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1. INTRODUCCION

A lo largo de este punto se va a proporcionar al lector de una clara idea de
cual es el problema que plantea la necesidad de desarrollo de este proyecto para

conseguir solventarlo de la manera mas adecuada y eficaz.

Asi mismo, se dara una ligera introduccién de cuales son los estandares que
se emplearan para el desarrollo de la solucion planteada y la estructura que va a
seguir el documento para que el lector pueda siempre localizar la informacion que
necesite de cara a comprender, de la manera mas clara y completa, el ambito de

ese proyecto.

1.1 Problema a resolver

En la actualidad podemos hablar de que ninguna empresa de las existentes,
sea cual sea su tamafio, no puede funcionar correctamente sin la presencia de un
departamento informatico, ya sea porque esté formado por un gran numero de
personas o en el caso de las empresas extremadamente pequefas, esté formado

por una Unica persona.

A partir de los afios cincuenta, con la aparicién de los ordenadores, surge un
movimiento que demanda la presencia de las TI. En estos primeros momentos
podemos decir que la relacién entre el negocio y las TI es perfecta, pues estas
proporcionan una agilizacién y aumento del negocio lo que es beneficioso para

todas las empresas.

Existe un momento de la historia, en el cual, esta relacién comienza a
deteriorarse de manera extrema. Existe un gran nimero de motivos que llevan a
esta situacion, tales como un software lento, aplicaciones inestables, etc. Esto
produce que ambas partes, negocio y TI, comiencen a caer en contradicciones con

el desenlace de que se rompe esa relacion perfecta existente entre las dos.

Esta situacidon se encuentra motivada por un entorno cambiante a lo largo
del tiempo, es decir, han ido apareciendo cada vez un mayor nimero de maquinas,
existen nuevas relaciones entre mundos de negocio diferenciados. A la vez se

comienza a desarrollar un fendmeno por el cual cada negocio comienza a estar
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compuesto por una serie de unidades de negocio, como puede ser Marketing,

Ventas, etc. cada una de ellas con unas necesidades totalmente distintas.

A la par las TI van avanzando también con nuevas mejoras que van

facilitando la labor de las empresas, este es el claro ejemplo de Internet.

La relacion existente entre los dos conceptos tratados sigue siendo la
misma, es decir, peticion y demanda. A pesar de que el concepto de negocio y de
TI no se pueden englobar como un Unico ente, estamos ante dos hilos que se

necesitan mutuamente para poder sobrevivir.

El principal problema que llevo a este fracaso en la relaciéon entre negocio y
TI, es que las TI ya no son simplemente una herramienta, a pesar de que el
negocio seguia viéndola como una. El significado que debia y debe poseer en la

actualidad las TI para el negocio es el de motor del mismo.

A lo largo de los afios se va produciendo el fenomeno de que el negocio
comienza a darse cuenta de la importancia de las TI y debe analizar que tipo de
ventajas le pueden ofrecer éstas. Por otro lado, las TI deben empezar a conocer el
negocio actual y cuales son las expectativas futuras para evitar posibles errores. Es
aqui cuando se llega a la primera conclusion importante de esta evolucion y no es

otra que la palabra que debe unir a las TI con el negocio es la Simbiosis.

Es este el punto que da partida al ambito de este proyecto, es decir, el
control mediante el empleo de una herramienta que permita el modelado de un
proyecto informatico cualquiera, atendiendo las diversas variables que puedan
influir en cada momento a las fases del proyecto. De esta manera y atendiendo a
los posibles diversos valores y comportamientos que se le asigne a cada variable
que influya, tanto directa como indirectamente, sobre las fases, se puede
comprobar cuales pueden ser las desviaciones que sufra el proyecto y, por tanto,
cuales son los puntos a los que hay que prestar mayor interés y esfuerzo con el fin

de conseguir un desarrollo lo mas regular posible.

Para hacer referencia de una manera mas clara y adecuada al modelo de
simulacion que se pretende construir como solucion al problema descrito, se le va a
dotar de un nombre, el cual sera MSGTI-IGC. Cada vez que este identificador
aparezca en algun punto de esta memoria estara haciendo referencia al modelo de

simulacion creado.

De cara a poder seleccionar una serie de factores que sean significativos,

para poder localizar los puntos fuertes y las deficiencias del ciclo de vida de un
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proceso, hemos de apoyarnos en una metodologia que garantice la entrega eficaz y

eficiente de los servicios de IT.

La metodologia principal que se va a emplear para este estudio va a ser ITIL
V3 que especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios de
TI. Es por esto, mediante el estudio de los diversos procesos y actividades que se
definen en ITIL, hay que realizar un paso de abstraccion para conseguir los
distintos factores que se han de controlar en un proceso con el fin de conseguirla
calidad en los servicios, tal y como indica esta metodologia. A demas de la
metodologia expuesta también se van a emplear otra serie de estandares tales

como MOF y CMMI for Services.

A continuacidén se muestra un cuadro resumen donde se pretende dar la idea

general del proyecto en pocas lineas.

La idea general es la creacién de un modelo que simule el ciclo de vida
de un proyecto a través de la influencia de multiples factores extraidos de
varios estandares para conseguir analizar de manera eficaz y efectiva cual es la
evolucion de los proyectos ante distintas situaciones dando oportunidad a
diversas personas de afrontar los proyectos generados por la demanda del
mercado con una serie de recursos u otros para conseguir los mejores

resultados.

1.2 Estandares en los que se soporta MSGTI

La versidon 3 de ITIL enfoca la gestidon de servicios a partir del Ciclo de Vida
de un servicio. El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo de organizaciéon que

ofrece informacion sobre:
@ La forma en que esta estructurada la gestion del servicio.

@ La forma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida estan

relacionados entre si.

@ El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros

componentes y sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.
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La nueva version de ITIL se centra en el Ciclo de Vida del Servicio y en las
relaciones entre componentes de la gestion de servicios. Los procesos (tanto los
antiguos como los nuevos) se discuten también en las fases del ciclo para describir

los cambios que se producen.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases, cada una de ellas
descritas de manera apropiada en cada uno de los libros que componen esta nueva
version de ITIL. A continuacidén se ofrece una breve descripciéon de cada una de

estas fases:

@ Estrategia del Servicio: La fase de disefio, desarrollo e implementacion de

la Gestion del Servicio como un recurso estratégico.

@ Diseno del Servicio: La fase de disefio para el desarrollo de servicios de TI
apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos; el
objetivo del disefio es cumplir los requisitos presentes y futuros de la

empresa.

@ Transicion del Servicio: La fase de desarrollo y mejora de capacidades

para el paso a produccion de servicios nuevos y modificados.

@ Operacion del Servicio: La fase en la que se garantiza la efectividad vy
eficacia en la provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor

para el cliente y el proveedor del servicio.

@ Mejora Continua del Servicio: La fase en la que se genera y mantiene el
valor para el cliente mediante la mejora del disefio y la introduccion vy

Operacion del Servicio.

La Estrategia del Servicio es el eje en torno al que giran todas las demas
fases del Ciclo de Vida del Servicio, como se puede observar en la imagen contigua;
es la fase de definicion de politicas y objetivos. Las fases de Disefio del Servicio,
Transicién del Servicio y Operacion del Servicio ponen en practica esta estrategia a
través de ajustes y cambios. La fase de Mejora Continua del Servicio, que consiste
en aprendizaje y mejora, abarca todas las fases del ciclo. Esta fase inicia los
proyectos y programas de mejora, asignandoles prioridades en funcién de los

objetivos estratégicos de la organizacién.
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Figura 1: Ciclo de Vida del Servicio

El Ciclo de Vida del Servicio es una combinacion de multiples puntos de vista
sobre la realidad de las organizaciones, lo que ofrece un mayor nivel de flexibilidad

y control.

El patron dominante en el Ciclo de Vida del Servicio es el paso desde la
Estrategia del Servicio al Disefio del Servicio, a la Transicion del Servicio y a la
Operacidn del Servicio hasta llegar a la Mejora Continua del Servicio y volver a la
Estrategia del Servicio, y asi sucesivamente. No obstante, el ciclo incluye muchos
otros patrones y un gestor puede elegir su propia perspectiva de control
dependiendo de las tareas y responsabilidades. Si es responsable del disefio,
desarrollo o mejora del proceso, la mejor opcidn es centrarse en los procesos. Si,
por el contrario, es responsable de la gestién de Acuerdos de Nivel de Servicio,
contratos y servicios, lo mas probable es que el Ciclo de Vida del Servicio y sus

distintas fases se adapten mejor a sus necesidades.
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Figura 2: Enfoque que vertebra el Servicio de TI entorno a su Ciclo de Vida

1.3 Estructura del Documento

En este punto se va a dar una ligera guia de cual la estructura y la evolucion
que se va a ir siguiendo a lo largo de este documento y que se ha seguido en el
proceso de realizacién del proyecto. El seguimiento de estos puntos ha sido de vital
importancia para conseguir alcanzar los objetivos marcados al comienzo de este

proceso.

@ El primer punto de esta memoria se ha dedicado a dar una ligera
introduccion del ambito que engloba este proyecto y cuales son las
motivaciones que llevan al desarrollo del MSGTI-IGC para complacer las

necesidades emergentes.

@ En el punto 2 se realiza un estudio de la arquitectura en la que se ha basado
el MSGTI-IGC desarrolldandose en dos puntos fundamentales. El primero de
ellos se centra en un analisis de los distintos ciclos de vida que se pueden
emplear en un proyecto sea cual sea su ambito. Tras este primer analisis se
elegira uno, aportando una serie de conclusiones por las cuales se desea
emplear el modelo seleccionado al proyecto que nos envuelve. De esta

manera se conseguira también la definicién de las fases que van a participar
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en este ciclo de vida. La segunda parte de este punto se centra en el analisis
de las distintas maneras a través de las cuales se puede representar la
informacién que va a fluir por el modelo. Al igual que en el caso anterior se
terminard con la eleccion de una de estas formas de representacion

aportando las conclusiones que nos han llevado a elegir una en particular.

@ El punto 3 de la presente memoria se orienta al estudio del arte que nos
lleva a identificar primeramente en su primer subapartado los estandares de
buenas practicas que se han empleado para la extraccion de variables que
afecten al modelo. El punto 3.2 se centra en todo lo referente a los modelos
de simulacidon, es decir, atendiendo desde las basicas definiciones de
simulacion hasta ejemplos que se corresponden con el ambito de nuestro
proyecto. De esta manera se expondran razones por las que es favorable el
empleo de modelos de simulacidon para atender a situaciones semejantes a

la que planteamos con este proyecto.

@ Posteriormente, en el punto 4, se pasard a uno de los puntos mas
importantes de esta memoria, es decir, a aquel donde se explica el
funcionamiento del modelo que se ha construido para este proyecto. Este

hecho se realizara en funcién de las etapas del ciclo de vida de ITIL v3.

@ A continuacion se presenta uno de los puntos mas importantes de esta
memoria, en este punto 5 se pasara a definir las distintas variables que
influiran en el modelo de ciclo de vida para ir modificando el
comportamiento de transicion de la informacién de una a otra etapa.
Primeramente se expondran todas las extraidas de la documentacion
consultada. Seguidamente se indicaran las variables que se han fusionada y
las eliminadas del modelo para conseguir un modelo de calidad. En ultima
instancia se explicaran las distintas relaciones existentes entre todas las

variables contenidas en el modelo.

@ El punto 6 de la memoria se encuentra orientado a todo el proceso de
prueba del modelo, para ello se generardan una serie de conjuntos de
pruebas aportando distintos valores a variables importantes para el estudio
del MSGTI-IGC. También se presentaran dos puntos en los actuales se
comentan las entradas que contiene el modelo y cuales son las salidas
primordiales que se pretenden analizar. Como Ultimo subpuntos se realizara
un analisis completo mediante el empleo de graficas de las variables mas

significativas extrayendo conclusiones para las pruebas realizadas.

Pagina 21 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for

Services

Q

El punto 7 contiene un analisis econdmico del proyecto atendiendo a las
previsiones que se poseian al comienzo de éste y la evolucidon que se ha
mantenido para cada una de las fases en las que se ha dividido este

proyecto.

En ultima instancia se presentaran las conclusiones propias al proyecto
realizado desde el punto de vista personal anotando las distintas decisiones

tomadas y las experiencias y experiencia adquirida.

Los ultimos puntos de esta memoria se encuentran dedicados a presentar
una serie de anexos que muestran los acronimos y referencias empleados en

el documento.
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2. DISENO DE ARQUITECTURA DEL
MODELO MSGTI-IGC

A lo largo de este punto se va a proceder al estudio de las variables de nivel
que van a dar formato al modelo que se pretende crear y la relacién que va a
existir entre ellas siguiendo un tipo de modelo de ciclo de vida u otro como se

comentara en el apartado 2.1.

Ademas se va a estudiar cual es la mejor manera de representar la
informacién que va a fluir a lo largo del ciclo de vida con el fin de conseguir realizar
el estudio comentado previamente y extraer conclusiones de interés ante las

simulaciones que se realizaran.

2.1 Diseno de las Entidades de Nivel del Modelo
MSGTI-IGC

Como objetivo primordial a seguir en este subapartado hay que destacar la
seleccién de las distintas variables de nivel o también denominadas variables de
estado y las relaciones entre ellas. Las variables de nivel son normalmente las
variables mas importantes y representan esas magnitudes cuya evolucidn es
especialmente significativa. Asociada a cada variable de nivel se encuentran una o
varias variables de flujo, que determinan su variacion a lo largo del tiempo. Por
ultimo, las variables auxiliares son el resto de las variables que aparecen en el
diagrama, y representan pasos intermedios para la determinacidon de las variables

de flujo a partir de las variables de nivel.

Para el estudio de estas variables de nivel, las cuales mostraran el transito
de la informacidon desde el comienzo del ciclo de vida hasta el final, se identificaran
distintos modelos de ciclo que denotaran las posibles relaciones entre dichas

variables de estado marcando el esqueleto de nuestro MSGTI-IGC.

Con este estudio se examinaran las posibles ventajas y desventajas que nos
puedan aportar cada uno de dichos modelos, consiguiendo, en ultima instancia, la
eleccion del modelo que mas se ajuste al objetivo final de este proyecto, que no es
otro que el de modelar dichas fases atendiendo a factores que se identificaran en

secciones sucesivas de este documento.
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Los distintos modelos que se va a tratar en este punto son:
@ Ciclo de vida lineal.
@ Ciclo de vida en cascada puro.
@ Ciclo de vida en V.
@ Ciclo de vida tipo Sashimi.
@ Ciclo de vida en cascada con subproyectos.
@ Ciclo de vida iterativo.
@ Ciclo de vida por prototipos.
@ Ciclo de vida evolutivo.
@ Ciclo de vida incremental.
@ Ciclo de vida en espiral.

@ Ciclo de vida orientado a objetos.

2.1.1 Ciclo de vida lineal

Es el mas sencillo de todos los modelos existentes. Consiste en descomponer
la actividad global del proyecto en etapas separadas que son realizadas de manera
lineal, es decir, cada etapa se realiza una sola vez, a continuacion de la etapa
anterior y antes de la etapa siguiente. Con un ciclo de vida linea el muy facil dividir

las tareas, y prever los tiempos (sumando linealmente los de cada etapa) [1].

Las actividades de cada una de las etapas deben ser independientes entre si,
es decir, que es condicién primordial que no haya retroalimentacion entre ellas,
aunque si pueden admitirse ciertos supuestos de realimentacion correctiva. Desde
el punto de vista de la gestion, requiere también que se conozca desde el primer
momento, con excesiva rigidez, lo que va a ocurrir en cada una de las distintas
etapas antes de comenzarla. Esto ultimo minimiza, también, las posibilidades de
errores durante la codificacion y reduce al minimo la necesidad de requerir
informacion del cliente o del usuario. A continuacion, en la siguiente figura se

ilustra como es el ciclo de vida que se esta planteando en este punto.
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Figura 3: Ciclo de vida lineal

Se destaca como ventaja la sencillez de su gestidon y administracion tanto
economica como temporal, ya que se acomoda perfectamente a proyectos internos
de una empresa para programas muy pequefnos. Tiene como desventaja que no es
apto para desarrollos que superen minimamente requerimientos de
retroalimentacién entre etapas, es decir, es muy costoso retomar una etapa

anterior al detectar algun fallo.

Es valido tomar este ciclo de vida cuando algun sector pequefio de una
empresa necesita llevar un registro de datos acumulativos, sin necesidad de
realizar procesos sobre ellos mas que una consulta simple. Es decir, una aplicacion

que se dedique exclusivamente a almacenar datos.

2.1.2 Ciclo de vida en cascada puro

Este modelo de ciclo de vida fue propuesto por Winston Royce en el afo
1970. Es un ciclo de vida que admite iteraciones, contrariamente a la creencia de
gue es un ciclo de vida secuencial como el lineal. Después de cada etapa se realiza
una o varias revisiones para comprobar si se puede pasar a la siguiente. Es un
modelo rigido, poco flexible, y con muchas restricciones. Aunque fue uno de los

primeros, y sirvio de base para el resto de modelos de ciclo de vida [1].
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Figura 4: Ciclo de vida en cascada puro

Una de sus ventajas, ademas de su planificacion sencilla, es la de proveer un
producto con un elevado grado de calidad sin necesidad de un personal altamente
cualificado. Se pueden considerar como inconvenientes: la necesidad de contar con
todos los requerimientos, o la mayoria, al comienzo del proyecto, y, si se han
cometido errores y no se detectan en la etapa inmediata siguiente, es costoso y

dificil volver atras para realizar la correccion posterior.

Ademas, los resultados no se veran hasta que no se esté en las etapas
finales del ciclo, por lo que, cualquier error detectado nos trae retraso y aumento

del coste del desarrollo en funcidon del tiempo que conlleve la correccién de estos
[2].

Es un ciclo adecuado para los proyectos en los que se dispone de todos los
requerimientos al comienzo, para el desarrollo de un producto con funcionalidades
conocidas o para proyectos, que aun siendo muy complejos, se entienden

perfectamente desde el principio [3].

Se evidencia que es un modelo puramente tedrico, ya que el usuario rara
vez mantiene los requerimientos iniciales y existen muchas posibilidades de que

debamos retomar alguna etapa anterior.
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2.1.3 Ciclo de vida en V

Este ciclo de vida fue disefiado por Alan Davis, y contiene las mismas etapas
que el ciclo de vida en cascada puro. A diferencia de aquél, a éste se le agregaron
dos subetapas de retroalimentacion entre las etapas de analisis y mantenimiento, y

entre las de disefio y debugging [1].

Figura 5: Ciclo de vida en V

Las ventajas y desventajas de este modelo son las mismas que se
comentaron en el ciclo de vida anterior, con el agregado de los controles cruzados

entre etapas para lograr una mayor correccion [2].

Podemos utilizar este modelo de ciclo de vida en aplicaciones, que si bien

son simples, necesitan una confiabilidad muy alta.

2.1.4 Ciclo de vida tipo Sashimi

Este ciclo de vida es parecido al ciclo de vida en cascada puro, con la
diferencia de que en el ciclo de vida en cascada no se pueden solapar las etapas, y
en éste si. Esto suele, en muchos casos, aumentar su eficiencia ya que la

retroalimentacion entre etapas se encuentra implicitamente en el modelo.
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Figura 6: Ciclo de vida tipo Sashimi

Se hace notar como ventajas la ganancia de calidad en lo que respecta al
producto final y la falta de necesidad de una documentacién detallada. Sus
desventajas también se refieren al solapamiento de las etapas pues es muy dificil
gestionar el comienzo y fin de cada etapa y los problemas de comunicacién, si

aparecen, generan inconsistencias en el proyecto [1].

Este tipo de modelo es una opciéon muy valida cuando se desea realizar una
aplicaciéon en las que se compartiran recursos con otras aplicaciones en un
ambiente productivo. El solapamiento de sus etapas nos permite en la practica

jugar un poco con el modelo de tres capas ahorrando recursos.

2.1.5 Ciclo de vida en cascada con subproyectos

Este modelo sigue el modelo del ciclo de vida en cascada. Cada una de las
cascadas se dividen en subetapas independientes que se pueden desarrollar en

paralelo [1].
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Figura 7: Ciclo de vida en cascada con subproyectos

La ventaja es que se puede tener mas gente trabajando al mismo tiempo,
pero la desventaja es que pueden surgir dependencias entre las distintas subetapas

que detengan el proyecto temporalmente si no es gestionado de manera correcta
[1].

Podemos utilizar este modelo para administrar cualquier proyecto
mencionado en los modelos anteriores, con la salvedad de que hay que prestar una

gran atencién a la administracién de los tiempos.

2.1.6 Ciclo de vida iterativo

También se encuentra derivado del ciclo de vida en cascada puro. Este
modelo busca reducir el riesgo que surge entre las necesidades del usuario y el
producto final por malos entendidos durante la etapa de solicitud de

requerimientos.

Es la iteracidn de varios ciclos de vida en cascada. Al final de cada iteracion

se le entrega al cliente una version mejorada o con mayores funcionalidades del
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producto. El cliente es quien luego de cada iteracién, evalla el producto y lo corrige
o propone mejoras. Estas iteraciones se repetiran hasta obtener un producto que

satisfaga al cliente [1].

Iteracion 1 lteracién 2

Figura 8: Ciclo de vida iterativo

Se suele utilizar en proyectos en los que los requerimientos no estan claros
por parte del usuario, por lo que se hace necesaria la creacién de distintos

prototipos para presentarlos y conseguir la conformidad del cliente.

Podemos adoptar el modelo mencionado en aplicaciones medianas a
grandes, en las que el usuario o cliente final no necesita todas las funcionalidades

desde el principio del proyecto.

2.1.7 Ciclo de vida por prototipos

El uso de programas prototipo no es exclusivo del ciclo de vida iterativo. En
la practica los prototipos se utilizan para validar los requerimientos de los usuarios

en cualquier ciclo de vida.

Si no se conoce exactamente cédmo desarrollar un determinado producto o
cudles son las especificaciones de forma precisa, suele recurrirse a definir
especificaciones iniciales para hacer un prototipo, o sea, un producto parcial y

provisional. En este modelo, el objetivo es lograr un producto intermedio, antes de
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realizar el producto final, para conocer mediante el prototipo como responderan las

funcionalidades previstas para el producto final.

Antes de adoptar este modelo de ciclo se debe evaluar si el esfuerzo por

crear un prototipo vale realmente la pena adoptarlo.

Subciclo del Prototipado

Figura 9: Ciclo de vida por prototipos

Se utiliza mayoritariamente en desarrollos de productos con innovaciones
importantes, o en el uso de tecnologias nuevas o poco probadas, en las que la
incertidumbre sobre los resultados a obtener, o la ignorancia sobre el

comportamiento, impiden iniciar un proyecto secuencial.

La ventaja de este ciclo de vida se basa en que es el Unico apto para
desarrollos en los que no se conoce a priori sus especificaciones o la tecnologia a
utilizar. Como contrapartida, por este desconocimiento, tiene la desventaja de ser

altamente costoso vy dificil para la administracién temporal [1].

2.1.8 Ciclo de vida evolutivo

Este modelo acepta que los requerimientos del usuario puedan cambiar en

cualquier momento.

La practica nos demuestra que obtener todos los requerimientos al comienzo
del proyecto es extremadamente dificil, no sélo por la dificultad del usuario de
transmitir su idea, sino porque estos requerimientos evolucionan durante el

desarrollo y de esta manera, surgen nuevos requerimientos a cumplir. El modelo de
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ciclo de vida de evolucién afronta este problema mediante una iteracion de ciclos

requerimientos-desarrollo-evaluacion.

Requisitos Desarrollo

Evaluacion " Versiones

Figura 10: Ciclo de vida evolutivo

Resulta ser un modelo muy util cuando descomponemos la mayoria de los

requerimientos iniciales, o estos requerimientos no estan completos [1].

2.1.9 Ciclo de vida incremental

Este modelo de ciclo de vida se basa en la filosofia de construir

incrementando las funcionalidades del programa.

Se realiza construyendo por mddulos que cumplan las diferentes funciones
del sistema. Esto permite ir aumentando gradualmente las capacidades del

software.

Este ciclo de vida facilita la tarea del desarrollo permitiendo a cada miembro
del equipo desarrollar un modulo particular en el caso de que el proyecto sea

realizado por un equipo de programadores.

Es una repeticion del ciclo de vida en cascada, aplicandose este ciclo en cada
funcionalidad del programa a construir. Al final de cada ciclo le entregamos una
version al cliente que contiene una nueva funcionalidad. Este ciclo de vida nos

permite realizar una entrega al cliente antes de terminar el proyecto.

Pagina 33 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

,0
N2

il

-

Version 1 Versién 2
+ +
Funcionalidad 1 Funcionalidad 2

Figura 11: Ciclo de vida incremental

El modelo de ciclo de vida incremental nos genera algunos beneficios tales

como los que se describen a continuacion.

@ Construir un sistema pequefio siempre es menos arriesgado que construir un

sistema grande.

@ Como desarrollamos independientemente las funcionalidades, es mas facil

relevar los requerimientos del usuario.
@ Si se detecta un error grave, sélo desechamos la ultima iteracién.

@ No es necesario disponer de los requerimientos de todas las funcionalidades

en el comienzo del proyecto y ademas facilita la labor del desarrollo.

Este modelo de ciclo de vida no estd pensado para cierto tipo de
aplicaciones, sino que estd orientado a un concreto tipo de usuarios o clientes.
Podremos emplear este modelo para casi cualquier proyecto, pero sera
verdaderamente Gtil cuando el usuario necesite entregas rapidas, aunque sean

parciales [1].

Pagina 34 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

2.1.10 Ciclo de vida en espiral

Este ciclo puede considerarse una variacion del modelo con prototipos, fue
disefiado por Boehm en el afio 1988. El modelo se basa en una serie de ciclos
repetitivos para ir ganando madurez en el producto final. Toma los beneficios de los
ciclos de vida incremental y por prototipos, pero se tiene mas en cuenta el concepto
de riesgo que aparece debido a las incertidumbres e ignorancias de los
requerimientos proporcionados al principio del proyecto o que surgiran durante el
desarrollo. A medida que el ciclo se cumple, se van obteniendo prototipos sucesivos
que van ganando la satisfaccion del cliente o usuario. A menudo, la fuente de
incertidumbres es el propio cliente o usuarios, que en la mayoria de las
oportunidades no sabe con perfeccion todas las funcionalidades que debe tener el

producto [3].
En este modelo hay cuatro actividades que envuelven a las etapas.
@ Planificacidon: sustitucion de requerimientos iniciales tras una iteracion.

@ Andlisis de riesgo: de acuerdo con la sustitucion de requerimientos

decidimos si continuar con el desarrollo.
@ Implementacion: desarrollamos un prototipo basado en los requerimientos.

@ Evaluacién: el cliente evalla el prototipo, si da su conformidad, termina el
proyecto. En caso contrario, incluimos los nuevos requerimientos solicitados

por el cliente en la siguiente iteracion.

Endlisis d riesgs

Hrélisis derissgns

N

Pan del ciclo de vida Smulaciones, Modelos, Benchmarks
Man de requisitos | Concapt
de operacicn

Plan de desarrollo
Valdacian
de requisitos

Plan de irgracion y

Veiificacian y validacidn
pruehas

diseio

Figura 12: Ciclo de vida en espiral
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La ventaja mas notoria de este modelo de desarrollo de software es que se
puede comenzar el proyecto con un alto grado de incertidumbre, se entiende
también como ventaja el bajo riesgo de retraso en caso de deteccidn de errores, ya

gue se puede solucionar en la proxima rama del espiral.

Algunas de las desventajas son: el costo temporal que suma cada vuelta del
espiral, la dificultad para evaluar los riesgos y la necesidad de la presencia o la

comunicacion continua con el cliente o usuario.

Se observa que es un modelo adecuado para grandes proyectos internos de
una empresa, en donde no es posible contar con todos los requerimientos desde el

comienzo y el usuario esta en nuestro mismo ambiente laboral [1].

2.1.11 Ciclo de vida orientado a objetos

Esta técnica fue presentada en la década de los 90, tal vez como una de las

mejores metodologias a seguir para la creacién de productos software.

Puede considerarse como un modelo pleno a seguir, como asi también una

alternativa dentro de los modelos anteriores.

Al igual que la filosofia del paradigma de la programacion orientada a
objetos, en esta metodologia cada funcionalidad, o requerimiento solicitado por el
usuario, es considerado un objeto. Los objetos estan representados por un conjunto
de propiedades, a los cuales denominamos atributos, por otra parte, al

comportamiento que tendran estos objetos los denominamos métodos.

Vemos que tanto la filosofia de esta metodologia, los términos utilizados en
ella y sus fines, coinciden con la idea de obtener un concepto de objeto sobre casos

de la vida real.

Madurez
_A_

Crecimiento Mejora 1 Mejora 2
A A

= Y
Fases P':“":;:f’; w Liberacion ) P‘;:fw;i"glmcmiﬁ F;;T:;:fg Construccion| Liberacion )

Periodos

Actividades

Figura 13: Ciclo de vida orientado a objetos
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La caracteristica principal de este modelo es la abstraccion de los
requerimientos de usuario, por lo que este modelo es mucho mas flexible que los
restantes, que son rigidos en requerimientos y definicion, soportando mejor la
incertidumbre que los anteriores, aunque sin garantizar la ausencia de riesgos. La
abstraccion es lo que nos permite analizar y desarrollar las caracteristicas
esenciales de un objeto, despreocupandonos de las menos relevantes. Favorece la
reduccion de la complejidad del problema que deseamos abordar y permite el

perfeccionamiento del producto.

En este modelo se utilizan las llamadas fichas CRC (clase-responsabilidades-
colaboracién) como herramienta para obtener las abstracciones y mecanismos
clave de un sistema analizando los requerimientos del usuario. En dicha ficha se
escribe el nombre de la clase u objeto, sus responsabilidades y sus colaboradores.

Estas fichas, ademas, nos ayudan a confeccionar los denominados casos de uso.

No es correcto suponer que este modelo sdlo es util cuando se escoge para
la implementacién un lenguaje con orientacion a objetos. Se puede utilizar
independientemente del lenguaje elegido. Es un modelo a seguir, una técnica, y no

nos obliga a utilizar ningan lenguaje en particular [1].

2.1.12 Conclusion

Tras el enunciado y analisis de algunos de los modelos de ciclo de vida que
mas se utilizan en la actualidad, para encajar los distintos proyectos software en

unas determinadas fases, surge la pregunta: équé modelo de ciclo de vida elegir?

No existe una respuesta Unica ante esta pregunta ya que sabemos que
ninguno de ellos puede predominar sobre el resto. Es por esta razéon por la que
debemos elegir el modelo que mejor se adapte al proyecto que se tenga entre

manos.

Para guiarnos en nuestra eleccion, podemos tener en cuenta una serie de
parametros que nos ayuden en esta ardua decision [4]. Dichos parametros son la
complejidad que posea el problema, el tiempo que se dispone para realizar la
entrega final, las posibles entregas parciales que puedan demandar los clientes, la
comunicacidn que existe entre el equipo de desarrollo y el usuario y, por ultimo,
qué certeza (o incertidumbre) tenemos de que los requerimientos dados por el

usuario son correctos y completos.
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Atendiendo a todos estos puntos primeramente vamos a proceder a elegir el
modelo de ciclo de vida que se va a emplear en este estudio y posteriormente, se

determinaran las fases que lo compondran.

Para el modelo de ciclo de vida se considera que el mas apropiado para este
estudio es el modelo en cascada. Este no se empleara en su forma mas pura, es
decir, se empleara un modelo de ciclo de vida en cascada ligeramente modificado
que pueda reflejar las retroalimentaciones que existen entre las fases posteriores
de un proyecto y las que se realizaron con anterioridad. Los siguientes puntos
denotan las principales razones por las que se ha seleccionado dicho modelo de

ciclo de vida:

@ El modelo contiene una serie de etapas que no se solapan, y el proyecto se
va revisando tras cada una de las etapas. Para poder pasar a la siguiente
etapa se tienen que haber conseguido todos los objetivos de la etapa

anterior, es un proceso secuencial.

@ Tiene una buena aplicacion cuando el problema es estable y cuando se

trabaja con metodologias técnicas conocidas.

@ Con este modelo se tiene un seguimiento de todas las fases del proyecto y
del cumplimiento de todos los objetivos marcados en cada etapa tanto de
costes, fechas de entrega y lo mas importante que pueden comprobar al

final de cada etapa si el proyecto cumple todas las necesidades del usuario.
@ La planificacién es sencilla.
@ La calidad del producto resultante es alta.

@ Permite trabajar con personal poco cualificado.

Una vez se ha decidido cual va a ser el modelo de ciclo de vida que se va a
emplear a lo largo de este proyecto, se han de determinar las diversas fases que se
van a incorporar en dicho modelo. Hay que tener en cuenta que las fases que se
elijan deben dotar de significado completo al modelo evitando la posible pérdida de
etapas en el desarrollo de un proyecto software. Las diversas fases que se han

incluido en el modelo de vida elegido son las siguientes:

@ Planificacién: Se analizan las necesidades de los usuarios finales del
software para determinar qué objetivos debe cubrir. De esta fase surge una
memoria que contiene la especificacion completa de lo que debe hacer el

sistema sin entrar en detalles internos. Es importante sefialar que en ésta
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etapa se debe consensuar todo lo que se requiere del sistema y sera aquello

lo que seguira en las siguientes etapas.

@ Disefio: Se descompone y organiza el sistema en elementos que puedan
elaborarse por separado, aprovechando las ventajas del desarrollo en
equipo. Como resultado surge un documento que contiene la descripcion de
la estructura relacional global del sistema y la especificacion de lo que debe
hacer cada una de sus partes, asi como la manera en que se combinan unas
con otras. Posteriormente se realizan los algoritmos necesarios para el
cumplimiento de los requerimientos del usuario, asi como también los

analisis necesarios para saber que herramientas usar en la etapa siguiente.

@ Desarrollo: Es |la fase de programacion o implementacidén propiamente dicha.
Agui se implementa el cddigo fuente, haciendo uso de prototipos asi como
pruebas y ensayos para corregir errores. Dependiendo del lenguaje de
programacion y su version se crean las librerias y componentes reutilizables
dentro del mismo proyecto para hacer que la programacion sea un proceso

mucho mas rapido. La salida de esta fase es cddigo ejecutable.

@ Prueba: Los elementos, ya programados, se ensamblan para componer el
sistema y se comprueba que funciona correctamente antes de ser puesto en
explotacion. Se comprueba, ademas, que se cumplen criterios de correccidon

y calidad.

@ Operacidon: En esta fase, que tiene lugar después de la entrega se asegura

que el sistema siga funcionando y adaptandose a nuevos requisitos.

2.2 Diseno Entidades de Operacion del Modelo
MSGTI-IGC

A lo largo de este subapartado se va a plantear una serie de posibles
alternativas a la hora de medir las distintas especificaciones software, que se han
de tener en cuenta en un proyecto software con el fin de ir avanzando en las etapas
del ciclo de vida que se estimd oportuno adoptar en el punto anterior. Como colofén
a este apartado se pretende conseguir la justificacion de la eleccion de una de las
técnicas que se va a presentar, de manera que sea ésta la empleada en el resto del

proyecto.
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2.2.1 Puntos de Funcion

El Analisis de Punto Funcidén es una técnica que mediante la descomposicion
de un sistema en componentes mas pequefios, permite que éstos puedan ser mejor
comprendidos y analizados en forma individual. También provee una técnica

estructurada para resolver problemas.

El Punto Funcién es una medida del tamafio de un sistema de software y del
proyecto que lo construye. Es una unidad de medida, asi como la hora lo es para
medir el tiempo o el kildbmetro para medir la distancia. El Analisis de Punto Funcién
se basa en la teoria de que las funciones de una aplicacion son la mejor medida del
tamafio de un sistema. El Punto Funcidn mide el software mediante la cuantificacion
de la funcionalidad que el sistema le brinda al usuario basado fundamentalmente en
el disefio logico. Es independiente del lenguaje de computacion, de la metodologia
de desarrollo, de la tecnologia utilizada y de la capacidad del equipo de trabajo para

desarrollar la aplicacién [6].

El proceso de cuenta que se describe se alinea fuertemente con el manual de
practica de Punto Funcion desarrollado por IFPUG (conocido como CPM, versidn
4.1). Posee a su vez definiciones complementarias a las de IFPUG sobre los
elementos del proceso de cuenta y sobre los pasos del proceso de cuenta, brindada

por conocidos expertos en el Analisis de Punto Funcion [8].

En el mundo del Punto Funcion los sistemas son divididos en componentes.
Los primeros tres componentes son: Entradas (EI = External Input), Salidas (EO =
External output) y Consultas (EQ = External Queries). Cada una de estas
transacciones actla sobre ficheros agregando, modificando, eliminando, obteniendo
o procesando informacién. Los otros dos componentes son los ficheros o entidades
del sistema, denominados Ficheros Légicos Internos (ILF = Internal Logical File) y

Ficheros Logicos Externos (ELF = External Logical File).

El Analisis del Punto Funcion es un método estandar de medicion de
desarrollo de software desde el punto de vista del usuario. Su objetivo es medir el
software basandose en la cuantificacion de la funcionalidad brindada al usuario
partiendo fundamentalmente de disefios logicos. La cuenta de Punto Funcion para
proyectos de desarrollo mide las funcionalidades que se le proporcionan al usuario
conjuntamente con la primera instalacién del software producido cuando el

proyecto es terminado [5].
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Si bien el mismo es criticado por no ser aplicable a todos los sistemas, el
tamafio de la gran mayoria de los sistemas del mercado puede ser estimado
utilizando esta técnica. En general, la mayoria de las soluciones alternativas que se
proponen se basan en esta técnica de Albrecht, modificando ligeramente algunos
aspectos o incorporandole algln nuevo elemento a estos cinco identificados. Sin
embargo, no hay unanimidad de criterio respecto a estas variaciones, no todas son
conocidas tan ampliamente como la técnica de los puntos funcién en la que se
basan, y no existen estandares internacionales como los que provee el IFPUG o
requieren un grado mucho mayor de informacion que la disponible en las primeras
fases del ciclo de vida. Considerando ademas, que las estimaciones siempre
conllevan un margen de error razonable, se propone la metodologia de puntos

funcion para estimar el tamafio de los proyectos que se presentan.

2.2.2 Puntos Objeto

Se basan en la definicibn de unos objetos utilizados en un entorno
determinado, que posteriormente se pueden asociar a los componentes de los

puntos de funcidn. Se utilizan en el modelo de estimacién COCOMO 2.0.

La principal utilidad es la de poder tener un repositorio de objetos que
representan los datos y objetos que conforman ese sistema de informacion. Los
Puntos Objeto (PO) se han propuesto debido a las practicas utilizadas en la
construccion de aplicaciones a partir de componentes, especialmente en entornos
de desarrollo integrados -ICASE-, donde se utilizan ayudas a la construccion de

interfaces y a la reutilizacion de los componentes.
Los pasos para el calculo de los Puntos Objetos son:

@ Paso 1: Establecer la cantidad de objetos. Puede tratarse de una estimacion
o de una simple cuantificacion del nUmero de pantallas, informes, y objetos

3GL, componentes todos ellos que formaran parte de la aplicacion.

@ Paso 2: Clasificar cada instancia de objeto como de complejidad simple,
media o compleja de acuerdo con unas tablas en las que se especifican

diferentes criterios de complejidad.

@ Paso 3: Ponderar el valor de cada casilla de la tabla anterior. Estos pesos
reflejan el esfuerzo relativo requerido para implementar una instancia de ese

nivel de complejidad concreto.
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@ Paso 4: Determinar los PO, que consiste en sumar todas las instancias
ponderadas de los objetos para obtener un nimero, que sera la cuenta de
los PO.

@ Paso 5: En este paso se tiene en cuenta la reutilizacién en el desarrollo. Se
estima el porcentaje de reutilizacion del proyecto y se calculan lo nuevos
Puntos de Objeto, tal que dichos puntos se obtendran de la formula PO *
(100 -% reutilizacion) /100.

La principal diferencia con respecto a la anterior medida es que se incluye
expresamente la reutilizacion, por lo que esta medida esta claramente enfocada al

calculo del esfuerzo en el propio esquema de construccion [7].

2.2.3 Meétodo de proposito general de Hakuta et al

Este método es mas un modelo de estimacion que de medicion. Se trata de
un modelo de estimacidén universal, independiente del tipo o caracteristicas del

programa. Los elementos fundamentales del método son:

@ Unidades de procesamiento, que son modulos de programa que realizan una
funcion concreta, y que se determinan a partir de la especificacion del

programa.

@ Complejidad del procesamiento, que refleja determinadas posibilidades del

disefio del programa.

@ Factores de entorno que afectan al tamafio final del programa.

La idea de estimacién de tamafo consiste en utilizar principalmente las
unidades de procesamiento como factores basicos de estimacion de las lineas de
codigo. La identificacion de las diferentes unidades de procesamiento se realiza
sobre la especificacion del disefo funcional y de otros documentos descriptivos de
la aplicacion. Para cada funcidon identificada se debe asignar un tamafo de
referencia y unos limites superior e inferior. Los elementos segundo y tercero de los
puntos anteriores modificaran el valor estandar del primero, mediante los que se

ajusta la estimacion inicial.
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Este método de estimacién de tamano solamente utiliza la parte
estrictamente de medicién en la cuantificacidn y clasificacion de las unidades de
procesamiento. Los resultados logrados por los autores que los han puesto en
practica han sido buenos. Cabe destacar que la principal caracteristica, por su

generalidad, es que la estimacion se puede realizar en cualquier fase del desarrollo

[7].

2.2.4 Orientacion a objetos

En la orientacion a objetos ha habido diversos intentos de medicidén de las
caracteristicas de los disefios y de su tamafio. Medidas elementales de tamafio
como pueden ser simplemente la cantidad del nimero de clases, de métodos,
profundidad de la herencia y otros elementos del disefio son medidas

habitualmente utilizadas en la gestion de proyectos.

Jenso y Bartley propusieron una descripcion abstracta orientada a objetos
con el propodsito de evitar la estimacion de esfuerzo a través de las lineas de cédigo.
Su visién de un modelo orientado a objetos de una aplicacion informatica consiste
en considerar como componentes fundamentales los objetos, las operaciones sobre

esos objetos y las interfaces entre objetos.

Las interfaces son las dependencias de los objetos con otros objetos, algo
similar a una relacién entre objetos. Estos componentes son abstracciones de sus
correspondientes conceptos en el mundo real. Simplemente con la cuantificacion
de las instancias de estas tres variables, se puede construir un modelo de

estimacion de esfuerzo.

Moser ha propuesto un modelo de medicion basado en metamodelos
especificamente orientado a objetos, con el propdsito de sustituir a los Puntos
Funcidn. Su idea consiste en construir un modelo de empresa en el ambito de la
especificacion. Para cada objeto considera un tamafio externo y un tamafio interno,
mediante la cuantificacion de los elementos que componen cada objeto. Sus
resultados en la prediccidon del esfuerzo han sido ligeramente superiores a los

Puntos Funcion [7].
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2.25 Medicion y Estimacion basada en Componentes

Los trabajos de J. Verner y G. Tate han servido para modificar la vision
estatica sobre los tipos de componentes identificables en una especificacion. Su
idea fundamental es que los tipos de componentes que se pueden identificar en las
primeras fases de una aplicacion no tienen por qué estar prefijados y pueden
depender de la tecnologia. A partir de esta idea basica estos autores construyen
modelos de estimacién de tamano en lineas de codigo para cada tipo de
componente. Sus resultados indican que es mejor estimar el tamafio bottom-up,
por tipo de componente, que globalmente. La medicidon se realiza por la simple
cuantificacion de los tipos de componentes y de algunas de las caracteristicas que

los definen (nimero de tablas, opciones, etc.) [5].

2.2.6 Otras medidas

Ademas de las medidas que se han mencionado en los puntos anteriores,
también se puede mencionar la medida Bang, propuesta por Tom DeMarco, basada
en los diagramas de flujo de datos -DFD-. Tiene en cuenta la complejidad de los

DFD vy los tipos de operaciones (funciones) que operan en ellos [7].

2.2.7 Conclusion

Como se ha podido comprobar con las diversas explicaciones dadas en los
puntos anteriores, existen varias posibilidades de medicion de las especificaciones.
Las mas sencillas se basan simplemente en contar determinados elementos que son
visibles en la fase de analisis. Otras, mas elaboradas, generan un ndmero

ponderado de elementos mas basicos [9].

La eleccion de cualquiera de las medidas presentadas debe hacerse teniendo
en cuenta el entorno y las experiencias previas con esa medida. Aunque varias de
las técnicas se proclaman como independientes de la tecnologia, lo cierto es que

todas plantean problemas en su utilizacion practica.

Algunos de los elementos que aparecen en las especificaciones sdlo se

pueden ponderar adecuadamente una vez analizadas caracteristicas que aparecen
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en el disefio. Incluso en algunos casos es preciso definir con detalle las
caracteristicas de manipulacién y tipo de los datos, lo que hace que la medicion de
la especificacion incluya bastante mas informacidon que la simple descripcién de los

requisitos generales.

La estimacion del tamafio es un problema todavia abierto. Los métodos o

I\\

modelos de medicion/estimacion propuestos soélo pueden ayudar al “ojo clinico” del
jefe del proyecto, que es el Unico que con su experiencia y conocimiento puede

ajustar la estimacion.

Es por todo lo explicado con respecto a los distintos métodos tratados y en
funcion de la orientacion que se desea dar a este proyecto, se puede decir que se
necesita emplear una técnica que sea capaz de estimar cualquier proyecto software
partiendo de los requerimientos del cliente, sin tener que convertir estos en primera
instancia en un esbozo de la aplicacion que éstos pasaran a ser ni nada por el

estilo. Es por esto que la técnica que se empleara sera la de Puntos Funcion.

Puede concluirse, entonces, que el tiempo total de duracién de un proyecto
estd relacionado con las caracteristicas propias del mismo y no depende
directamente del lenguaje de implementacion del disefio como asi tampoco de la
cantidad de personal a utilizar, sino que ésta Ultima es una consecuencia directa de

los dos valores estimados por el método.

Para realizar la planificacidon de un proyecto software, es necesario poseer
una estimacién certera del esfuerzo necesario para el desarrollo lo mas temprano
posible, idealmente, con sdlo la etapa de especificacion de requisitos cubierta. De
mas esta decir que sin la especificacion de requisitos cualquier estimacion sera en
la mas completa incertidumbre. A esta altura del desarrollo del software,
dificilmente se puede realizar una estimacion certera de la cantidad de lineas de
codigo que tendra la aplicacion, ya que en este nivel no tiene por qué estar decidida
la herramienta de desarrollo y la cantidad de lineas de coédigo que seran necesarias
para implementar una funcién del software dependen fuertemente del programador

y la herramienta de desarrollo.

Por otra parte, los puntos de funciéon pueden ser estimados con mayor
certeza a partir de una buena especificacion de requisitos (aunque no con toda la
certeza deseada). Lamentablemente, cuando los proyectos se plantean sobre la
base de especificaciones vagas o inexistentes, es muy poco lo que se puede hacer.
La técnica de estimacion de proyectos Puntos de Funcidén es muy Uutil pero se deben
tener en cuenta varios aspectos antes de ponerla en practica con el objetivo de

lograr un resultado lo mas cercano posible a la realidad.
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El Punto Funcién es una medida del tamafio de un sistema de software y del
proyecto que lo construye. El Analisis de Punto Funcidn se basa en la teoria de que
las funciones de una aplicacion son la mejor medida del tamafo de un sistema. El
Punto Funcion mide el software mediante la cuantificacion de la funcionalidad que el
sistema le brinda al usuario basado fundamentalmente en el disefo logico. Es
independiente del lenguaje de computacién, de la metodologia de desarrollo, de la
tecnologia utilizada y de la capacidad del equipo de trabajo para desarrollar la

aplicacion.

El Andlisis del Punto Funcion es un método estandar de medicién de
desarrollo de software desde el punto de vista del usuario. La cuenta de Punto
Funcidon para proyectos de desarrollo mide las funcionalidades que se le
proporcionan al usuario conjuntamente con la primera instalacion del software

producido cuando el proyecto es terminado.

El método de calculo por puntos de funcion es subjetivo y puede arrojar
resultados diversos dependiendo de quién ejecute el método. Para realizar el
calculo de los puntos de funcidn debe existir un consenso dentro de la organizacion
para el tratamiento de los requisitos que no se ajustan al método, ademas de
realizar un predisefio para que este tamafio sea una buena estimacion del tamano
real de la aplicacion. Por otra parte, se deben manejar aspectos como la
reestimacién del tamano cada vez que se va teniendo mayor conocimiento del

producto, esto es, una vez que se va avanzando dentro del desarrollo.
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3. ESTUDIO DEL ARTE

A lo largo de esta seccion de la memoria se va a presentar toda la
informacién que se ha empleado para conseguir cumplir con el objetivo de extraer
factores de influencia en un proyecto. Para este empleo se han consultado una serie
de estandares de buenas practicas con el fin de atender a las mejores soluciones

empleadas para conseguirlos mejores beneficios, etc. reduciendo costos y riesgos.

Analogamente, también se desea dar una introduccion al mundo del empleo
de simulacion de modelos, indicando las ventajas que poseen, los tipos existentes,

ejemplos relacionados con este proyecto, etc.

3.1 Estandares de Buenas Practicas

La informacion es el activo estratégico mas importante que una organizacion
tiene a su disposicion. Pero muy a menudo los sistemas de tecnologia de
informacién (IT) no son tenidos en cuenta o son tratados, solo superficialmente,
como un asunto de tecnologia. En realidad un sistema IT es un recurso critico del
negocio que, para ser exitoso, debe tener implementados los procesos y gestion de

soporte adecuados.

La gestidon de servicio IT es un enfoque de conduccion de negocio "de arriba
hacia abajo" de la gerencia de IT. Especificamente, trata el valor estratégico del
negocio generado por IT y la necesidad de brindar servicios IT de alta calidad - no
solamente en el final sino también para los clientes y su interaccion con el sistema
IT.

Es por esto, que en este punto se va a proceder a dar una breve
introduccion de tres estandares que se consideran estandares de buenas practicas a
la hora de afrontar el desarrollo de un proyecto informatico con el fin de conseguir
un correcto control a lo largo de las diversas etapas que componen un proyecto de

esta indole.

Para ser mas concreto, en este estudio previo se va a aportar una breve

pincelada de los siguientes estandares:

@ ITIL.
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+ ITIL V2.
+ ITIL V3.
@ IS0 20000.
@ M.O.F. (Microsoft Operations Framework).

@ CMMI for Services

3.1.1 ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion,
frecuentemente abreviada ITIL (del inglés Information Technology Infrastructure
Library), es un marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la
entrega de servicios de tecnologias de la informacién (TI). ITIL resume un extenso
conjunto de procedimientos de gestién ideados para ayudar a las organizaciones a
lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos procedimientos son
independientes del proveedor y han sido desarrollados para servir como guia que

abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI [10].

Aungue se desarrollé durante los afios 1980, ITIL no fue ampliamente
adoptada hasta mediados de los afios 1990. Esta mayor adopcién y conocimiento
ha llevado a varios estandares, incluyendo ISO/IEC 20000, que es una norma
internacional cubriendo los elementos de gestion de servicios de TI de ITIL. ITIL se
considera a menudo junto con otros marcos de trabajo de mejores practicas como
la Information Services Procurement Library (ISPL, ‘Biblioteca de adquisicién de
servicios de informacion’), la Application Services Library (ASL, ‘Biblioteca de
servicios de aplicativos’), el método de desarrollo de sistemas dinamicos (DSDM,
Dynamic Systems Development Method), el Modelo de Capacidad y Madurez
(CMM/CMMI) y a menudo se relaciona con la gobernanza de tecnologias de la
informaciéon mediante COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology) [11].

El concepto de gestion de servicios de TI, aunque relacionado con ITIL, no
es idéntico: ITIL contiene una seccidn especificamente titulada «Gestion de
Servicios de TI» (la combinacion de los volimenes de Servicio de Soporte y
Prestacion de Servicios, que son un ejemplo especifico de un marco ITSM). Sin

embargo es importante sefialar que existen otros marcos parecidos. La Gestidon de
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Servicio ITIL estd actualmente integrada en el estandar ISO 20000 (anterior BS
15000).

ITIL se construye en torno a una vista basada en proceso-modelo del control
y gestiéon de las operaciones a menudo atribuida a W. Edwards Deming. Las
recomendaciones de ITIL fueron desarrolladas en los afios 1980 por la Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA) del gobierno britanico como
respuesta a la creciente dependencia de las tecnologias de la informacion y al
reconocimiento de que sin practicas estandar, los contratos de las agencias
estatales y del sector privado creaban independientemente sus propias practicas de
gestion de TI y duplicaban esfuerzos dentro de sus proyectos TIC, lo que resultaba

en errores comunes y mayores costes [14].

ITIL fue publicado como un conjunto de libros, cada uno dedicado a un area
especifica dentro de la Gestion de TI. Los nombres ITIL e IT Infrastructure Library
(‘Biblioteca de infraestructura de TI') son marcas registradas de la Office of
Government Commerce (‘Oficina de comercio gubernamental’, OGC), que es una

division del Ministerio de Hacienda del Reino Unido.

En diciembre de 2005, la OGC emitié un aviso de una actualizacion a ITIL,
conocida comunmente como ITIL v3, que estuvo planificada para ser publicada a
finales de 2006; habiendo sido realizada en junio 2007. Se esperaba que la
publicacién de ITIL versidn 3 incluya cinco libros principales, concretamente: Disefio
de Servicios de TI, Introduccidon de los Servicios de TI, Operacidén de los Servicios
de TI, Mejora de los Servicios de TI y Estrategias de los Servicios de TI,
consolidando buena parte de las practicas actuales de la versidén 2 en torno al Ciclo

de Vida de los Servicios.

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

A modo resumen podemos concluir que ITIL se ha convertido en el estandar
mundial de facto en la Gestion de Servicios Informaticos. Iniciado como una guia
para el gobierno de UK, la estructura base ha demostrado ser util para las
organizaciones en todos los sectores a través de su adopcién por innumerables
compafilas como base para consulta, educacion y soporte de herramientas de
software. Hoy, ITIL es conocido y utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC, pero

es de libre utilizacidon.
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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. A través de los afios, el
énfasis pasd de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones TI a la gestion de
servicios TI. La aplicacion TI (a veces nombrada como un sistema de informacion)
so6lo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion
de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones necesarias, es soportado por

los procesos de mantenimiento y operaciones [15].

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones alcanza
cerca del 70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se invierte en el
desarrollo del producto (u obtencidn). De esta manera, los procesos eficaces vy
eficientes de la Gestion de Servicios TI se convierten en esenciales para el éxito de
los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o
pequefa, publica o privada, con servicios TI centralizados o descentralizados, con
servicios TI internos o suministrados por terceros. En todos los casos, el servicio

debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de coste aceptable [13].

3.1.1.1 ITIL V2

En esta version de ITIL (ITIL v2) existen siete libros, tal y como se recoge

en la figura siguiente [10].

Planificacion Implementacion de Servicios

Gestion Servicios

spectivas

AN UPOQ

ICT
Gestidn de
Infraestru ctui

Provision de
Servicios

Gestion
Seguridad

Gestion Aplicaciones

Figura 14: Libros que forman parte de ITIL V2
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@ The Business Perspective (La perspectiva de negocio): trata de la relacién
entre el proveedor del servicio de TI de forma que el area de negocio se
familiarice con estos servicios y comprenda como soportan los procesos de
negocio. También, en el sentido opuesto, se ocupa de que el area de TI sepa

hablar el lenguaje del negocio.

@ Planning to Implement Service Management (Plan para la Impantacion
de la Gestion de Servicios): proporciona guias para implantar las mejores

practicas en gestidn de servicios de TI.

@ Information and Communications Technology Infrastructure
Management (Gestion de la Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion): cubre los aspectos de gestidon de la
infraestructura de TI desde la captura de requisitos hasta la prueba,

instalacion, desarrollo, soporte y mantenimiento.

@ Application Management (Gestion de Aplicaciones): se centra en el ciclo

de vida de desarrollo de aplicaciones.

@ Service Support (Soporte de Servicio): se centra en los procesos y
funciones necesarios para asegurar que el cliente tiene acceso a los servicios

que soportan sus procesos de negocio.

@ Service Delivery (Provision de Servicio): describe los procesos

relacionados con la provision del servicio.

@ Security Management (Gestion de la Seguridad): libro que se centra en

las mejores practicas relativas a los aspectos de seguridad [13].

3.1.1.2 ITILV3

El 26 de junio de 2007 se presenta la tercera version de este codigo de
buenas practicas. ITIL 3 eleva las TI a un nivel estratégico. Sélo las organizaciones
que hayan madurado en experiencia con la versidn anterior seran capaces de
afrontar la nueva. Para organizaciones de pequefo y mediano tamano la version 3,

mas compleja, no es tan apropiada.

A primera vista, ITIL v3 es particularmente apropiada para ser implantada
en organizaciones de mayor tamafio. Los cambios de ITIL v3 son de especial valor
afadido para los departamentos de TI con extensa experiencia en la aplicacidon de

los modelos y procesos de la anterior versiéon. Organizaciones mas pequefias y
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menos complejas no cuentan con ese bagaje, lo que hace que ITIL v3 sea menos

apropiado para dicho colectivo. La practica ha demostrado que muchas pequefias y

medianas organizaciones no tienen bien el deseo, bien la capacidad de introducir

procesos detallados [12].

Durante los ultimos afios, el enfoque pragmatico de ITIL ha permitido a las

organizaciones de TI cosechar muy buenos resultados. En muchos aspectos, ITIL v3

es diferente de sus predecesores. Una condicion previa para aprovecharse de estas

diferencias es tener una visidon completa de la cadena de provision de los servicios

de TI. Normalmente éste no es el caso de las pymes.

Los distintos libros que forman parte de esta nueva versiéon son:

Estrategia del Servicio: el punto de partida de ITIL v1 fueron las mejores
practicas de operaciones, en las que los procesos de gestion de TI eran el
aspecto fundamental. ITIL v2 desviéo una mayor atencidon hacia el cliente de
TI. ITIL v3 da un paso mas alld con la definicion de una estrategia del
servicio que ha de estar alineada con el negocio y las estrategias de TI. Ello
confiere a las organizaciones la gran ventaja de contribuir — mas facilmente

y de manera demostrable - a los objetivos del negocio.

Cartera de Servicios: la estrategia del servicio sirve de guia para el
desarrollo de la cartera de servicios. Dicha cartera permite valorar de
manera proactiva el conjunto de los servicios de TI. {Cuales son los servicios
que mejor contribuyen a los objetivos de nuestro negocio de hoy y cuales
son aquellos otros que han de crearse para apoyar los futuros objetivos?
ITIL v3 caracteriza a este Gltimo grupo de servicios como ‘catalizadores del
negocio’. En definitiva, la cartera de servicios es la recopilacion de los
operativos que han sido registrados en el catalogo, completada con otros

nuevos que todavia estan en fase de desarrollo.

Ciclo de Vida del Servicio: como diferencia adicional frente a ITIL v2, ITIL
v3 introduce el ciclo de vida de un servicio TI. El ciclo de vida del servicio
consta de cuatro fases y de una capa de mejora continua del servicio
alrededor de las mismas. Las cuatro fases son las siguientes: estrategia del
servicio, disefio del mismo, transicién y operacién. El planteamiento del ciclo
de vida se basa principalmente en el valor afiadido para el negocio. Dentro
del marco de mejora continua del servicio - Continual Service Improvement
(CsI) -, tanto los servicios como los procesos son constantemente
monitorizados, analizados y mejorados. El objetivo de CSI es aplicar las

fases de mejora continua ‘planificar-hacer-verificar-actuar’, de cara a llevar
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constantemente a los servicios y procesos a un nivel superior de madurez.
Este concepto ya se introdujo en ITIL v2, pero ahora se le ha conferido una
importancia determinante en el conjunto. Para organizaciones de TI, la gran
ventaja del concepto de ciclo de vida del servicio es el dotarles de un medio
para mirar por encima de la muralla de su departamento y, al hacerlo, se

elimina el vicio de mirarse Unicamente a si mismos.

Madurez Organizativa: ademas, ITIL v3 ofrece un modelo de madurez
organizativa. Ello capacita a un departamento u organizacion de TI a medir
su propia madurez en la gestién de servicios. De esta forma, se puede
establecer un marco de referencia en relacidon con organizaciones de TI que
puedan ser comparables en el mercado. Para aspectos de (out)sourcing, ello
permite contestar a la pregunta de si se es capaz de prestar ciertos servicios
de TI o si, por el contrario, es mas beneficioso el proveerse de servicios

externos.

Enfoque de arriba abajo: ITIL 3 no es adecuado para un enfoque desde
abajo. Al implantar ITIL v2, muchas organizaciones de TI comenzaron con la
implantacién de un Centro de Servicio al Usuario (SD - Service Desk) y el
disefio de procesos operativos. El enfoque de ITIL v3 es precisamente el
opuesto. Su nivel de abstraccion requiere de un enfoque de arriba abajo
desde la perspectiva de negocio. Es esta Ultima la que determina la
estrategia de TI. Y es el valor afiadido a los objetivos del negocio el que
estipula el disefio de un servicio de TI. Resultaria mucho mas complicado,
por no decir imposible, conseguir dicho valor con un enfoque de abajo a

arriba.

El contenido de ITIL v3 es mucho mas amplio y complejo que el de ITIL v2.

Este enfoque mas amplio permite ofrecer un completo conjunto de medidas para la

gestion de las TI. No obstante, la pregunta que surge es si permite servir

suficientemente a la anterior audiencia. El grueso de ITIL v3 considera veinte

procesos y cuatro funciones, mientras que ITIL v2 contiene once procesos y solo

una funcién. Al comparar ITIL v3 con las versiones anteriores, el principal cambio

es que ITIL v3 permite a las empresas llevar su organizacién de TI a un nivel

estratégico. Ello puede suponer, para aquellas compafiias que ya cuentan con una

cierta experiencia en ITIL, un gran paso hacia una organizacion mas profesional y

madura. Por otra parte, ITIL v3 tiene un mayor nivel de abstracciéon y es mas

complejo, lo que para algunas organizaciones puede suponer una barrera en la
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implantaciéon de la nueva version. De cara a decidir sobre la adopcion de ITIL v3, es

recomendable tomar en consideracién estos tres puntos:

Q

Es recomendable que las organizaciones adopten el enfoque de arriba a
abajo. Para ello, primero han de decidir qué aspectos son los mas
importantes para apoyar los objetivos del negocio. S6lo se pueden derivar
servicios de TI verdaderamente Utiles si los objetivos del negocio estan

absolutamente claros.

Los niveles intermedios de la direcciéon de TI y los gestores de servicios TI
deben evitar el complicar de manera extra la implantacion. El hecho de que
ITIL v3 es mas amplio y complejo alimenta la tentacidon de perder de vista la

maxima de ‘ponerlo en practica de manera sencilla’.

Las organizaciones deben mantener los cambios introducidos con ITIL v2. En
algunos casos, ITIL v3 utiliza diferente terminologia para los mismos
conceptos. Pero ITIL continla siendo una mejor practica: siempre se
implementara con mejores éxitos cuanto mas pragmatico sea el enfoque.
Después de todo, son los resultados deseados los que cuentan, por encima

del método empleado.

3.1.2 ISO 20000

La serie ISO/IEC 20000 - Service Management normalizada y publicada por

las organizaciones ISO (International Organization for Standardization) e IEC

(International Electrotechnical Commission) el 14 de Diciembre de 2005, es el

estandar reconocido internacionalmente en gestién de servicios de TI (Tecnologias

de la Informacion). La serie 20000 proviene de la adopcion de la serie BS 15000

desarrollada por la entidad de normalizacién y certificacion britanica BSI - British
Standard Institute.

El estdandar se consiste de dos partes bajo el titulo general Gestidon de

Servicio de Tecnologia de la Informacion:

Q

Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2005 - Especificacién. (Preparada por BSI como
BS 15000-1).

Parte 2: ISO/IEC 20000-2:2005 - Cddigo de Practicas. (Preparada por BSI
como BS 15000-2).
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La primera parte (Especificacion) define los requerimientos necesarios para
realizar una entrega de servicios de TI alineados con las necesidades del negocio,
con calidad y valor afadido para los clientes, asegurando una optimizacion de los
costes y garantizando la seguridad de la entrega en todo momento. El
cumplimiento de esta parte, garantiza ademas, que se esta realizando un ciclo de
mejora continuo en la gestion de servicios de TI. La especificacion supone un
completo sistema de gestion (organizado segun ISO 9001) basado en procesos de
gestidon de servicio, politicas, objetivos y controles. El marco de procesos disefado

se organiza en base a los siguientes bloques:
@ Grupo de procesos de Provision del Servicio.
@ Grupo de procesos de Control.
@ Grupo de procesos de Entrega.
@ Grupo de procesos de Resolucion.

@ Grupo de procesos de Relaciones.

La segunda parte (Cddigo de Practicas) representa el conjunto de mejores
practicas adoptadas y aceptadas por la industria en materia de Gestién de Servicio
de TI. Estd basada en el estandar "de facto" ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
TI) y sirve como guia y soporte en el establecimiento de acciones de mejora en el

servicio o preparacion de auditorias contra el estandar ISO/IEC 20000-1:2005 [16].

ISO 20000 especifica procesos integrados en estos conjuntos principales,

mientras siguen la metodologia PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar):

@ Servicio de Entrega y Soporte: incluye los servicios que proporciona la
infraestructura IT para apoyar adecuadamente a las funciones del negocio y
satisfacer las necesidades de los clientes (sean manifiestas o implicitas).
Esto incluye gestion de nivel de servicio, gestion de continuidad y
disponibilidad, gestion de capacidad, gestion de presupuesto, gestion de

incidentes y gestién de problemas.

@ Servicios de Planificacion para Implementacioén: incluye servicios que
la gerencia IT planifica para implementar o actualizar hasta un costo vy
calidad acordados. Incluye gestién de cambio, gestion de entrega de servicio

y gestion de liberacion.
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Gestion de Seguridad: incluye los controles de seguridad que son
implementados y mantenidos para tratar el impacto y probabilidad de
incidentes en varios escenarios. Los servicios se planifican para identificar,
controlar y proteger los activos usados en conexion con el almacenamiento,

transmision y proceso de la informacion.

Perspectiva de Negocio: este enfoque hacia la entrega de servicios IT
hace centro en los principios y requisitos clave de la organizacion y
operacion del negocio, para entender la relacién entre el prestador de
servicio y el cliente o proveedor. Esto incluye gestion de relaciones de

negocio, gestion de proveedores y gestidén de nivel de servicio.

Gestion de Resolucion: incluye restablecer servicios acordados a la
organizacion y minimizar trastornos al negocio a través de la deteccion vy
analisis proactivo de causa y acciones para mejoras. Esto incluye gestidon de
incidentes, gestion de problemas, gestion de cambio, gestion de

configuracién e informe de servicio.

Gestion de Proceso de Control: se centra en la gestion de cambios vy
configuracion de servicios para soporte del negocio y de sus clientes. Un
enfoque integrado de los cambios y configuracidon incluye identificacion,
control, evaluacion, aprobacion y trazabilidad de versiones de componentes
de servicio e infraestructura. Incluye gestién de configuracion, gestion de

cambio, gestion de incidentes y gestion de problemas.

Gestion de Liberacion: se centra en la puesta en marcha de servicios,
sistemas, programas y equipos nuevos o modificados. También se centra en
la manera en la cual las liberaciones son recuperadas o reparadas si no
fuesen exitosas. Incluye un ambiente de desarrollo, de ensayo controlado y

de vida util.

La figura siguiente pretender ilustrar mediante un grafico los diversos

procesos de la gestidn de servicios que aporta este estandar.
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Figura 15: Procesos de gestion de servicios de la norma ISO 20000

En ultima instancia, se presenta un grafico que representa la relacidon que
existe entre ITIL e ISO 20000.

— Log ra esto
Especificacion

ISO 20000-2 < ViSiON gerencial
C6digo de Practica de Tl

PT—— Definicion de
it Procesos
Procedimientos en ¢=m Despliegue de
Préacticas solucién

Figura 16: Relacion entre ISO 20000, ITIL, Service Management y libros y guias
relacionados.

3.1.3 Microsoft Operations Framework

Microsoft Operations Framework (MOF) es un conjunto de practicas

recomendadas del proceso a partir de las cuales se pueden disefiar los

procedimientos, controles y funciones necesarios para que la infraestructura de TI
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funcione con eficacia. MOF estd basado en la Biblioteca de infraestructuras de TI

(ITIL) y aporta concrecion a la plataforma de Microsoft.

MOF ofrece directrices sobre el modo de planear, implementar y mantener
procesos operativos de TI que respalden las soluciones de servicio criticas. MOF es
un modelo genérico y, por este motivo, debe adaptar muchas de las
recomendaciones para usarlas en una empresa. Las "funciones" en el modelo MOF
se pueden asignar a una misma persona, sobre todo en las empresas pequefias. No
obstante, aunque represente a todo el departamento de TI, los procedimientos y

recomendaciones de este modelo se pueden aplicar de forma general.
MOF es un modelo estructurado y flexible que esta basado en lo siguiente:

@ Los equipos de consultoria y soporte técnico de Microsoft y su experiencia de
trabajo con clientes empresariales y socios, ademas de grupos internos de

operaciones de TI en Microsoft.

@ La Biblioteca de infraestructuras de TI (ITIL), que describe los procesos y las
practicas recomendadas necesarias para el suministro de soluciones de

servicio criticas.

@ ISO/IEC 15504, de la Organizacion Internacional de Normalizaciéon (ISO),
que proporciona un enfoque normalizado para evaluar la madurez del

proceso de software.

MOF complementa y se integra en Microsoft Solutions Framework (MSF).
MSF es un enfoque por disciplinas para la administracion de proyectos tecnolégicos
basados en practicas internas de Microsoft, la experiencia del Servicio de soporte
técnico de Microsoft con clientes y socios, y las practicas recomendadas del sector
para el desarrollo de software y la administracién de proyectos. MSF es un enfoque
para disefio e implementacién de sistemas de TI, mientras que MOF trata la

administracion diaria de un sistema o un entorno.

Componentes del modelo de proceso MOF

El modelo de proceso MOF estd formado por cuadrantes, revisiones de la
administracion de las operaciones y revisiones de la administracion de los servicios.

En la siguiente figura se muestra el funcionamiento del ciclo de MOF.
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Figura 17: Ciclo de Microsoft Operations Framework
En la figura, se observa que el modelo de proceso MOF se desplaza en
sentido de las agujas del reloj y se divide en los cuatro cuadrantes integrados

siguientes:
@ Cambios.
@ Operaciones.
@ Soporte técnico.

@ Optimizacién.

Estos cuadrantes forman un ciclo de vida en espiral que se aplica a las
operaciones de TI, desde una aplicacidon especifica hasta un entorno de operaciones
completo con varios centros de datos. El modelo de proceso esta respaldado por
funciones de administracion de servicios (SMF), y un modelo de equipo y un modelo
de riesgos integrados. Cada cuadrante se complementa con una revision de la
administracion de operaciones (también conocida como hito de revisidon), durante la
cual se evalla la eficacia de las SMF de ese cuadrante. Se debe tener en cuenta
que, aunque el modelo describe los cuadrantes de MOF de forma secuencial, las

actividades de todos los cuadrantes pueden ocurrir al mismo tiempo.
En resumen, los cuadrantes abarcan las siguientes actividades:

@ Cambios Los cambios se planean y se prueban durante la fase de
cambios. Después de una revision de la preparacion de la version, el cambio
se presenta al entorno de produccién y entra en la fase de operaciones. La

revision de la preparacién de la versién no debe ser la primera vez que se
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evalla la version; debe ser una revisidén final antes de la implementacién
real. El uso de SMF ofrece un proceso y una serie de tareas, y garantiza el

éxito de la implementacion y el lanzamiento de las versiones administradas.

Operaciones El objetivo de una revisidon de operaciones es facilitar los
procesos, los procedimientos y las herramientas que simplifiquen vy
proporcionen eficacia al soporte técnico del sistema. Las SMF de este
cuadrante se deben considerar como las actividades tipicas del centro de
datos, como la administracidn, la supervisidn y el procesamiento por lotes
del sistema. Estas actividades garantizan el funcionamiento correcto y

predecible de la version.

Soporte técnico La fase de soporte técnico es el proceso de
mantenimiento del sistema con estas herramientas y procedimientos. Este
cuadrante contiene las SMF principales necesarias para proporcionar soporte
técnico continuo a los usuarios de las soluciones de servicio de TI. Al igual
que ocurre con cualquier proceso, sistema, aplicacion o servicio, los
problemas pueden empezar cuando se inician las operaciones. Los
empleados de soporte técnico y operaciones deben identificar, asignar vy
resolver problemas con rapidez para satisfacer los requisitos establecidos en
los acuerdos de nivel de servicio (SLA). La revision del SLA permite medir la
eficacia del rendimiento del sistema. Los problemas que surjan a partir de la

revision del SLA pueden revelar areas que requieran mejoras.

Optimizacion La mision de servicio de este cuadrante es reducir costos
mientras se mantienen o mejoran los niveles de servicio. Es posible que la
mejora del sistema requiera un cambio del hardware, el software o los
procedimientos. En la revision aprobada de la versién se evaluan las
propuestas de cambio, teniendo en cuenta factores como los costos, los
riesgos y los beneficios. Los cambios aprobados se incorporan al cuadrante
de cambios y el proceso comienza de nuevo. Este proceso iterativo suele
producirse cuando los distintos equipos introducen cambios en el sistema

gradualmente para obtener mejoras.

La estructura de MOF describe formalmente los pasos de este ciclo de

mejora, asignando responsabilidades para cada paso y haciendo posible que se

administre el proceso completo. Al final de cada fase existe un punto de revision. Si

el departamento de TI es grande, es probable que se lleve a cabo una reunién de

revision con las personas o los equipos implicados, como administracion de
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versiones, operaciones y seguridad. En empresas mas pequefias, posiblemente los
puntos de revision sélo sean un punto de control que indique si estan preparados

para continuar.

3.14 CMMI for Services

Los modelos de CMM son una coleccién de las mejores practicas que ayudan
a las organizaciones a mejorar o aumentar de manera efectiva sus procesos. El
primer modelo CMMI fue desarrollado por un equipo orientando dicho modelo hacia
la industria, gobierno y el Instituto de Ingenieria del Software (SEI) para la
aplicacion de procesos desarrollados en el desarrollo de productos y servicios,
cubriendo completamente el ciclo de vida del producto desde la conceptualizacion
hasta el mantenimiento y la retirada de él. Siguiendo con el éxito de los modelos
CMMI para las organizaciones en desarrollo, la necesidad estaba identificada en

direccion al modelo CMMI al servicio de la industria.

La industria del servicio es un motor significativo para el crecimiento de la
economia mundial. La orientacién en el desarrollo y mejora de las practicas de
servicios maduras es una contribucidn al rendimiento, satisfaccion del cliente, vy la
rentabilidad de la comunicacion econdmica. Este modelo de CMMI for Services esta

disefiado para comenzar a ser conocido y usado.

CMMI for Services es una coleccion de las mejores practicas que han sido
generadas desde CMMI Architecture and Framework. Esta coleccidon incluye
servicios de las mejores practicas del gobierno y la industria. CMMI-SVC esta
basada en el "CMMI Model Foundation” o “"CMF” e incorpora el trabajo de varias
organizaciones de servicios necesarios para adaptar CMMI al uso del servicio de la
industria [17].

El modelo CMMI-SVC provee de una guia para la aplicacion de las mejores
practicas de CMMI por la organizacidon proveedora del servicio. Las mejores
practicas en el modelo estan orientadas hacia actividades para dar la mejor calidad

posible a los servicios orientados a los clientes y a los usuarios finales.

Mediante la integracion de este tipo de conocimiento, CMMI-SVC provee un

conjunto comprensivo de las mejores practicas para proporcionar servicios.
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CMMI-SVC contiene 24 areas de procesos. De todos estos, 16 provienen de
las areas de proceso del CMMI Model Foundation (CMF), 7 son procesos especificos

de servicios y uno es una adicion.

Todos los modelos de practicas de CMMI_SVC eran orientadas en las
actividades dedicadas a proveer servicios. Siete de las areas de procesos orientan
en practicas especificas de servicios, afiadiendo capacidad, disponibilidad y gestion,
continuidad del servicio, entrega del servicio, resolucidn y prevencion de
incidencias, transicién del servicio, desarrollo del sistema de servicios, y procesos

de gestion estratégica de servicios.

CMMI-SVC extrae los conceptos y las buenas practicas de CMMI y de otra
serie de estandares de servicios orientados y modelos como los que se enuncian a

continuacion:
@ ITIL (Information Technology Infraestructure Library).
@ Iso/IEC 20000: Information Technology-Service Management.
@ CobiT (Control Objects for Information an related Technology).

@ ITSCMM (Information Technology Services Capability Mautiry Model).

No es necesario familiarizarse con estos u otros estandares y modelos de
servicios para poder comprender CMI-SVC, y esta coleccion no se encuentra
estructurada de manera que intente parecerse o seguir lo pasos de cada uno. A
pesar de esto, conocer esta serie de estandares y modelos puede facilitar en gran

medida el entendimiento del contenido y los modelos de CMMI-SVC.

Esta serie de servicios presentados en CMMI-SVC se encargan de cubrir las
diversas actividades requeridas para el establecimiento, entrega y gestién de
servicios. Como se encuentra definido e el contexto de CMMI, un servicio es un
intangible, un producto no reservado. El modelo CMM-SVC ha sido desarrollado
para ser compatible con esta definicidon. Las metas y las practicas de CMMI-SVC son
potencialmente relevantes para cualquier organizacién preocupada con la entrega
de servicios, incluyendo empresas de sectores de defensa, tecnologias de la

informacién (IT), cuidado de la salud, finanzas y transporte.

El conjunto de servicios contiene practicas que da cobertura a la gestién de
proyectos, a la gestion de procesos, al establecimiento de servicios, a la entrega y

soporte de servicios, y al mantenimiento de procesos. Todos los modelos de CMMI-
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SVC contienen un importante conjunto de material de otros modelos de CMMI

presentes en otras divisiones.

En el contexto de CMMI-SVC, el término proyecto es interpretado como la
coleccion de todos los recursos necesarios para la satisfaccion de un acuerdo de
servicio con el cliente. De este modo, el concepto de gestion de proyecto, en este
contexto, es entendido, de manera muy similar como el concepto de gestion del
servicio en otros estandares o modelos, aunque la correspondencia puede que no

sea exacta.

Las organizaciones interesadas en la evaluacion y mejora de sus procesos
para desarrollar sistemas y para mejorar servicios pueden usar CMMI-DEV. Este
enfoque es recomendado especialmente para organizaciones que ya se encuentran
usando CMMI-DEV o que deben desarrollar y mantener sistemas complejos para la
entrega de servicios. A pesar de esto, CMMI-SVC provee de una alternativa, mas
proximidad a la evaluacion y la entrega de servicios desarrollados que pueden ser

mas apropiados en ciertos contextos [18].

Podemos decir que un area de proceso se encuentra formada por una serie
de componentes. Por razones de no entrar en demasiada profundidad en la
explicacion de cada uno de los componentes ya que se considera que sale fuera del
ambito del proyecto, se presenta un grafico que ilustra esta composicion para que

el lector se haga una idea de este arbol de estructuracion.

Process Area

Purpose Introductory Related
Statement Notes Process Areas

Generic Practices

Typical Work Subpractices Subpractices eneric Prgctice
Products Elaborations

cer. [romnn | B> Cromene

Figura 18: Componentes del Modelo de CMMI

Specific Goals

Specific Practices

Pagina 64 de 290



Diseflo e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for §
Services

Un area de proceso es un conjunto de practicas relacionadas en un area que
cuando estan implementados colectivamente, satisfacen un conjunto de metas
consideras importantes para conseguir la mejora del area. A continuacion, se van a
mostrar las 24 areas que se comentaron anteriormente para que el lector tenga
una amplia referencia de cuales son y mediante su identificador se haga una ligera

idea de en que se basa cada una.
@ Capacity and Availability Management (CAM)
@ Causal Analysis and Resolution (CAR)
@ Configuration Management (CM)
@ Decision Analysis and Resolution (DAR)
@ Integrated Project Management (IPM)
@ Incident Resolution and Prevention (IRP)
@ Measurement and Analysis (MA)
@ Organizational Innovation and Deployment (OID)
@ Organizational Process Definition (OPD)
@ Organizational Process Focus (OPF)
@ Organizational Process Performance (OPP)
@ Organizational Training (OT)
@ Project Monitoring and Control (PMC)
@ Project Planning (PP)
@ Process and Product Quality Assurance (PPQA)
@ Quantitative Project Management (QPM)
@ Requirements Management (REQM)
@ Risk Management (RSKM)
@ Supplier Agreement Management (SAM)
@ Service Continuity (SCON)
@ Service Delivery (SD)

@ Service System Development (SSD)
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@ Service System Transition (SST)

@ Strategic Service Management (STSM)

CMMI-SVC no especifica que un proyecto o una organizacién deba seguir un
flujo de proceso en particular o que un determinado nimero de servicios hayan de
ser entregados al cliente al dia. Para determinar cuando esta serie de procesos se
encuentran dentro del plazo, un proyecto u organizacion deben mapearlos a las
determinadas areas que se enunciaron anteriormente. Esta sera la Unica manera de

mantener el control de los procesos.

El mapeo de los distintos procesos a las areas de proceso permite a los
proveedores de servicio seguirle la pista a sus procesos dentro del modelo CMMI-
SVC. Es obvio que en ciertas ocasiones existiran varias areas de proceso donde se

pueden mapear los procesos.

En dltima instancia, se va a proceder a comentar brevemente cual es el
propdsito de cada una de las areas de proceso que forman parte de CMMI for

Services:

@ Capacity and Availability Management: se encarga de asegurar el
funcionamiento efectivo del servicio y asegurar que los recursos estén
siempre disponibles y sean usados eficientemente para el soporte del

servicio.

@ Causal Analysis and Resolution: el propdsito de esta area de proceso es
identificar las causas de los defectos y los problemas, y tomar parte en la

prevencion de éstos antes de que ocurran en el futuro.

@ Configuration Management: su proposito es establecer y mantener la
integridad de los productos de trabajo usando la identificacion de la
configuracion, el control de configuraciéon, el estado de acuerdo de

configuracién, y las auditorias de configuracion.

@ Decision Analysis and Resolution: se encarga de analizar las posibles
decisiones usando un proceso de evaluacién formal que evalla alternativas

identificadas.

@ Integrated Project Management: se encarga de establecer y gestionar el
proyecto y mejorarlo acorde a unos procesos integrados y definidos que

provienen del estandar.
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Incident Resolution and Prevention: se encarga de asegurar la
puntualidad y de hacer efectivas las soluciones ante las incidencias del

servicio y la prevencion de las incidencias.

Measurement and Analysis: el propdsito de este area de proceso es
desarrollar y sostener las aptitudes de medida empleadas par el soporte de

la gestion de las informaciones necesidades.

Organizational Innovation and Deployment: se encarga se seleccionar y
desplegar mejoras de manera incremental y a la vez innovadora, que
mejoren la media de los procesos y las tecnologias de la empresa. Esta serie
de mejoras se encargan de soportar la calidad de la organizacidén y de los

objetivos de los procesos derivados de las objetivos del negocio.

Organizational Process Definition: se encarga de establecer y mantener

a un conjunto de procesos organizacionales y estandares de trabajo.

Organizational Process Focus: se encarga de planear, implementar, y
desplegar las mejoras de los procesos organizacionales basados en el
entendimiento de la madurez y la debilidad de los procesos y los empleados

de dichos procesos.

Organizational Process Performance: su propdsito es el establecimiento
y mantenimiento del entendimiento de la representacion del conjunto de
procesos estandares de la organizacion, apoyando el establecimiento de una

determinada calidad de los objetivos marcados.

Organizational Training: area de proceso encargada del desarrollo de las
habilidades y el conocimiento de la gente que puede llevar a cabo sus roles

de manera eficaz y eficiente.

Project Monitoring and Control: se encarga de proveer una
interpretacion de los procesos de un proyecto de manera que se puedan

llevar a cabo acciones de correccidon cuando sea necesario.

Project Planning: su proposito es el establecimiento y mantenimiento de

planes para definir las actividades del proyecto.

Process and Product Quality Assurance: se encarga de proveer personal
de gestion con el objetivo de llegar de comprender los procesos y los

productos de trabajo asociados a éstos.
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Quantitative Project Management: realiza una gestién cuantitativa de los
procesos definidos en el proyecto para conseguir la calidad establecida y el

rendimiento adecuado de los procesos.

Requirements Management: el propdsito de este area de proceso es la de
la gestion de los requisitos de los productos del proyecto y de los
componentes de los productos, ademas han de controlarse las
inconsistencias entre los requisitos y los planes y productos de trabajo del

proyecto.

Risk Management: el propdsito es el de identificar los problemas
potenciales antes de que éstos se produzcan, de tal manera que las
actividades de gestion de los riesgos puedan ser planeadas e invocadas
cuando sea necesario a lo largo de la vida del producto o el proyecto para

mitigar los impactos.

Supplier Agreement Management: consiste en la gestion de la

adquisicion de productos y servicios de proveedores.

Service Continuity: el proposito es el de establecer y mantener planes
para asegurar la continuidad de los servicios a lo largo de cualquier situacién

anormal fuera de las operaciones convencionales.

Service Delivery: consiste en la entrega de servicios en concordancia con

los acuerdos de servicio planteados.

Service System Development: el propdsito consiste en analizar, disefiar,
desarrollar, integrar, verificar y validar sistemas de servicios, incluyendo los
componentes de éstos, para satisfacer los acuerdos existentes vy

anticipandonos a los posibles.

Service System Transition: consiste en desplegar componentes con
cambios significantes o nuevos de servicios de sistemas mientras se

establece una gestion de los efectos que se pueden producir.

Strategic Service Management: el propdsito de este area de proceso
consiste en establecer y mantener servicios estandar en relacion con las

necesidades estratégicas y los planes.
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3.2 SIMULACION DE MODELOS

En este subpunto se realizard un estudio de las necesidades que llevan al
empleo de modelos de simulacién de cara a emplearlos ante la toma de decisiones
frente a proyectos consiguiendo manejar datos sin necesidad de asumir grandes
riesgos ni costes. También se presentaran algunos ejemplos del ambito en el que se
desarrolla nuestro proyecto para destacar la importancia del proyecto emprendido y

la necesidad de empleo de modelos de simulacion.

3.2.1 Ambito General

Podemos definir la simulacion como la experimentacion con un modelo de

una hipétesis o un conjunto de hipétesis de trabajo [21].

Hector Bustamante la define de la siguiente manera: "Simulacion es una
técnica numérica para conducir experimentos en una computadora digital. Estos
experimentos comprenden ciertos tipos de relaciones matematicas y ldgicas, las
cuales son necesarias para describir el comportamiento y la estructura de sistemas

complejos del mundo real a través de largos periodos de tiempo".

Una definicion con un caracter mas formal formulada por R.E. Shannon es:
"La simulacidn es el proceso de disefiar un modelo de un sistema real y llevar a
término experiencias con él, con la finalidad de comprender el comportamiento del
sistema o evaluar nuevas estrategias, dentro de los limites impuestos por un cierto

criterio o un conjunto de ellos, para el funcionamiento del sistema".

La simulacion es una herramienta de andlisis que nos permite sacar
conclusiones sin necesidad de trabajar directamente con el sistema real que se esta
simulando. La simulacion es especialmente util cuando no disponemos de dicho
sistema real o nos resulta demasiado arriesgado realizar experimentos sobre él. En
este caso, es importante recalcar esta cualidad, ya que es importante que de cara a
afrontar un proyecto en el cual se invierten esfuerzos, personal y dinero, una
organizacion debe asegurarse el éxito, ya que sino las perdidas serian cuantiosas.
Es por esto que el empleo de un modelo de simulaciéon es de gran ayuda de cara

afrontar futuros proyectos.

En muchas é&reas de ingenieria se emplean los simuladores como una

herramienta de trabajo mas. Por ejemplo, en el diseno de nuevos farmacos se
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suelen utilizar modelos moleculares que sirven para simular mediante un ordenador
la interaccion entre compuestos quimicos. Los ingenieros de automéviles también
emplean modelos computerizados para analizar el impacto de los choques en la

seguridad de los viajeros.

Es importante observar que en la simulacion existe un motivo especial, es
decir, un objetivo, por el cual se lleva a cabo la simulacién. Ademas, en toda
simulacion es necesario realizar un gran conjunto de pruebas para llegar a unas

conclusiones, es decir, requiere un proceso arduo de experimentacion.

Desde el punto de vista de la Ingenieria Informatica lo que nos interesa es
simular los sistemas informaticos con los que trabajamos habitualmente, por
ejemplo sistemas distribuidos, redes de ordenadores, bases de datos, entornos de
multiprogramacioén, o el modelado y control del ciclo de vida de un proyecto como
es el ambito de este proyecto. En general, lo que se pretende es simular el
comportamiento de aquellos sistemas que bien por su complejidad o por su coste
elevado no podemos estudiar ni mediante técnicas analiticas (modelos matematicos
directamente resolubles) ni a través de pruebas reales. Asi pues, la simulacion
resultard especialmente util en la fase de estudio de viabilidad, previa al desarrollo

e implantacion de un sistema.

En el mundo actual, tanto en el area de los negocios, como en la industria y
el gobierno, los proyectos en gran escala y de gran complejidad son la regla y no la
excepcion. Estos proyectos complejos requieren estudios previos a su construccion
o modificacion, denominados estudios pilotos, es en este punto donde entra en

juego la idea de la que parte todo este proyecto.

Tales estudios pilotos se realizan utilizando la técnica llamada modelizacion,
es decir, construccion de modelos donde se realiza el estudio con el fin de obtener
conclusiones aplicables al sistema real. Construido el modelo, el proceso de ensayar
en él una alternativa se llama simular. El conjunto de alternativas que se definen

para su ensayo constituye la estrategia de la simulacion.

Los objetivos del proyecto definen cual es el sistema y cudl el medio
ambiente que lo rodea. El sistema procura satisfacer las necesidades cambiantes de
ese medio ambiente en el que estd insertado. Cada nuevo sistema lo modifica y
crea en él nuevas necesidades. El sistema para poder subsistir debe adaptarse a los

cambios.
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Tras estos parrafos se destacan tres conceptos fundamentales, que
constituyen el eje central y sobre los cuales se da a continuacion una aproximacion.

Estos conceptos de: sistema, modelo y simulacion.
Pueden darse varias definiciones de sistema [21]:
@ "Conjunto de elementos cuya interaccion interesa estudiar".

@ "Conjunto de elementos que interactlan entre si, con un fin comuin, que se

aisla del universo para su estudio".

@ "Conjunto de partes organizado funcionalmente de manera tal de constituir

una unidad interconectada”.

@ “Conjunto de elementos que interactian entre ellos”.

Las relaciones entre los elementos del sistema constituyen la estructura del
sistema. Estas ideas son fundamentales para la resolucion de problemas que

implican la construccién de modelos.

La simulacion de sistemas implica la construccion de modelos. El objetivo es
averiguar que pasaria en el sistema si acontecieran determinadas hipdtesis. Desde
muy antiguo la humanidad ha intentado adivinar el futuro. Ha querido conocer qué
va a pasar cuando suceda un determinado hecho histdrico. La simulacion ofrece,

sobre bases ciertas, esa prediccion del futuro, condicionada a supuestos previos.

Para ello se construyen los modelos, normalmente una simplificacion de la
realidad. Surgen de un analisis de todas las variables intervinientes en el sistema vy
de las relaciones que se descubren existen entre ellas. A medida que avanza el
estudio del sistema se incrementa el entendimiento que el analista tiene del modelo

y ayuda a crear modelos mas cercanos a la realidad.

El modelo que se construye debe tener en cuenta todos los detalles que
interesan en el estudio para que realmente represente al sistema real (Modelo
valido). Por razones de simplicidad deben eliminarse aquellos detalles que no

interesan y que lo complicarian innecesariamente.

Se requiere pues, que el modelo sea una fiel representacién del sistema real.
No obstante, el modelo no tiene porqué ser una réplica de aquél. Consiste en una
descripcion del sistema, junto con un conjunto de reglas que lo gobiernan. Es por
esto, por lo que el modelo que se desee realizar debe atender a los factores mas

relevantes que marcan una organizacion de cara a que éstos influyan de una
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manera u otra en el modelo pudiendo analizar los resultados y enfocando mejoras

en la organizacién.

Como se ha comentado anteriormente, es inevitable el cruce de las ideas de
simulacion y la idea que nos ha llevado a desarrollar este proyecto. Es preciso
comprender que la construccion de un modelo que imite el comportamiento del
desarrollo de un proyecto cualquiera no es suficiente. Con esto se quiere recordar
que dicho modelo ha de ser puesto a prueba, simulado, bajo distintos conjuntos de
datos que nos aporten resultados para ser estudiados de una manera drastica y
poder extraer las mejores conclusiones que lleven a mejorar la puesta en practica d

eun proyecto en cualquier ambito tratado.

3.2.1.1 Clasificacion de los Modelos

Existen multiples tipos de modelos para representar la realidad. Algunos de

ellos son [20]:

@ Dinamicos: Utilizados para representar sistemas cuyo estado varia con el

tiempo.

@ Estaticos: Utilizados para representar sistemas cuyo estado es invariable a

través del tiempo.

@ Matematicos: Representan la realidad en forma abstracta de muy diversas

maneras.

@ Fisicos: Son aquellos en que la realidad es representada por algo tangible,
construido en escala o que por lo menos se comporta en forma analoga a

esa realidad (maquetas, prototipos, modelos analdgicos, etc.).

@ Analiticos: La realidad se representa por formulas matematicas. Estudiar el
sistema consiste en operar con esas férmulas matematicas (resolucion de

ecuaciones).

@ Numéricos: Se tiene el comportamiento numérico de las variables

intervinientes. No se obtiene ninguna solucién analitica.

@ Continuos: Representan sistemas cuyos cambios de estado son graduales.

Las variables intervinientes son continuas.

@ Discretos: Representan sistemas cuyos cambios de estado son a saltos. Las

variables varian en forma discontinua.

Pagina 72 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

@ Deterministicos: Son modelos cuya solucibn para determinadas

condiciones es Unica y siempre la misma.

@ Estocasticos: Representan sistemas donde los hechos suceden al azar, lo
cual no es repetitivo. No se puede asegurar qué acciones ocurren en un
determinado instante. Se conoce la probabilidad de ocurrencia y su

distribucion probabilistica.

Ante el ambito del proyecto que estamos tratando, hay que aclarar que el
tipo de modelo que se va a emplear es el dindmico, ya que nos va a aportar
informacién de los distintos factores que afectan al proyecto a lo largo de la
evolucion del estado de la empresa en el tiempo, es decir, es obvio que la
productividad de los empleados serd mas favorable a menudo que discurra el
tiempo, muestra de su evolucion y mayor aprendizaje en el ambito indicado. De
esta manera se tendra un control y visualizacion del estado de la informacion en
cada momento en las distintas fases por las que atraviesa hasta el fin del ciclo de
vida del proyecto pudiendo extraer conclusiones de cara a mejorar el

funcionamiento de cualquier organizacién.

3.2.1.2 Fases en el Estudio por Simulacion

Construido el modelo, se ensaya una alternativa en él con el fin de aplicar
las conclusiones al sistema. Los resultados obtenidos no tienen valor si no son

aplicables al sistema.

La simulacién tiene como principal objetivo la prediccion, es decir, puede
mostrar lo que sucederd en un sistema real cuando se realicen determinados

cambios bajo determinadas condiciones [19].

La simulacion se emplea sdlo cuando no existe otra técnica que permita
encarar la resolucion de un problema. Siempre es preferible emplear una
alternativa analitica antes que simular. Lo anterior no implica que una opcidn sea
superior a otra, sino que los campos de accion no son los mismos. Mediante la
simulacion se han podido estudiar problemas y alcanzar soluciones que de otra

manera hubieran resultado inaccesibles.
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La simulacion involucra dos facetas:
@ Construir el modelo

@ Ensayar diversas alternativas con el fin de elegir y adoptar la mejor en el
sistema real, procurando que sea la optima o que por lo menos sea lo

suficientemente aproximada.

Los siguientes puntos indican cuales son los principales puntos a seguir a la

hora de fabricar un modelo de simulacidn:

@ Definir el problema.

Sin duda esa la etapa con mayor relevancia del estudio a realizar ya que

cualquier error en esta fase se prolongara a lo largo de todo el proceso.

Con frecuencia el cliente no plantea con sinceridad al consultor que va a
realizar el modelo el propdsito final del estudio. Es necesario presionar tanto como
sea posible para lograr una definicion precisa del problema que debemos analizar.
Si es posible hay que intentar que sea por escrito y firmado. Vamos a concentrar
nuestros esfuerzos en una direccion, si no es la correcta o es modificada
posteriormente nuestro trabajo habra sido en el mejor de los casos inutil, y con

frecuencia frustrante.

Es conveniente definir el problema en términos que podamos apreciar con
claridad cuando mejora y cuando empeora. Son validas tanto definiciones
cuantitativas como cualitativas, pero hemos de hacer un esfuerzo de concrecion

que se vera pronto recompensado.

@ Definir las influencias de primer orden.

En esta etapa es necesario escribir el nombre de todos los elementos que
creemos que tienen influencia con el problema. De nuevo, pueden ser elementos
cuantitativos o cualitativos, pero que podamos siempre valorar cuando han tenido

una mejora o aumento, o una disminucién o empeoramiento.

Es muy conveniente recopilar informacién sobre estudios cientificos o
técnicos que valen esta relacion causal, o en su defecto la opinién de una persona
bien conocedora del tema que debemos abordar. En esta etapa no es necesario que
nos preocupemos sobre la magnitud de esa relacién o la forma en la que vamos a

cuantificar o modelar.
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Escribiremos el nombre de estos elementos alrededor del nombre del

problema que se ha definido en la fase anterior.

@ Definir las influencias de segundo orden.

Una vez que tenemos localizados los elementos que influyen directamente
en el estado del problema en términos que hemos definido, hemos de identificar los
elementos que influyen en ellos, a los que llamaremos influencias de segundo

orden.

Sin elementos no relacionados directamente con el problema, pero que
condicionan de forma decisiva a los que si lo hacen. Por lo tanto debemos tener

presente el estado y la evolucion de estos elementos.

Por ultimo se escribirdn los nombres de los elementos alrededor de los que

se obtuvieron en la fase anterior.

@ Definir las influencias de tercer orden.

Se procede a repetir el proceso anteriormente descrito con nuevos
elementos que influyen en ellos, y repetiremos esta operacidén tantas veces como
sea necesario hasta llegar al nivel de profundidad que se desee para representar el

problema.

En definitiva retomaremos la definicion de Sistema para construir un modelo
formado por todos los elementos relacionales entre si, de forma que la modificacion

del estado de uno de ellos modifica significativamente el estado de otro elemento.

La pregunta inevitable es saber cudndo hemos de detenernos. A efectos
practicos no es necesario llegar a la relacion causal de séptimo orden, sino
simplemente se trata de limitar la cantidad de elementos al tamafio de una hoja de
papel. De esta manera podremos ver como los elementos que no tengan cabida en
dicho papel no tienen una influencia significativa en el problema que se desea

analizar.

@ Definir las relaciones.

La siguiente etapa consiste en dibujar las flechas o influencias que creemos
existen entre los elementos del sistema. Si la definicion de los elementos ha sido

correcta no existira mayor dificultad en asignar un signo positivo o negativo a cada
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una de las relaciones. En el caso de que no sea posible establecer con claridad el

signo de la relacién es necesario volver a definir los elementos implicados.

El sentido de la relacion causal y su signo no deberia presentar una gran
dificultad. En aquellos fendmenos que se producen casi de forma simultanea no es

evidente el sentido de la relacidén causal.

@ Identificar los bucles de retroalimentacion.

Los bucles nos van a dar sefales sobre el posible comportamiento del
sistema, y también sobre las posibles medidas para incrementar sus efectos o bien
para atenuarlos. Para ello deberemos de identificar tanto los bucles que existen
como los signos de estos bucles, y a partir de ahi buscaremos en los bucles
positivos los motores del cambio y en los bucles negativos las causas de la

estabilidad del sistema.

Este es un buen momento para identificar aquellas relaciones donde existen
retrasos significativos, ya sean materiales o de informacidn, y los sefalaremos en el

diagrama, ya que este aspecto va a crear una dinamica propia en el sistema.

@ Depurar las influencias no relevantes.

Es necesario depurar el sistema de aquellos elementos inicialmente incluidos
en él pero que en las etapas siguientes hemos percibido que su papel en relacién al
problema que nos ocupa no es relevante, en ocasiones simplemente porque sus
efectos se producen mas alla del horizonte temporal con el que hemos planteado el

modelo.

En cierta forma construir un modelo posee varias etapas de ampliacién del
modelo, afiadiendo nuevos elementos al mismo, y etapas de simplificacidn,
suprimiendo elementos innecesarios. Es conveniente que el formato final que sea

tan pequefo como sea posible.

@ Idear posibles soluciones al problema.

A la vista del diagrama causal que tenemos, con las relaciones causales bien
identificadas, los bucles con sus signos respectivos, los retrasos materiales y de
informacién bien sefializados y hecha la depuracién de los elementos innecesarios,

podemos empezar a tratar de identificar si es posible identificar algunos de los
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patrones de comportamiento de los sistemas y si es asi podremos empezar a idear

algunas soluciones para el problema.

En muchas ocasiones aqui finaliza el trabajo, ya que hemos adquirido un
profundo conocimiento de las causas que provocan el problema y somos capaces de
proponer soluciones basadas en este conocimiento y en la dindamica propia que el

sistema posee.

Las soluciones mas eficaces vienen siempre de la modificacion de las
relaciones que hay entre los elementos, mas que de un intento de modificar la

naturaleza de los elementos.

@ Caracterizar los elementos.

En primer lugar es necesario identificar los Niveles del sistema y para ello
podemos hacer una foto mental del sistema y aquellos elementos que aparecen en
ella son los Niveles. Las variaciones de estos elementos son los Flujos. Han de tener
las mismas unidades mas una componente temporal. El resto de elementos son

variables auxiliares.

Los flujos no suelen aparecer en el diagrama causal de una forma explicita y

deben de ser afiadidos en la creacion del diagrama de flujos.

@ Escribir las ecuaciones.

En esta etapa hemos de concretar las relaciones que existen entre los
elementos. Para ello podemos utilizar sencillas formulas aritméticas, hacer uso de
las funciones que el software nos facilita, o bien utilizar las tablas cuando sea dificil

establecer una ecuacion.

@ Asignar valores a los parametros.

Algunos elementos del modelo son constantes en el horizonte de simulacién
definido y deberemos asignarle un valor. En ocasiones dispondremos esta
informacién y en otras deberemos asignarles un valor razonable. La precisidon no
suele aportar en este tipo de modelos grandes ventajas, ya que aunque
conozcamos con precision el valor que ha tenido una constante en el pasado sin
duda serd de mas utilidad conocer si este valor se va a mantener en el futuro o no.

Podemos conocer con toda precision la esperanza de vida pasada, pero sin duda
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sera de mayor utilidad saber la tendencia o las modificaciones que posiblemente va

a sufrir tras modificar la estructura del modelo.

De igual forma las ecuaciones suelen incorporar parametros a los que
debemos de asignar un valor. Es importante vigilar que sea lo mas explicito y bien
documentado posible ya que a diferencia de las constantes que son muy visibles los
parametros colocados en una ecuacion no se pueden percibir por el lector o usuario

final, y pueden influir decisivamente en el comportamiento del modelo.

@ Crear una primera version del modelo.

Es imposible crear un modelo completo al primer intento, pero es muy Util
disponer siempre de un modelo que funcione por simple que sea, es decir, que se

pueda ejecutar. Se trata pues de ir haciendo versiones que incorporen mejoras.

@ Estabilizar el modelo.

Las primeras versiones del modelo suelen ser inestables debido a que no
hemos sabido asignar los valores correctos a algunas variables. Es muy Uutil

disponer de un modelo que funcione con todas sus variables estables.

@ Identificar los elementos clave.

En esta etapa hemos de localizar los elementos que son clave en el
comportamiento del sistema. Estos seran los elementos sobre los que se habran de
centrar las propuestas para mejorar el estado del sistema y asi solucionar el

problema.

@ Simular

La generacion de propuestas se ha de basar en introducir modificaciones en
el modelo que después puedan llevarse a la practica, para asi seleccionar la que

ofrezca mejores resultados.

@ Escribir las conclusiones.

La etapa final consiste en la elaboracién de las conclusiones una vez que

consideremos que hemos completado el proceso de simulaciéon. Han de ser
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concisas, indicando la propuesta o propuestas con claridad. Podemos acompaiiarla
de algun diagrama causal que no es necesario que sea el modelo completo sino una
version muy simplificada. El modelo, si queremos mostrarlo, ha de colocarse en un

anexo.

Como se ha comentado a lo largo de este punto, la realizacion de los
modelos para la simulacion consta de una serie de fases mas o menos definidas de
manera general, es decir, dependiendo de la bibliografia consultada se pueden
observar mayor o menor numero, pero siempre dando el mismo significado

conjunto.

Como se sabe, la simulacién hoy en dia es una técnica imprescindible en el
area de Tecnologias de la Informacion debido al gran nimero de factores, tanto
internos como externos, que influyen en la organizacion, pudiendo aportar grandes
beneficios o por el contrario provocando grandes pérdidas segun la combinacion de

éstas.

Los modelos de simulacion son esenciales en cualquier proceso de
planificacion estratégica dado que se trataba con incertidumbre en la prediccion del

futuro y en entornos afectados por muchas variables.

Mediante el empleo de un modelo podemos simular diferentes escenarios de
una forma rapida y agil, sin producir un crecimiento de los costes y permitiéndonos

conseguir una aportacion sobre situaciones adversas que se pudieran producir.

Para conseguir llegar a estas conclusiones y poder estudiar los resultados
que pueden marcar el antes y el después de un proyecto, se ha tenido que pasar
por la fase de Definicion del Problema, asi como la definicion de las distintas
variables que interactian en el modelo para conseguir resultados beneficiosos para

el estudio.

Es necesario decir que aunque las fases descritas se encuentran claramente
diferenciadas, a lo largo del desarrollo del proyecto se produciran varios ciclos entre
varias etapas para conseguir un modelo compacto y coherente. Habitualmente las
fases que tienden a repetirse en el tiempo son la Selecciéon de Variables, Seleccion
de Relaciones y Prueba del modelo, motivado en mayor medida por el hecho de
tras la realizacion de pruebas el desarrollador es capaz de hacer un primer analisis
y caer en la cuenta de la adicion o eliminacién de ciertas variables, con Ia
consecuente modificacidon de las relaciones, claro esta, con el fin de conseguir un

modelo mas real y que los resultados sean mas ilustrativos.
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3.2.1.3 Ventajas de la Simulacion

@ Permite:

+ Adquirir una rapida experiencia a muy bajo costo y sin riesgos. No se
compromete la confiabilidad del sistema en los ensayos (las
aglomeraciones, las largas demoras son simuladas y no reales). De
esta manera, mediante el empleo de nuestro modelo, se podran
simular distintas situaciones de empresas reales sin el inconveniente

de tomar decisiones precipitadas que conlleven riesgos implicitos.

+ Identificar en un sistema complejo aquellas areas con problema
("cuellos de botella") - Un estudio sistematico de alternativas
(variaciones uniformes en los parametros intervinientes imposibles de
lograr en un sistema real). Mediante esta ventaja se puede
vislumbrar cuales son las etapas del ciclo de vida en las que se posee
una mayor debilidad por lo que es indicativo de una necesidad de

mejora.

+ Utilizarse en "training" para gerentes/ejecutivos. Un modelo de
"juego de empresas" les permite probar sus medidas en el modelo y
ver sus resultados luego de pasado el periodo simulado. Se analizan
errores, se comparan estrategias hallando ventajas y desventajas de

cada una.

@ No tiene limite en cuanto a complejidad. Cuando la introduccion de
elementos estocasticos hace imposible un planteamiento analitico surge la
modelizacién como Unico medio de atacar el problema. Todo sistema, por
complejo que sea, puede ser modelizado, y sobre ese modelo es posible
ensayar alternativas. Es necesario hacer referencia que a pesar de que
mediante el proceso de modelizacién y simulacion se puede aumentar la
complejidad del problema tanto como se desee, se ha tenido en cuenta un
nivel de complejidad maximo a partir del cual los conceptos de influencia se
han aunado en conceptos mas generales y decidido no profundizar en gran

medida.

@ Puede ser aplicada para disefio de sistemas nuevos en los cuales se quieren
comparar alternativas muy diversas surgidas de utilizacion de diferentes

tecnologias. Puede utilizarse, durante la vida de un sistema, para probar
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modificaciones antes que estas se implementen (si es que los resultados de

la simulacion aconsejan su uso).

3.2.1.4 Desventajas de la Simulacion

@ No se debe utilizar cuando existan técnicas analiticas que permitan plantear,
resolver y optimizar todo el sistema o alguna parte del mismo. Existe un
gran deseo de incluir todo en la simulacion donde los resultados son visibles
y comprendidos por todas las personas (especialistas o no), las cuales

gustan hacer ensayos.

@ No es posible asegurar que el modelo sea valido: Se corre el riesgo de tomar
medidas errdéneas basadas en aplicar conclusiones falsas obtenidas mediante
un modelo que no representa la realidad. Este hecho es obvio, en el modelo
que se plantea como solucién al problema que se describié en las primeras
secciones de este documento, cada persona podria haber tomado unas
determinadas decisiones de que variables son mas importantes o menos vy
realizar diferentes formulas en las relaciones que relacionan dichas

variables, originando modelos claramente diferentes.

@ No existe criterio cientifico de seleccion de alternativas a simular
(Estrategia). Es posible omitir una buena sugerencia de innovacion
simplemente porque a nadie se le ocurrid ensayarla. Este es un hecho
contratado e individual, es decir, en el modelo presentado, dependiendo del
individuo que vaya a emplearlo, podra modificar las variables de entrada, las
relaciones existentes e incluso afiadir o eliminar variables. De esta manera
se podran ejecutar simulaciones dispares dependiendo de los criterios de

cada persona.

@ Existe el riesgo de utilizar un modelo fuera de los limites para el cual fue
construido, queriendo realizar ensayos para los que el modelo no es valido.
Es posible elaborar todo un gran andamiaje de pruebas y resultados falsos,
basados en un modelo confiable y valido bajo otras condiciones. Este hecho
es recalcable ya que el modelo se ha construido bajo la precisa guia de la
experiencia en la vida real, por lo que cualquier usuario inexperto podria
modificar en gran medida las distintas variables empleadas y sus valores,

sus relaciones, etc. consiguiendo simulaciones con errores claramente
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diferenciables pudiendo ocasionar estragos en las empresas donde se

empleen.

3.2.1.5 Desventajas de un Modelo de Simulacion

@ Una de ellas es que al empezar a simular podemos interferir en las

operaciones del sistema.

@ En los sistemas en los que entran a jugar las personas, se produce un
cambio en el comportamiento natural de las personas que se relacionan con

el sistema.
@ No todas las condiciones son continuas para el sistema.

@ Dificil obtener siempre el mismo tamafo de muestra, estos sistemas toman

muestras tan grandes que pueden ser mucho mas costosos.

@ Explorar todas las alternativas o todas las variantes que pueden existir

dentro del sistema.

@ Los modelos de simulacién no generan soluciones ni respuestas a ciertas

preguntas.

3.2.1.6 Situaciones Favorables para la Simulacién

@ Cuando no se tiene el modelo matematico definido.
@ Formulacion exacta del sistema.

@ Cuando se tienen las formulas analiticas y se necesita un modelo para

ponerlas a funcionar.
@ El costo o la corrida de un modelo no es costosa.

@ Cuando al ver un proceso fisico, el cual nosotros queremos conocer, la
simulacion es la Unica forma (posibilidad) que tenemos para conocer el

comportamiento de un proceso real, ejemplo: fendmeno del nifio (climatico).

@ Cuando se requiere acelerar o retrasar el tiempo de los procesos dentro de

un sistema.
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@ Cuando se quiere por medio de la simulacidén encontrar o hacer estudios y/o

experimentos.

3.2.1.7 Criterios para Obtener un Modelo Viable

@ Facil de entender por el usuario.
@ Tenga el modelo metas y objetivos.
@ El modelo no aporte respuestas absurdas.

@ Que sea facil de manipular, la comunicacion entre el usuario y la

computadora debe ser sencilla

@ Que sea completo, tenga por lo menos las partes o funciones mas

importantes del sistema.
@ Sea adaptable que podamos modificar, adaptarlo, actualizarlo.

@ Que sea evolutiva, es decir, que al principio sea simple y poco a poco

empezamos a evolucionarlo dependiendo de las necesidades de los usuarios.

3.2.2 Modelos de Simulacion de Sistemas de Informa  cién

Powersim Business Planning & Simulation Solutions

Uno de los ejemplos que se han podido constatar en el que se emplean
modelos de simulacion es Powersim Business Planning & Simulation
Solutions [55].

Powersim es uno de los lideres de la industria de Soluciones de Simulacién
para ser utilizadas en Estrategia o Planificacion de proyectos. Una Solucion
Powersim provee de una Vision holistica de una determinada empresa, permitiendo
a los interesados de cada empresa, comprender mejor la complejidad y la

naturaleza dinamica del entorno de negocios en el que se mueve.

Powersim aporta flexibilidad para modelar la interaccion de los compradores,

empleados, competidores y proveedores de una empresa, pudiendo entonces
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realizar poderosos analisis de escenarios. Este caso es un claro reflejo de lo que se
pretende conseguir con el modelo que se desea elaborar en este proyecto, es decir,
controlar los distintos factores que puedan introducir mejoras o empeoramientos en

el desarrollo del ciclo de vida de un proyecto.

El principal negocio que se engloba mediante el empleo de esta herramienta
es ayudar a las empresas u organizaciones a comprender y gerenciar el riesgo de
los negocios, estudiar maneras de mejorar el ROI (porcentaje que se calcula en
funcion de las inversiones realizadas y los beneficios obtenidos), reducir costos y lo
mas importante, comprender cdmo las decisiones de hoy impactan sobre el

rendimiento futuro en negocios.

Mediante las soluciones de negocios ofrecidas, se podra reducir el tiempo vy
el esfuerzo necesario para adoptar estrategias, cambiar de entornos de negocios,
tal como puede ser una nueva condicion de mercado, cambios tecnoldgicos o bien

cambios organizacionales.

Simulaciéon Mediante Dinamica se Sistemas para Evaluacion de
Inversiones en Tecnologias de Informacion

El documento que surge de la referencia [56] plantea la gran dificultad de
cara a poder planear diversos proyectos debido a la gran importancia que supone la
cuantia de la evaluacion de las inversiones que se han de realizar para su

desarrollo.

Para ello se propone una herramienta dedicada a apoyar la toma de las
diversas decisiones que puedan favorecer las inversiones adecuadas en los

proyectos tecnoldgicos.

Uno de los planteamientos de mayor peso que se pueden abstraer del
documento es el factor de la evolucion del conocimiento que va adquiriendo cada
empresa en su constante tratamiento de nuevos proyectos y las necesidades que

cada uno pueda poseer para adecuarse y conseguir los objetivos marcados
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Un Enfoque De Modelado Y Simulacion Para La Comprensién Del Proceso
De Diseino Centrado En El Usuario

En el articulo con referencia [57] se puede extraer el empleo de un modelo
de simulacién para comprender y visualizar las caracteristicas especificas de la fase
de desarrollo dando una visualizacién de las posibles mejoras e incremento de la

usabilidad de los sistemas.

Modelo para la estimaciéon temprana de esfuerzo en proyectos de software,
incorporando informacion de proyectos similares

Con el estudio que se presenta en la referencia [58] se pretende llevar a
cabo un modelo mediante el cual se pueda realizar un analisis de las diversas

necesidades de planificacion de los proyectos en las fases iniciales de estos.

Con este modelo se pretende conseguir una estructuraciéon de los distintos
planes de trabajo necesarios para atender a la demanda entrante por las empresas

y definir los recursos necesarios para el desarrollo de las soluciones informaticas.

Como conclusiones a este articulo se puede extraer la necesidad de
implementar una Base de Datos que almacene datos historicos de cara a tener en
cuenta en futuros proyectos, pudiendo facilitar éstos la labor de toma de decisiones
en las fases iniciales de los proyectos estimando, de esta manera, cudles van a ser

los esfuerzos e inversiones necesarios en cada fase del proyecto.
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4. FUNCIONAMIENTO DEL MODELO
PROPUESTO

El modelo que se ha desarrollado para el ambito de este proyecto, y que se
encuentra totalmente explicado, no sélo su origen, sino cada uno de los factores
que en él aparecen en este documento, sigue el ciclo de vida de los servicios de las
Tecnologias de la Informacidon que se propone en la tercera version de ITIL,
conjunto de buenas practicas que marca el desarrollo de este proyecto en su gran

mayoria.

Segun dicha version de ITIL existen cinco fases claramente diferenciadas
aunque entre ellas se encuentran entrelazadas para dar un significado completo al
concepto de servicio, concepto entorno al que giran este conjunto de buenas

practicas:
@ Planificacién del Servicio.
@ Disefio del Servicio.
@ Transicion del Servicio.
@ Operacién del Servicio.

@ Mejora continua del Servicio.

El concepto general que se ha de tener del modelo es, una serie de fases
que juntas forman el ciclo de vida de un proyecto, segin se especifico en los
primeros puntos de este proyecto, que se encuentran en forma de cascada, es
decir, la informacion va circulando desde la primer etapa hacia la segunda,
posteriormente hacia la tercera y asi progresivamente hasta que llega a la Ultima

de todas.

La informacidon que se comento en el parrafo anterior, segin las decisiones
que se tomaron en los comienzos de este estudio, es lo que se denomina Puntos
Funcién. Dicha informacion no pasara de una etapa a otra sin ningun orden ni
control, es decir, existiran un conjunto de variables externas y relacionadas entre si
que actuaran como valvulas a la hora de permitir el paso de Puntos Funcion de una

fase a otra del proyecto.
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También es necesario decir que existe una serie de retroalimentaciones que
hace que los flujos no circulen desde la etapa inicial del proyecto hacia la etapa
final de la misma manera siempre. La introduccidn de esta serie de flujos de
retroalimentacion estan pensados para intentar acercar el modelo lo mas posible a
la realidad existente, es decir, se intenta simular que no todo lo que se hace en un
proyecto es perfecto, sino que en ocasiones se producen errores en ciertas etapas y
el producto que se obtiene es defectuoso por lo que, dependiendo de cada caso
particular, se debe de volver a analizar la situacion original para volver a realizar el

proceso desde el punto que procediera para conseguir un producto correcto.

A primera vista el modelo se encuentra dividido en una serie de vistas, que
se incluiran en esta memoria en formato imagen en paginas sucesivas, para
conseguir que cualquier lector pueda analizar el modelo de manera clara pudiendo
interpretar los flujos y las distintas variables que colaboran en la apertura o cierre
de las valvulas que permiten el transito de los puntos funcion en el ciclo de vida del
proyecto. Los siguientes puntos van a dar una breve descripcion de que representa

cada una de las vistas:

@ Vista 1: contiene el flujo principal del ciclo de vida, es decir, las fases del
ciclo de un proyecto y los flujos por los que circulan los puntos funcién y que
los unen. Esta vista también contiene la gran mayoria de las variables que
controlan el mayor o menor transito de puntos funcién entre las distintas

fases.

@ Vista 2: se encarga del célculo de las distintas productividades de los
empleados que participan en cada una de las fases del ciclo de vida. Para
esto cada una de las productividades contaran con una serie de factores que

les influyan en mayor o menor medida.

@ Vista 3: esta vista se encuentra dividida a su vez en dos partes bien
diferenciadas. La primera de ellas es la que se encarga del control de las
productividades necesarias para controlar los posibles errores que se hayan
dado durante el desarrollo del proyecto. La segunda de las partes se
encuentra enfocada al control del total de coste que se lleva durante toda la
ejecucion del proyecto y el desvio de tiempo que se produce para completar

el proyecto de manera satisfactoria.

@ Vista 4: en esta vista se puede contemplar un conjunto de relaciones que
intentan simular la entrada de demanda que puede existir en el mercado
actual. De esta manera podremos ver como pueden descartarse unos u

otros proyectos dependiendo de cada empresa en cuestion. Por otra parte
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también se ha intentado reflejar en esta vista el catdlogo de servicios

intentando representar los Puntos Funcién que se encuentre en cada fase.

@ Vista 5: con esta vista se pretende controlar el nimero minimo de puntos
de funcidn que deben existir para poder transitar de una fase a otra. Esta
situacién se encuentra motivada por la necesidad de poseer algo antes de
transitar, es decir, un ejemplo claro es que no se puede llevar un clase de

programacion a desarrollo si no esta terminada.

Antes de mostrar las diferentes vistas del modelo de simulacion se va a
introducir un grafico de dependencias entre las fases del ciclo de vida y las vistas

que abarca cada una de ellas.

[ vistat
[ vieta2
[ viste s

Demanda Demanda _
Servicios Aplicaciones D Vista 4
Tecnologia Negocio D Vista 5

Control
De
Flujo

Simulacién
Demanda

. . Simulacion . .
Simulacién L Simulacién
. L Disefio y i x
Planificacion - Operacion
Transicion

Simulacion | _ _ _ _ _ _ _ Sm'qw';l.?;:m Simulacién
Costes y Riesgos Conjtinua Valor ¥ Riesgo

Figura 19: Partes en las que esta dividido el MSGTI-IGC
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Figura 26: Vista 5 del MSGTI-IGC

Por ultimo, para terminar con la breve introduccidén al funcionamiento del
modelo y antes de pasar a la explicacion mas detallada de cada una de las partes
basadas en las cinco fases de ITIL comentadas anteriormente, cabe destacar

algunas caracteristicas del modelo.

La primera de ellas es que las variables de entrada y que por tanto pueden
modificarse para conseguir diversas pruebas del modelo poseen un color verde. Las
variables de color rojo se tratan de variables barrera, es decir, limitan el flujo de

una fase a otra hasta que no exista dicho minimo de puntos funcion.

Existen una serie de variables que poseen una M en su nombre, esto quiere
decir que dichas variables han sido categorizadas en una escala que puede tomar
valor de 1 a 5. Por otra parte existen una serie de variables que poseen ‘%’ que

denotan que son porcentajes y toman valores siempre del 0 al 100.

Antes de comenzar con la explicacion de cada una de las diversas fases que
componen el ciclo de vida de ITIL v3 se presentan dos imagenes que hacen
referencia este mismo y complementan la explicacion que a continuacion se

presenta.
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Figura 27: Modelo de los Procesos de ITIL v3
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En los puntos siguientes se va a proceder a comentar el funcionamiento
atendiendo mas directamente a las distintas fases en las que se divide el ciclo de

vida del servicio segun ITIL v3.

4.1 Estrategia del Servicio

Se dice que esta fase del ciclo de vida de ITIL es el corazén del ciclo, ya que
es la encargada de aportar los diversos cambios en los sistemas de informacién, es
decir, en la estrategia del servicio se hace una gestion de la demanda entrante.
Esta demanda suele tratarse de nuevos proyectos a realizar, o lo que es lo mismo
nueva tecnologia a desarrollar, por lo que se fomenta el cambio y el desarrollo en

cada momento [28].

La necesidad del cambio en cualquier empresa es un tanto impredecible, ya
qgque un cambio en tecnologias o servicios empleados en el mundo en general
pueden catapultar a cualquier empresa hacia la cima y hundir a las empresas

punteras, lo que se podria expresar como la necesidad de un cambio emergente.

Todo lo comentado podria resumirse en una frase simple: El cambio vendra
motivado de la desalineacion actual que posea la empresa, lo obsoletos que estén

sus sistemas y de los saltos tecnoldgicos que puedan existir.

La gran mayoria de estas premisas se encuentran representadas en el
modelo construido para este proyecto en la vista 4 como se comentd
anteriormente. En ella, se tienen en cuenta dos puntos de entrada para la demanda

existente:
@ Producidos por servicios de Tecnologia.

@ Producidos por la demanda de Aplicaciones.

Con esto se pretende atender las posibles demandas que puedan existir en
el mercado en esos momentos. Cada una de estas posibles demandas se ha
decidido subdividir en varios tipos de demanda con el Unico fin de aportar al modelo
un significado completo. Los distintos tipos de demanda que se tratan

completamente son:

@ Producidos por servicios de Tecnologia.
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+ Servicios de Comunicacion.
+ Servicios Computacionales.
+ Servicios de Enfoque Tecnoldgico.
@ Producidos por la demanda de Aplicaciones.
+ Servicios de Gobierno.
+ Servicios Aplicativos RRHH.
+ Servicios Produccion y Logistica.

+ Servicios de Soporte al Cliente.

En cada momento y para cada una de estos tipos de demandas existe una
grafica que simula los saltos que se producen para cada caso en el mercado. A la
vez, se acompafa de la madurez que posee la empresa para dicho tipo de demanda
y cudl es la que se pretende conseguir. De esta manera se intenta valorar en cada
momento y para cada tipo de demanda la cuantia del proyecto atendiendo a que
cuanto mayor sea el salto tecnoldgico y mas diferencia exista entre la madurez
poseida y la que se desea conseguir mayor sera el proyecto a desarrollar y mayor

sera la entrada de demanda.

Todo esto se encuentra influido en primera instancia por la posibilidad de
reutilizacion de servicios anteriores lo que puede conseguir la disminucién de los
proyectos al poder emplear tecnologia anteriormente implementada. Esto es causa
y efecto de poder recibir un mayor nimero de proyectos, lo que supone un mayor

numero de beneficios a la empresa.

A medida que va surgiendo la demanda esta puede retrasarse en entrar a la
fase de Planificacion del Ciclo de Vida del Proyecto. Este retraso puede ser motivado
por el coste de entendimiento de la nueva tecnologia y so6lo puede ser

contrarrestada por la velocidad del equipo de trabajo en su adaptacién a ésta.

Cuando hablamos de alineamiento, existe un factor que puede favorecer a
que un proyecto no entre de manera conjunta a su Planificacion, es decir, que sdlo
pase un porcentaje de éste. A medida que los PF de dicho producto comienzan a
llegar a la fase de Operacion el porcentaje que quedo retenido puede comenzar a
entrar en la fase de planificacién consiguiendo de esta manera el desarrollo entero
del proyecto. Este hecho se encuentra introducido en el modelo ya que hay

situaciones en las que no se puede tener en cuenta un proyecto en su totalidad,
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sino que hay partes que depende de otras y por este motivo hasta que algunas no

entran en produccién el resto no pueden ser elaboradas.

Existen otra serie de factores que pueden aumentar o disminuir la demanda
segln proceda. Algunos ejemplos claros son el nivel de competencia que exista en
el mercado, la calidad de los servicios que se estan ofertando, el nivel socio-

economico existente en cada momento, etc.

En dltima instancia, es necesario decir que esta serie de factores pueden
influir en gran medida al climax que reina en el equipo de trabajo, ya que a mayor
presion pueden producirse mayor numero de errores y con ello el retrabajo
necesario para solventar estos fallos. Esta serie de factores pueden darse en
cualquier fase del ciclo de vida ejerciendo un gran efecto en el flujo de paso de fase

a fase.

4.2 Diseno del Servicio

Cuando hablamos de la fase del Disefio del Servicio debemos tener en
cuenta que posiblemente una de las variables mas importantes que entran en juego

en esta fase es la Productividad de los Disefiadores.

De esta manera cuanto mayor sea la Productividad de los Disefiadores
mayor sera el transito de Puntos Funcion de una fase a otra. Para los posibles
valores que puede dar la Productividad de los Disefiadores hay que conocer las

posibles variables que inciden en ella. Estas son las siguientes:
@ Complejidad del Negocio.
@ Formacién Acumulada.
@ Complejidad de la Comunicacion.
@ Herramientas empleadas en el Disefio.
@ Presion y Calidad de la Direccion.
@ Calidad de la Documentacion.
@ Motivacion del Equipo.

@ Implicacion del Usuario.
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Cada una de estas variables es tratada de manera independiente para poder
observar la influencia que tiene cada una de ellas sobre la productividad. Cada una
de estas variables posee una estimacion de 1 a 5 y se le asigna un peso de
importancia en la influencia directa. Lo que se ha pretendido plasmar es que cuanta
mayor valoracion se disponga de cada variable mayor peso se asignara al computo
de la productividad. De igual manera, si la valoracion es baja se conseguira un

efecto contrario, es decir, hard disminuir la productividad.

En Ultima instancia, tras sumar todos los posibles valores arrojados por las
variables anteriormente enunciadas, y junto con el nimero total de los pesos de
dichas variables, se obtiene el porcentaje mediante una simple regla de tres,
consiguiendo de esta manera un valor entre 0 y 100 segun corresponda. Es
necesario indicar que por motivos de semejanza con el mundo real, la productividad
de los trabajadores no descenderd nunca de un valor estipulado ya que se
considera que a pesar de que los empleados no estén en un momento determinado

en su mejor momento, éstos siempre llevan a acabo un trabajo.

Hay que tener en cuenta que se ha establecido un numero minimo de PF
necesarios para que el flujo transcurra de una fase a otra. De esta manera nos
aseguramos que el flujo transcurra, por asi decirlo en paquetes, consiguiendo entes

con significado.

En ultima instancia hay que comentar que para calcular el nimero de PF que
transcurren a la siguiente fase, hay que tener en cuenta otro procedimiento que es
sobre el que influye la productividad del disefiador. Este proceso consiste en
calcular mediante estandares cuantos PF tiende a hacer un disefiador, esto unido al
numero de disefiadores, ya sean de la propia empresa, como si son subcontratados,
nos daria el nimero total y sobre esta cifra se aplicaria la productividad para

mantener o disminuir dicho nimero.

4.3 Transicion del Servicio

Esta fase se corresponde con la seccion del modelo correspondiente a las

fases de Desarrollo, Prueba y Produccion que se pueden comprobar en la vista 1.

Para permitir el flujo de PF de la fase de Disefio a la fase de Desarrollo y de
ésta a la fase de Prueba entran en juego dos productividades que van a limitar en

gran medida el nimero de los PF que pasan a la siguiente fase.
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Para comenzar con la explicacién de esta fase, y siguiendo el orden del flujo
general del modelo, vamos a comenzar con la parte del modelo que afecta a la fase
de Desarrollo. Para conocer la productividad que afecta en esta fase hay que

prestar atencidn a las variables que afectan sobre ella, estas variables son:
@ Complejidad del Negocio.
@ Formacién Acumulada.
@ Complejidad de la Comunicacion.
@ Presion y Calidad de la Direccion.
@ Calidad de la Documentacion.
@ Motivacion del Equipo.

@ Implicacion del Usuario.

Al igual que se comentd en la fase anterior para explicar la productividad del
disenador, cada uno de estos factores posee una valoracion y un peso asignado. En
funcion de la valoracion obtenida se asignard mas o menos peso segln proceda,

como ya se comentod anteriormente.

En esta fase podemos distinguir dos clases de miembros del equipo, los
programadores y los encargados de la configuracion, es por ésto, por lo que la
productividad se divide en dos, una para cada uno de los subgrupos de
trabajadores. Al igual que sucedia en la fase anterior, existe un numero de PF
estandarizados que los miembros de cada equipo de trabajo tienden a realizar al
mes. Este nimero de PF se vera mermado o no dependiendo de la productividad

que se haya obtenido par cada subgrupo.

Ademas del céalculo anteriormente descrito, es necesario afiadir, que en este
caso también se incluye la posibilidad de la contratacién de otra empresa para
desarrollar o bien todo, o bien parte del servicio, es por esto por lo que también se

incluye una entrada con los PF desarrollados por este equipo externo.

Pasando a la siguiente fase del modelo, la fase de pruebas, el proceso de
explicacion es similar al anteriormente descrito, ya que se procede a calcular el
numero de PF que se deberian pasar de la anterior fase a la fase de pruebas. Este
valor de nuevo se encontraria limitado por la productividad que posean los

probadores en cada momento. Los factores que influyen en esta productividad son:

@ Complejidad del Negocio.
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@ Implicacion del Usuario

@ Formacién Acumulada.

@ Complejidad de la Comunicacion.

@ Estabilidad en la Generacidn del Lenguaje de Programacion.
@ Presion y Calidad de la Direccion.

@ Calidad de la Documentacion.

@ Motivacién del Equipo.

Para calcular el nUmero de PF que se deben de pasar a pruebas hay que
tener muy presente la complejidad del negocio, ya que en funcion de esta variable
y del tamafio del sistema se contabilizaran el nUmero de horas necesarias que se
deberan invertir en pruebas para asegurar la mejor calidad posible del servicio.
Ademas, se tiene en cuenta la calidad que se desee del producto, de esta manera
cuanto mayor calidad menor sera el nimero de PF que pasen ya que se destinara
mas tiempo a cada prueba. En el caso de escoger una calidad pobre se conseguira
un mayor paso del flujo con el inconveniente de que se estaran propagando errores

a la fase de produccion.

En Udltima instancia, existe una valvula que se encarga de controlar el flujo
gue va desde la fase de pruebas a la fase de operacidon del modelo. En esta fase, un
actor a tener en cuenta es la estabilidad que se pretende obtener. Este punto es
crucial ya que cuanta mayor estabilidad se desea menor nimero de paquetes
entraran en operacién para garantizar una mejor calidad. Por otra parte también se
calculan los PF que se asignan a cada paquete, éstos también se encuentra
afectados por la estabilidad demandada, pero, en este caso, cuanto mayor

estabilidad se desee mayor es el nimero de PF se asigna a cada paquete.

4.4 Operacion del Servicio

La gestién de la operacién es una de las partes mas importantes del modelo
que se ha desarrollado siguiendo las diversas fases del ciclo de vida de un servicio

segln ITIL v3.

Pagina 104 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

Un factor que se ha de tener muy en cuenta en esta fase es la estabilidad
del software ya que en funcion de dicha estabilidad se podra garantizar un menor
nimero de retroalimentaciones y por lo cual un mayor cumplimiento de las

expectativas iniciales.

Esta situacidon se encuentra sustentada siempre por la calidad del software
que se va consiguiendo con el avance del proyecto y la complejidad del negocio que

se esta tratando en cada momento.

Con el control de estas variables se va a controlar la criticidad de los
eventos, peticiones de servicio e incidencias que se puedan suceder a lo largo del
tiempo de simulacion. A continuacion se va a proceder a comentar cada uno de

estos puntos de una manera mas especifica:

@ Cuando hablamos del control de incidencias hacemos referencias a todos los
posibles errores que se hayan ido encontrando cuando se ha ido a poner en
operacion el proyecto que se esté tratando en cuestién. Para conocer cual es
el verdadero valor que tiende a abrir o cerrar el flujo de puntos funcion hacia
la zona del modelo que se encarga del tratamiento de incidencias hay que
prestar atencion a la Calidad del software. Este es un hecho de esperar,
pues cuanto mejor sea ésta, menor nimero de incidencias se produciran y
por lo tanto consiguiendo disminuir el coste y tiempo de retraso que éstas

conllevan.

Es necesario hacer hincapié en que esta calidad es cambiante, es decir,
depende de otra serie de factores que la pueden hacer incrementar o
disminuir cambiando los resultados esperados en cualquier momento. Para
conocer mejor de dénde se obtiene dicha calidad hay que remontarse un
paso por atras, es decir, se obtiene de fases anteriores, ya que para
calcularla debemos tener en cuenta la calidad de las pruebas que se han
empleado, el lenguaje utilizado, el nivel de los miembros del equipo

encargados de desarrollar dicho software, etc.

Una vez se tienen localizadas las incidencias, estas obviamente no pueden
ser tratadas todas segun entran, sino que existe un control para ir tratando
las incidencias, por lo cual se iran tratando en funcion de una variable que
muestra el estandar de incidencias tratadas por hora para ir tratandolas de

manera escalonada y eficiente.

Una vez se van tratando las diversas incidencias, estas depende en gran

medida del numero de trabajadores que se encuentren destinados a la
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resolucion de incidencias, de la productividad de éstos y del nimero de

incidencias que se suelen resolver por media.

A medida que se van tratando incidencias, estas retroalimentan a una base
de datos donde se va almacenando el procedimiento que se debe llevar a
cabo en cada ocasion para resolver incidencias similares consiguiendo

ahorrar tiempo y dinero.

El final de este flujo de puntos funcién conlleva en una ramificaciéon que lleva
a tres puntos diferentes. Por un lado tendremos las incidencias que no
podran ser resolubles lo que provocara ciertos agujeros en el sistema. Por
otra parte se encuentran las incidencias que pueden ser tratadas y que
serviran como retroalimentacion a fases anteriores del proyecto para que los
errores sean subsanados a pesar de los desvios en tiempo y coste que esto
producird. Estas incidencias resolubles pueden ser urgentes o no y se
encuentran ampliamente influidas por el nivel de inversidn en coste que van

a suponer.

@ Para atender los diversos eventos que se pueden producir en el modelo
implementado hay que prestar una gran atenciéon a la calidad de las
herramientas de monitorizacion y de la formacidén y experiencia del equipo

que forma parte del Centro de Servicio.

Al igual que sucedia en el caso de las incidencias, existen una serie de
variables que influyen en la velocidad y el nimero de eventos, para que de
esta manera se tenga un control eficaz y la resoluciéon de los eventos
marcados sea de la manera mas satisfactoria debido a que se les ha

presentado el tiempo necesario de atencion.

4.5 Mejora Continua del Servicio

Es necesario y bueno que en todo proyecto exista una fase de mejora del
servicio que se esta ofreciendo, para conseguir una evolucién del servicio y evitar el

desfase de éste en un periodo de tiempo relativamente corto.

A través de la mejora continua conseguimos un efecto por el cual
aumentamos la alineacion con el negocio aproximandonos cada vez mas a lo que

dicta el mercado y demanda el usuario. A mayor mejora del sistema, mayor
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estabilidad, lo que supone una gran ventaja para superar a la competencia en el

sector.

Hay que tener en cuenta que es necesario ir atendiendo las distintas
incidencias y peticiones de eventos que se puedan producir a lo largo del ciclo de
vida del servicio que se esta desarrollando. Estas pueden retroalimentar cualquier
zona del ciclo de vida, es decir, en funcion de donde fuese necesario retratar la
informacién. De esta manera esta serie de PF pueden volver a la fase de
Planificacion para que sean nuevamente disefiados o ala fase de Disefio para que se

desarrollen de una manera mas apropiada.

Con este proceso estamos consiguiendo en cada momento ir mejorando el
servicio desarrollado para atender a las nuevas exigencias que demande el cliente

fruto del paso del tiempo.

Por uUltimo, s6lo queda hacer referencia a la mejora que se experimenta en
las diversas cualidades que denotan la productividad de Iso empleados, que en
funcion de la evolucién del proyecto se puede ir aumentado la experiencia que
poseen consiguiendo que sean capaces de tratar PF con mayor disponibilidad que

en momento anteriores de la simulacion.
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5. DEFINICION DE VARIABLES

A lo largo de esta seccion se van a presentar una serie de tablas que
contienen las diversas variables que se han extraido para el modelo que se plantea
conseguir en este proyecto. Es necesario mencionar que no todas las variables que
se han extraido de la documentacidon consultada apareceran en el modelo final, sino
que algunas seran eliminadas por su poca relevancia y otras se fusionaran para dar
variables que posean un sentido mas completo. Para este cometido se afiadiran una
serie de apartados que indiquen cuales son las razones por las que se han

eliminado o fusionado variables.

Posteriormente a la definicion de las variables se procedera a la indicacidon
de las diversas relaciones entre las variables indicando las férmulas y posibles
graficas de valores para un mayor entendimiento de los posibles lectores del

trabajo.

5.1 Estrategia del Servicio

Esta fase del Ciclo de Vida de ITIL es el eje en torno al cual gira el Ciclo de
Vida por completo. Esta fase se encarga de definir directrices para el disefio,

desarrollo e implementacion de la Gestién de Servicio como un recurso estratégico.

La Estrategia del Servicio amplia el ambito del marco de trabajo para ITIL.
Con esta fase se puede conseguir un desarrollo de una vision estratégica de sus
capacidades basadas en ITIL, asi como intentar mejorar la sincronizacion entre TI y

las estrategias empresariales.

Es en esta fase donde se deben consolidar las posibles definiciones de
objetivos y expectativas que puedan demandar los clientes o el mercado en
general. En el desarrollo de esta fase es necesario identificar, seleccionar y priorizar
las posibles oportunidades que puedan surgir en cada momento. Un punto clave
que se ha de tener en cuenta en cada momento es que una Estrategia de Servicio
clara contribuye a garantizar que una organizacion esta bien preparada para

gestionar los costes y riesgos de su cartera de servicios.

El objetivo primordial de la Estrategia de Servicio es identificar a la

competencia y competir con ella diferenciandose de los demas y ofreciendo un
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mejor rendimiento. Los siguientes puntos se denotan como elementos basicos que

han de tener en cuenta los proveedores de servicios:

@ Enfoque de mercado: indica el donde y cdmo se ha de competir.

@ Capacidades distintivas: crear activos distintivos y rentables, que sean

apreciados por el negocio.

@ Estructura basada en el rendimiento: posiciones organizativas factibles y

medibles.

Es necesario que un proveedor de servicios sea capaz de identificar, sin

dejar lugar a duda, cudles son sus objetivos de servicios y debe comprender los

factores que hacen que sus productos difieran del resto. Si no es capaz de

conseguir estos puntos no serd capaz de iniciar el Ciclo de Vida del Servicio,

consiguiendo no amoldarse a lo que con este proyecto se intenta conseguir.

Como se ha comentado con anterioridad, la Estrategia del Servicio es el eje

en torno al cual se configura el ciclo.

Existen cuatro factores que afectan ala estrategia, estos son definidos como

las cuatro "P” de la estrategia y que se presentan en los puntos sucesivos:

@ Perspectiva.

Estrategia significa perspectiva ya que define la visién y el enfoque de una
organizacion. Se encarga de determinar las caracteristicas propias del

proveedor de servicios y sus relaciones con el cliente.

La estrategia como perspectiva define las convicciones, los valores y los
objetivos por los que se rige toda la organizacién. Una perspectiva estratégica
determina la direcciéon tomada por el proveedor de servicios para alcanzar sus

objetivos.
@ Posicion.

Estrategia significa posicion porque facilita las decisiones necesarias para
ofrecer los servicios en un mercado concreto. Es imprescindible que un
proveedor de servicios tenga consciencia concreta de la posicion que ocupa en

el mercado.

La estrategia como posicion define las caracteristicas propias del proveedor de

servicios a los ojos de los clientes existentes.
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@ Plan.

Estrategia significa plan porque determina la forma en que una organizacion se

enfrenta a un cambio.

La estrategia como plan se centra en el plan de accién de la organizacién en un
mercado competitivo. La Gestién del Servicio es un conjunto de planes
coordinados a través del cual los proveedores de servicios planifican e

implementan estrategias de servicios.
@ Patron.

Estrategia significa patrén porque distribuye las actividades en el periodo de

tiempo asignado.

La estrategia como patrén representa los procedimientos de una organizacion.
Como consecuencia de la perspectiva, la posicion y el plan de la estrategia, se

crean patrones caracteristicos que llevan a éxitos recurrentes.

Para conseguir sobrevivir, las organizaciones necesitan comprender cémo

crear valor para si mismas y para el cliente. La mision de la fase de Estrategia del

Servicio es desarrollar la capacidad necesaria para conseguir y mantener una

ventaja estratégica. Los distintos objetivos asociados son [22]:

@ Definir objetivos estratégicos.

@ Determinar oportunidades de crecimiento.

@ Definir prioridades de inversion.

@ Definir resultados y aprender de ellos.

@ Crear activos estratégicos.

@ Identificar a la competencia.

@ Superar a la competencia ofreciendo un producto diferenciado.

@ Desarrollar planes que garanticen el predominio sobre la competencia en el

futuro.

En este punto se van a incluir las variables que hacen referencia a la

documentacion extraida de esta etapa del ciclo de vida segun ITIL V3.
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La parte del modelo que corresponde con esta fase pretende recoger, a
grandes rasgos, el proceso de seleccion de algunos de los Puntos Funcién que

origina la demanda para su posterior Planificacion.

Realizando un analisis mas exhaustivo, lo que se pretende es analizar todos
los posibles factores que pueden determinar cudles de los proyecto en demanda
son mas factibles de realizar para una determinada empresa, en funcion de factores
como pueden ser la reutilizacidon de servicios ya realizados, etc. También es de vital
importancia tener en cuenta el desarrollo que experimenta el mercado para atender

en mayor o menor medida la demanda de servicios segun corresponda.

Una vez se ha seleccionado, de toda la demanda existente, la mas
interesante para la empresa, hay que pasar al proceso de planificacion para el cual
influirdan una serie de factores que contribuirdn a que la planificacion del proyecto

pueda realizarse mas o menos rapida.

51.1 Procesos de la Estrategia del Servicio

La versidn ITIL V3 distingue tres procesos a nivel estratégico:
@ Gestion Financiera.
@ Gestion de la Demanda.

@ Gestion de la Cartera de servicios.

En los puntos sucesivos se procederda a dar una breve descripcion de cada
uno de éstos tres procesos que marcan la fase en la que nos encontramos en este

momento [23].

5.1.1.1 Gestién Financiera

Se trata de un componente integral de la Gestion del Servicio. Anticipa la
informacién de gestion necesaria para garantizar una prestacién eficaz y rentable

del servicio. Una buena Gestién financiera coloca a la organizacion en posicidon de
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llevar una contabilidad responsable de todos los gastos y de aplicarla directamente

a los servicios.

La Valoracion del Servicio garantiza que toda la empresa comprenda
exactamente qué es lo que se consigue con TI. Para poder calcular el valor hay que
convertir a funcionalidad y la garantia en una cifra monetaria. ITIL define dos
conceptos de valor basicos para este objetivo, el valor de provision y el valor

potencial del servicio.

Uno de los objetivos de la Gestion Financiera es garantizar la financiacion
adecuada para la provisidon y adquisicion de servicios. Un plan proporciona la

traduccidén y cualificacion financieras de la demanda prevista de Servicios de TI.

ITIL divide la planificacion en tres campos principales, cada uno de los
cuales representa los resultados financieros necesarios para garantizar la
transparencia y la Valoracion del Servicio: Planificacidon operativa y financiera,
planificacion de la demanda y planificacion de normas y entorno. Un plan bien
disefado es la mejor garantia de que los datos y modelos financieros
proporcionaran informacién precisa sobre el desarrollo de la demanda y el

suministro de servicios.

5.1.1.2 Gestion de la Demanda

La Gestion de la Demanda es un aspecto esencial de la Gestion del Servicio,
ya que armoniza la oferta con la demanda. El objetivo de la Gestidon de la Demanda
es predecir con la maxima precision la compra de productos y regularla en la
medida de lo posible. Una demanda mal gestionada supone un riesgo para los
proveedores de servicios, puesto que un exceso de capacidad puede generar costes
que se veran compensados en valor. Una capacidad insuficiente, por otro lado,

afecta ala calidad de los servicios prestados y limita el crecimiento del servicio.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA), la prevision de la demanda, la
planificacion y una buena coordinacion con el cliente pueden reducir la

incertidumbre sobre la demanda, pero nunca la eliminaran por completo.
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5.1.1.3 Gestion de la Cartera de Servicios

La Gestion de la Cartera de Servicios es un método que permite gestionar
todas las inversiones en Gestion de Servicio. El objetivo es crear el maximo valor al

tiempo que se gestionan los riesgos y los costes.

La gestidén de la Cartera de Servicios comienza con la documentacion de los
servicios estandar de la organizacion, y especialmente del Catdlogo de Servicios.
Para que sea viable econdmicamente, la cartera debe incluir una combinacion

adecuada de servicios en el flujo de creacién y un catalogo.

51.2 Variables de la fase Estrategia del Servicio

En la siguiente tabla se presentan las diversas variables que se consideran
estan incluidas en la fase de estrategia del servicio. Cada una de dichas variables
contiene una definicion aclarativa de cada una de ellas asi como un el peso que se

considera que posee cada una en el modelo.

Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

Imagen de Ia
evolucion del
Inlclagen del 6 ITIL v3 o) mgrcado en los Percelpci.c')n
ercado ultimos afios en Econdmica
el mercado de
las TI
Atributos
importantes de
cara a marcar la
Atributos de evolucion del Percepcién
Valor s L e @ mercado en Econdmica
funcion de la
aparicion de
nuevos Servicios.
. . Experiencia en el A
E);Z?::::I'a 7 ITIL v3 (I) desarrollo del Ei;%eéprgi?:g
mercado.
Evolucién del
mercado de las
i TI en fungic')n de
Econémica 7 ITIL v3 (I) Ios. diversos
atributos que
marcan su
desarrollo.
Recursos de que
Personal 6 ITIL v3 (1I1) dispone una Recursos
empresa en

Pagina 114 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

unidades de
empleados

Recursos de que
dispone una
empresa en
cuanto a
sistemas
emplea.
Recursos de que
dispone una
empresa
Procesos 6 ITIL v3 (I1) cuantificando el Recursos
valor de sus
procesos
internos.

Recursos de que
dispone una
empresa
cuantificando la
tecnologia con la
que dispone.
Disponibilidad de
una determinada
empresa a
realizar mejoras
Disponibilidad 5.5 ITIL v3 (1I1) futuras a un
servicio
desarrollado
para una
empresa.
Porcentaje de
proyectos que
supondran
Continuidad 6 ITIL v3 (1I1) nuevos trabajos
de ampliacion de
servicios
realizados.

Sistemas 6 ITIL v3 (1I1) Recursos

Tecnologias 6 ITIL v3 (11) Recursos

Creatividad 6 ITIL v3 (II1) Personas

Analisis 6 ITIL v3 (I1I1) Personas

Percepcion 6 ITIL v3 (I11) Personas

Educacion 6 ITIL v3 (I11) Personas

Caracteristicas
Evaluacion 6 ITIL v3 (III) de los Personas
empelados.

Liderazgo 6 ITIL v3 (I1II) Personas

Comunicacion 6 ITIL v3 (III1) Personas

Coordinacion 6 ITIL v3 (III1) Personas

Empatia 6 ITIL v3 (I1I1) Personas
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Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

Servicios nuevos.

Confianza 6 ITIL v3 (II1) Personas
Sistemas que se
emplean a la

Artefactos 6 ITIL v3 (I1II) hora de realizar
determinadas
tareas.

Numero de
procesos que se
Automatizacione HEREm

s 6 ITIL v3 (I1II) automatizados
con unos
determinados
artefactos.
Inversion en

Coste de para - ‘adauir

Licencias

Software y ITIL v3 (IV) ntloeg]/l,?cstos

Hardware p -
necesarios para
la empresa.

Pago por el

Coste Anual de mantenlmlento_
Mantenimiento et R
ITIL v3 (IV) empleado con el

Hardware y - .
fin de recurrir en

Software
el ahorro de
costes.

Inversion en
Coste Formacion fe%:mlz(;'ggs z:
en Nuevas ITIL v3 V) | P
< as nuevas
Tecnologias ,
tecnologias
punteras.
Inversion en
Coste Personal L%ngﬁeggons p;;g
Soporte o :
Mantenimiento ITIL v3 (V) realllz.ar
actividades de
soporte Yy
mantenimiento
Indica las
variaciones de
consumo en
selm cls 6 ITIL v3 (V1) funcion de Ila | Demanda
tecnologia . Tecnoldgica
aparicion de
nuevas
tecnologias.
Simboliza el

Madurez 6.5 ITIL v3 (VI) asentamiento de | = Demanda
una tecnologia | Tecnoldgica
en el mercado.
Indica la
influencia del
mercado de las

Demanda .

Tecnolégica 6 ITIL v3 (VI) TI en el ambito
de la demanda
que recibe una
empresa.
Aumento

Incremento e;rggesaggal, Sr?ar

Espacios de 5 ITIL v3 (VI) p Demanda
empresa, a

Mercado .
diversos
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Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

Incremento del
negocio de una
determinada
empresa.
Variable que
indica posibilidad
Prevision de desarrollar
Requerimientos 7.5 ITIL v3 (V1) nuevos moddulos,
Futuros en un futuro no
muy lejano, de
un proyecto.
Inversion que
realiza una
empresa en
6 ITIL v3 (VII) nueva tecnologia Inversion
para la
realizacion de
proyectos.
Inversion que
realiza una
empresa en
6 ITIL v3 (VII) formacion de su Inversion
personal para la
realizacion de
proyectos.
Inversion que
realiza una
empresa en
Inversion nueva
Infraestructura © L v (o infraestructura
para la
realizacion de
proyectos.
Inversion global
que realiza una
Inversion 6 ITIL v3 (VII) empresa para
realizar nuevos
proyectos.
Rango de
empleados que
Namero de se pueden
Empleados R LA & dedicar a |la
tarea de
Planificacion.
Numero de
proyectos que la
empresa se Evaluacion
5 ITIL v3 (1v) encuentra Proyectos
gestionando en Existentes
un momento
determinado.

Servicios que se
emplean para Evaluacion
Servicios Soporte ITIL v3 V) complementar a Proyectos
los servicios Existentes
esenciales.

Servicios que se
tienen en cuenta
para poder llevar Evaluacion
ITIL v3 V) a cabo las tareas Proyectos
de evaluacion de Existentes
los proyectos
existentes.

Evaluacion

6.5 ITIL v3 (IVv) media de los

Demanda 6 ITIL v3 (VI)

Inversion
Tecnolégica

Inversion
Formacion

Inversion

Proyectos en
Activo

Servicios
Esenciales

Evaluacion
Proyectos
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Variable Inicial

existentes recursos que se
encuentran en
uso en proyectos
actuales.
Evaluacion  del
nivel de
Imagen del importancia del
= 5 ITIL v3 (1v) cliente, que
Cliente d ,
emandod el
proyecto, para la
empresa
Numero de fases
2 en las que se va g
N“c'l‘;f';’r;':e':::es 6 ITIL v3 (VIID) a dvidir el Cdoemr%acf;g'oz”
proyecto a
realizar.
Nivel de
dependencia de Nivel
Nivel 6 ITIL v3 (VI) las herramientas H -
z erramientas
mas asentadas
en el mercado.
Nivel de
necesidad de las
. herramientas .
e 6 ITIL v3 (v1) informaticas e
automatizacion Herramientas
para el
desarrollo de la
planificacidn.
Nivel de
Niv_el 6 ITIL v3 (V1) madure; de las
Herramientas herramientas
empleadas.
Nivel de
comparticion de
los recursos
Comparticion de 7.5 ITIL v3 (VIID) empleados de
Recursos una empresa en
las distintas
fases del
proyecto.
Estimacion  del
numero de
% de Proyectos proyectos que se Proyectos
de Exito s L (o) terminan en los | emprendidos
plazos
establecidos.
Media del desvio
p de tiempo que
D.?;"r:fpz" 6 ITIL v3 (VII) se ha producido enzr;’r‘;cjﬁ’jsos
en los proyectos
realizados.
Media del desvio
de inversiones Proyectos
Desvio en Coste 6 ITIL v3 (VII) se ha producido :
emprendidos
en los proyectos
realizados.
Media del desvio
de presupuesto
Desvio SRR a Proyectos
6 ITIL v3 (VII) clientes que se :
Presupuesto h . emprendidos
a producido en
los proyectos
realizados.
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Variable Inicial

Proyectos
Emprendidos

ITIL v3

(VII)

Estimacion de
los proyectos
que se han
realizado en la
empresa.

Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

Madurez
Comunicacion
Optima M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Madurez que
desea conseguir
la empresa en el
sector de |la
Comunicacion en
el momento
actual de Ia
simulacion.

Servicios
Comunicacio
nM

Tabla Evolucion
Desarrollo
Comunicacion M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Saltos
tecnoldgicos que
se producen en
los servicios de
comunicacion.

Servicios
Comunicacio
nM

Madurez
Comunicacion M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Madurez que
posee la
empresa en el
sector de la
Comunicacion en
el momento
actual de Ia
simulacion.

Servicios
Comunicacio
nM

Servicios
Comunicacion M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Evoluciéon media
de la demanda
en funcién de los
servicios de
Comunicacion.

Servicios
Comunicacio
n PF

Servicios
Comunicacion PF

ITIL v3,
MOF, CMMI

Evoluciéon media
de la demanda
en funcién de los
servicios de
Comunicacion
medido en PF.

Servicios
Tecnologia
PF M

Madurez
Computacional
Optima M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Madurez que
desea conseguir
la empresa en el
sector de los
servicios
computacionales
en el momento
actual de |Ia
simulacion.

Servicios
Computacion
ales M

Tabla Evolucion
Desarrollo
Computacional M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Saltos

tecnoldgicos que
se producen en
los servicios
computacionales

Servicios
Computacion
ales M

Madurez
Computacional M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Madurez que
posee la
empresa en el
sector de los
servicios
computacionales
en el momento
actual de Ia
simulacion.

Servicios
Computacion
ales M

Servicios
Computacionales
M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Evolucién media
de la demanda
en funcién de los
servicios

computacionales

Servicios
Computacion
ales PF
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Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Evolucion media
EI e ITIL v3 Ceiﬁ fiicigﬁrginlgz SARIeE
Computacionales 7 ’ - Tecnologia
PF MOF, CMMI servicios PE M
computacionales
medido en PF.
Madurez que
desea conseguir
la empresa en el Servicios
Madurez ITIL v3 sector de los Enfoque
Tecnolégica 7 MOF CM|’V|I servicios de e Eanes
Optima M ! enfoque M
tecnoldgico en el
momento actual
de la simulacion.
Saltos
Tabla Evolucién tecnolégicos que Servicios
ITIL v3, se producen en Enfoque
Sl ! MOF, CMMI los servicios de | Tecnoldgico
Tecnolégico M !
enfoque M
tecnoldgico.
Madurez que
posee la
creresa & 2| servios
Madurez 7 ITIL v3, servicios de Enfoque
Tecnolégica M MOF, CMMI Tecnoldgico
enfoque M
tecnolégico en el
momento actual
de la simulacién.
Evoluciéon media
Servicios de la _cliemanda Servicios
Enfoque 7 ITIL v3, en fl:Ir!CIOI'l de los Enfoqug
Tecnolégico M MOF, CMMI servicios de | Tecnoldgico
enfoque PF
tecnoldgico.
Evolucién media
de la demanda
Servicios en funcién de los Servicios
ITIL v3, - ,
Enfoque 7 MOF. CMMI servicios de Tecnologia
Tecnolégico PF ! enfoque PF M
tecnoldgico
medido en PF.
Madurez que
desea conseguir
la empresa en el
Madurez ITIL v3 sector de los Servicios
Gobierno TI 7 MOF CMI’VII servicios de Gobierno TI
Optima M ! gobierno de TI M
en el momento
actual de Ia
simulacion.
Saltos
Tabla Evolucion ITIL v3 tecnolégicos que Servicios
Desarrollo 7 MOF CMI’VII se producen en Gobierno TI
Gobierno TI M ! los servicios de M
gobierno de TI.
Madurez que
posee la -
Madurez 7 ITIL v3, empresa en el Giggrlf':\lg%rl
Gobierno TI M MOF, CMMI sector de los M
servicios de
gobierno de TI
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Variable Inicial

Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion

Relaciones

en el momento
actual de la
simulacion.

Evoluciéon media

Servicios ITIL v3, de la .c’lemanda Servicios
Gobierno TI M MOF, CMMI en fgn_aon de los | Gobierno TI
servicios de PF
gobierno TI.
Evolucién media
de la demanda .
. . en funcién de los S_ervu_:los
Servicios ITIL v3, - e Aplicaciones
Gobierno TI PF MOF, CMMI de Negocio
enfoque
. PF M
tecnoldgico
medido en PF.
Madurez que
desea conseguir
la empresa en el
Madurez ITIL v3 sector de los Servicios
Aplicativos RRHH MOF CMI’VII servicios de Aplicativos
Optima M ! aplicativos de RRHH M
RRHH en el
momento actual
de la simulacién.
Saltos
Tabla Evolucion tecnolégicos que Servicios
Desarrollo ITIL v3, se producen en Aplicativos
Aplicativos RRHH MOF, CMMI los servicios de
Lo RRHH M
M aplicativos de
RRHH.
Madurez que
posee la
empresa en el
Madurez ITIL v3 sector de los Servicios
Aplicativos RRHH MOF CMIIVII servicios de Aplicativos
M ! aplicativos de RRHH M
RRHH en el
momento actual
de la simulacién.
Evolucién media
. de la demanda .
Servicios oA Servicios
Aplicativos RRHH MSEL(EIIaIIVII ggr\f/lilg(cjlscm de Ig: Aplicativos
M ! S RRHH PF
aplicativos
RRHH.
Evolucién media
Servicios de la .c’lemanda Sgrvic;ios
Aplicativos RRHH ITIL v3, en funcién de los | Aplicaciones
PF MOF, CMMI servicios de de Negocio
aplicativos RRHH PF M
medido en PF.
Madurez que
desea conseguir
Madurez la etmpreza enI el cervic
Produccién i 9 zz:':vci)gios © 3: Prozz\::lgilgrf y
Loglstlcl\a‘I Optima MOF, CMMI produccién v Logistica M
logistica en el
momento actual
de la simulacién.
Saltos
Tabla Evolucion tecnologicos que Servicios
iy ITIL v3, se producen en iy
Produccion y MOF. CMMI los servicios de Produccion y
Logistica M ! -, Logistica M
produccion y
logistica.
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Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Madurez que
posee la
empresa en el
Madurez ITIL v3 sector de los Servicios
Produccion y 7 4 servicios de | Producciony
PR MOF, CMMI " P
Logistica M produccion y Logistica M
logistica en el
momento actual
de la simulacion.
Evolucién media
Servicios de la _qemanda Servicios
o ITIL v3, en funcién de los iy
Produccion y 7 MOF. CMMI servicios de Produccion y
Logistica M ! >, Logistica PF
produccion y
logistica.
Evolucion media
de la demanda Servicios
Servicios en funcién de los s
Y ITIL v3, - Aplicaciones
Produccion y 7 MOF. CMMI servicios de de Negocio
Logistica PF ! produccion y 9
P . PF M
logistica medido
en PF.
Madurez que
desea conseguir
la empresa en el
Madurez Soporte 7 ITIL v3, z::':\t/(i)gios de Ig: Ssoergl'_gleo:l
Cliente Optima M MOF, CMMI P
soporte al Cliente M
cliente en el
momento actual
de la simulacion.
Saltos
Desarrollo ITIL v3 Eeecnorlgghc:esn q:ﬁ Servicios
Soporte Cliente 7 MOF CM|’V|I los Ffservicios de Soporte al
M ! Cliente M
soporte al
cliente.
Madurez que
posee la
empresa en el
Madurez Soporte | ITIL v3, S e it '3: ssoepr!lfé(’;
Cllente M L soporte al Cliente M
cliente en el
momento actual
de la simulacién.
Evoluciéon media
de la demanda -
Servicios Soporte 7 ITIL v3, en funcién de los Ssoergl'_gleo:l
al Cliente M MOF, CMMI servicios de P
Cliente PF
soporte al
cliente.
Evoluciéon media
de la demanda .
. . en funcién de los ST
Servicios Soporte 7 ITIL v3, servicios de Aplicaciones
al Cliente PF MOF, CMMI de Negocio
soporte al
. . PF M
cliente medido
en PF.
Evolucion de la
demanda se los
. Servicios de
Servicios ITIL v3, .
Tecnologia PF M ¢ MOF, CMMI Ueaneleela e B
agrupando los
diversos
subtipos.
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Variable Inicial

Peso

Estandar

Eliminadas Fusionadas Definicion

Relaciones

Evolucion de la
demanda se los
. Servicios de
_Ser\{lcms ITIL v3, Aplicaciones de
HRIEEEEED e & MOF, CMMI Negocio en PF
Negocio PF M !
agrupando los
diversos
subtipos.
Indica el nivel de
magquinas en las
que va a ser Servicios
aplicado el Tecnologia
Multiubucacién 6 ITIL v3 servicio F2 L
simultaneament Servicios
e, lo que Aplicativos
conllevara un | Negocio PF M
incremento de la
demanda
Indica el tamafio
medio de los
posibles Servicios
servicios de Tecnologia
= ITIL v3, entrada, vy al PF My
TELTETYD @ MOF, CMMI igual que Servicios
anteriormente, Aplicativos
aumenta el | Negocio PF M
tamafio de Ila
demanda.
Tabla emplead.a En todos los
Tabla Conversion 5 Ipara FOMEIREI7 subtipos de
as demandas de
61 A7 los subtipos de demandas
demanda a PF. SRS
Indica el nivel de
servicios
anteriormente Servicios
realizados y que Tecnologia
Reutilizacion de 6 ITIL v3, pueden PF My
Servicios M MOF, CMMI contribuir a Servicios
conseguir que Aplicativos
los nuevos sean | Negocio PF M
mas faciles de
realizar.
Retardo de
entrada de los
nuevos servicios
al ciclo
oo | 65 | MLy produci por o | Bearde
retardo en
asimilar las
nuevas
tecnologias.
Velocidad de
amolde del
Velocidad e de | Retardo
Cambio M 6.5 ITIL v3 trabajo a los Cambio M
nuevos saltos
tecnoldgicos
existentes.
Retardo de
Retardo Cambio 6.5 ITIL v3 entrada de la
M demanda a
planificacidn.
Desarrollo Nivel de
Econdémico y 6 ITIL v3 desarrollo
Social econdmico y
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Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
social en el
mundo que
contribuye a
conseguir dejar
pasar mayor o
menor demanda
al ciclo de vida.
Nivel evolutivo
que ha tenido la
competencia en
Nivel de Cambio 6 ITIL v3, 2:?&)'2” de los C/;\)Irtnerzsetlr:lca;a
Adoptado M MOF, CMMI . P
tecnoldgicos que M
se han dado en
la evoluciéon de
la simulacién.
Alternativas que
presenta la
competencia
frente a las
Alternativa 6 ITIL v3, gre:;gtrae‘izser?‘;ri Desj"hjl‘eyacm
Competencia M MOF, CMMI y que puede | Alineacién %
hacer disminuir
el numero de
demanda
entrante.
Desalineacion
que se va
consiguiendo a
Desalineacion M 6 MQ;ZI,L(EIISIIVII IQ Iarg.o, de la
simulacion  con
respecto al
negocio.
Nivel de
inversion medio
que realiza la . oA
Nivel de 7 ITIL v3, empresa para Des:l;\::e;aao
Inversion M MOF, CMMI facilitar la mayor Alineacion %
entrada de
demanda
posible.
Alineacion con el
Alineacion % 6 MIO-I;I,LCYIaIIVII negocio.
Numero total de
Total PF ITIL v3 puntos iniciales PF
Planificados 6 MOF CM|’\41 que se provee Pendientes
Iniciales ! pueden entrar | de Planificar.
en planificacién.
PF que con
respecto a los
PF Pendientes de 6 ITIL v3, Iensltcilrilsli guui Ifg
Planificar MOF, CMMI !
han entrado a la
fase de
planificacidn.
Tamafio medio
Tamaiio Sistema 6 ITIL v3, del Sistema que
M MOF, CMMI se pretende
conseguir.
Tabla que
Tabla Tamanho 6 fasrﬁwa:r”?c?rlzgosiblee: Tamafio
Sistema - Sistema M
de un sistema
convirtiéndolo
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Variable Inicial Peso Estandar Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
en PF
Variable que
indica la
evolucion del
Mejora Continua 6 ITIL v3, SI::S?nadO de las
M MOF, CMMI part
mejoras que se
van realizando a
lo largo de la
simulacion

Tabla 1: Variables de la fase Estrategia del Servicio

51.3 Variables Eliminadas

En este punto se van a sefalizar las razones por las cuales se han decidido
eliminar ciertas variables del planteamiento inicial que se determind para esta

etapa del ciclo de vida que se esta analizando.

A continuacidon se exponen la enumeracion de los motivos de eliminacién de
las variables que corresponden con la enumeracion visible en la tabla de

presentacion de variables.

@ I. Se ha decidido eliminar la variable Experiencia Personal ya que se
considera que puede tratarse de una variable muy ambigua que puede llevar
a conseguir resultados erréneos fruto del autoengafio de las personas que
empleen el modelo. Ademas es necesario decir, que en ciertos casos evaluar
este tipo de variables puede ser dificil debido al mercado cambiante en el

que nos encontramos cuando hablamos del mercado de las TI.

@ II. Se ha decidido eliminar estas variables ya que se va a evaluar los
recursos de una empresa como un total, no como una division de éstos en
varios campos. Este suceso se encuentra motivado por a posibilidad de no
poder contabilizar cuantos recursos de cada tipo dispone la empresa ya que
en un momento determinado se pueden tener algunos desviados o incluso

puede contar con recursos pertenecientes a empresas subcontratadas.

@ III: Caracteristicas de un empleado que le evallan como un recurso de la
empresa. Al haber eliminado la variable Personal y al hacer todas estas
variables referencia a ésta, también se eliminan. Analogamente estas

variables se eliminan por acceder a un nivel muy profundo de las
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caracteristicas personales de los empleados de una empresa, siendo mejor,
como se ha comentado con anterioridad, hacer una evaluacién de manera

conjunta.

@ IV: La razon de eliminar todas las variables que aparecen seguidas de este
indicador ha sido, que lo que se pretendia simbolizar mediante el empleo de
estas variables se puede conseguir de otras zonas del modelo donde se
valora en cada momento los avances que estan teniendo los proyectos asi

como el personal que esta participando en ellos.

@ V: Variables eliminadas del modelo ya que se decidié emplear una serie de
variables de nivel en la vista 4 del modelo a modo de cartera de servicios
que simbolizan en mejor medida los distintos PF que van atravesando en
cada momento los diversos estados que pueden formar la cartera de

servicios.

@ VI: Las variables con este identificador se han eliminado del modelo
presentado ya que se ha considerado que para la fase de la estrategia del
servicio no es necesario atender a las posibles herramientas que se emplean
de cara a la fase de Planificacién del modelo. Este hecho ademas se
encuentra impulsado por la inclusion de dichas variables, conceptualmente,
en el nivel de inversion que realice cada empresa para afrontar la demanda

entrante.

@ VII: La razén de eliminar todas las variables que aparecen en la tabla
anterior con este identificador es eliminalas del modelo ya que se considera
que los posibles desvios que sufran los proyectos en el modelo ya se
encuentran tratados en cada momento en las variables de salida
introducidas en el modelo que se comentan en extension en otros puntos del

modelo.

514 Variables Fusionadas

En este caso se va a dar una breve explicacion de las distintas variables que
se han fusionado en una Unica variable para simplificar el modelo y conseguir que

éste sea lo mas realista posible.
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A continuacién se exponen la enumeracion de los motivos de fusién de las
variables que corresponden con la enumeracion visible en la tabla de presentacion

de variables.

@ I:. Estas variables se han fusionado para dar lugar a la variable Incremento
Espacios de Mercado haciendo referencia a la orientacion del mercado
empresarial atendiendo a la aparicion de nuevos servicios que suponen un

incremento de la demanda.

@ II: Variables fusionadas para dar origen a la variable Prevision
Requerimientos Futuro. Este hecho es debido a que ambas variables poseian
significados muy préoximos consiguiendo aunar ambas en una variable

superior de significado mas completo.

@ III: La union de las variables que poseen este codigo en la casilla
correspondiente a las fusiones dan lugar a la variable Dependencia de
Automatizacion la cual recoge el significado del nimero de artefactos que se
emplean en la realizacion de servicios, asi como el nivel de necesidad de

ellos.

@ IV: Las variables se fusionan dando lugar a la variable Inversién Tecnoldgica
la cual recoge todo el significado que se desea desde un nivel superior, sin
necesidad de hacer distinciones de que tipo de inversiones se refiere ya que

se considera relevante.

@ V: Las variables con este codigo en la casilla de fusionadas, se fusionan para
dar origen a la variable Inversion en Formacion. El motivo de esta fusidon se
encuentra sustentado en la no necesidad de distinguir en el tipo de
formacion que reciben los empleados de una empresa ya que aunque se
encarguen normalmente de un determinado proceso puede que mas tarde

necesiten estar instruidos en otros ambitos.

@ VI: La fusidn de las distintas variables que presentan este identificador ha
sido un tanto especial, ya que mas que una fusidén, se ha producido un
desglose en el modelo en varios tipos de demandas aunando algunas de
estas variables para conseguir las entradas que simbolizan cada tipo de

demanda.

@ VII: Se ha estimado fusionar todas las distintas variables presentadas en el
modelo que hacian referencia a los distintos tipos de inversiones que se
podian realizar para agruparlos en una Unica. La razon primordial de esta

fusidon es conseguir una influencia en la entrada de demanda en base a la
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inversion realizada sin antever a tan alto nivel como para subdividirla, a la
par de que el como se distribuya la inversidn realizada de la empresa queda

a nivel interno de ésta.

@ VIII: La fusidn de estas variables ha quedado plasmada en una variable
introducida que denota el nimero de fases en paralelo que se estan
realizando en el proyecto, es decir, el nUmero de comparticién de recursos
que se lleva a lo largo del ciclo de vida del modelo entre las fases que lo

componen.

515 Relaciones de la Estrategia del Servicio

En esta seccion se va a proceder a comentar las diversas relaciones
existentes entre las variables que se han incluido en esta fase y que se encuentran

en la tabla anteriormente presentada.

Para comenzar con las relaciones de esta fase debemos dirigirnos a la vista
4 del modelo, ya que es en ésta donde se crea la entrada al modelo principal, es

decir, la demanda en si.

Al existir un gran ndmero de subtipos de demandas simplemente se va a
proceder a comentar uno de ellos ya que las formulas empleadas para obtener
demanda entrante son similares en todas ellas. Siguiendo lo enunciado, vamos a

proponer, por ejemplo, la demanda entrante por los Servicios de Comunicacion.

Para comenzar con la explicacion debemos atender a las variables de
entrada existentes, es decir, Madurez Comunicacién Optima M, Madurez
Comunicacion M y Tabla Evolucion Desarrollo Comunicacion M. Mediante la
combinacién de estas variables se obtiene la demanda en si que posteriormente
sera transformada en PF. El primer factor a tener en cuenta es que esta demanda
entrante solo esta presentada para qué aporte demanda en los primeros 5 afios,
posteriormente dejara de fluir demanda y el modelo consistira en continuar con el
resto de fases. Para conseguir la demanda entrante, en cada incremento del
tiempo, se examina el salto tecnoldgico que se produjo en el ciclo anterior y el
existente en este momento para simplemente tener en cuenta el incremento o
disminucidon en esa unidad de tiempo. A este salto, se le suma la diferencia entre
las dos variables de madurez, ya que se desea ver cual es el esfuerzo necesario

para pasar desde la madurez actual y la madurez 6ptima que se desea conseguir.
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Como ultimo paso se debe de tener en cuenta la desalineacién con el mercado, lo
que supondra otra suma de demanda por al necesidad de amoldarse a la situacion

actual del negocio existente.

Optimum Communication
Communication Maturity Evolution Graph M

\\ J Mdaturity B

Cn}mumcatmn
Services W

u1.'|fl1.'ﬂ'|.l-1fll~. illuﬂ

Communication
Services PF

Figura 29: Ejemplo de Generacién de Demanda

Una vez se ha obtenido la demanda es necesario transformarla en demanda
representada en PF tal y como se ha comentado en otros puntos de esta memoria.
Para conseguir este objetivo existe una variable que contiene una tabla de
conversion. A través de ella se conseguir convertir la demanda de cada tipo en PF
ya que se tiene estandarizado cada tipo posible de demanda en cuantos PF debe

equivaler.

En ultima instancia, simplemente se ha de sumar la demanda entrante en
los dos grandes grupos comentados en apartados anteriores, para ello simplemente
se suman los valores convertidos ya en PF de cada subtipo de demanda. Hay que
decir que en este Ultimo paso influyen una serie de variables cuyo objetivo es

incrementar o disminuir el tamafio, hablando en PF, de la demanda entrante.
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———— ¢ Technology

Services PF M

Service Rense M

Dhstribution

- Bussiness Application
- Services PF N

Figura 30: Generacion de los dos Tipos de Demanda

Si pasamos ahora a las relaciones presentes en la vista 1 del modelo
relativas la gestién de la demanda, de nuevo podemos observar como existen dos
puntos de entrada al modelo, uno para cada tipo de demanda entrante. De nuevo
en cada caso las formulas que permiten la fluidez de los PF son similares para cada

tipo.

Primeramente hay que tener en cuenta que el flujo entrante se divide en
dos, la demanda que pasa directamente a planificaciéon y la que no se encuentra
alineada con el negocio y por lo tanto sufrirda un mayor retardo en entrar a
planificacion. Esta division se encuentra formalizada por la variable Alineacidn, la

cual indica mediante un porcentaje que serie de PF van por cada flujo.

De los PF que se dirigen a la fase de PF no alineados, hay que decir que
estos comenzaran a ir entrando en planificacion cuando el flujo general de PF

comience a entrar en la fase de Operacion.

En dltima instancia y para concluir con las relaciones mas relevantes de esta
fase, hay que decir que para entrar en planificacién las demandas de cada subtipo
se suman y estas se encuentran afectadas por un retardo de entendimiento. Este
retardo viene marcado por dos variables, Retardo Entendimiento Cambio M vy
Velocidad Cambio M. La primera de ellas es una tabla que contiene los posibles
retardos en el entendimiento y que produce que los PF entren en planificacion antes
o después. Al indexar esta variable con la velocidad de cambio obtenemos un

retardo que serd mayor o menor en funcién de la velocidad propuesta, ya que si
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existe una gran velocidad de cambio se conseguird disminuir en gran medida el

retardo de entrada.

dmend

PF Nonj -‘&hm'd
Entry or| P1.a.rmm!
PF _\Ion %-d Entry
on | 1oLoEY
PF Ideal Demand L
Technology
© I BF Tedljnolbey
PF Ideal Demand Entries of ing
Entry on Technology
Understanding delay /—__
ecanse of Change M ————mDnderstanding
Delay M Economic ahd Sipeial Entrisz on
Changs Spesd M Develgp M ing
PF Bffpiness
Appli j:“'_ Entries o
Planhing
PF Ideal Demang] — /m
on Busi
« = L Applications)
Pf Ideal Demand Entry
on Business Applications

PF Non-Aligned Entry

on Business .%p&li\cations

Figura 31: Tratamiento de la Demanda en la Vista 1

5.2 Diseio del Servicio

La etapa del Disefio del Servicio se ocupa del disefio y desarrollo de servicios
y sus procesos relacionados. No afecta sélo a los nuevos servicios, sino también a

los que han sido modificados.

Se podria decir que el objetivo principal de esta etapa es la del disefio de

servicios nuevos o modificados para su paso a un entorno de produccion.

Ademas de este objetivo fundamental se pueden distinguir una serie de

objetivos no menos importantes. A continuacion se enumeran dichos objetivos:
@ Contribuir a los objetivos de negocio.
@ Contribuir a ahorrar tiempo y dinero.
@ Minimizar o prevenir riesgos.

@ Contribuir a satisfacer las necesidades presentes y futuras del mercado.
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@ Evaluar y mejorara la eficiencia y eficacia de los servicios de TI.
@ Apoyar el desarrollo de politicas y estandares para servicios de TI.

@ Contribuir a mejorar la calidad de los servicios de TI.

El disefio de servicios de TI eficaces y eficientes es un proceso que busca el
equilibrio de funcionalidad, recursos disponibles y tiempo disponible con el fin de
satisfacer las necesidades y demandas del negocio. Se trata de un proceso continuo

en todas las fases del Ciclo de vida de los servicios TI.

La fase de Disefio del Servicio en el Ciclo de vida se inicia con la demanda de
requisitos nuevos o modificados por parte del cliente, lo que lleva a retratarlo segun
proceda. El proceso de disefio debe terminar con una solucién que satisfaga los
requisitos del problema a tratar, antes de incluir el nuevo servicio en el proceso de
transicion. Una buena preparacion y un uso eficaz y eficiente de personal, procesos,
productos y Partners son fundamentales para el éxito de los proyectos y planes de
disefio. Es por esto, por lo que se debe prestar gran importancia a las variables que
influyen en este tramo del Ciclo de vida, ya que se debe prestar una importante
atencién a las variables con el fin de conseguir los mejores resultados posibles,

evitando desvio en cualquier ambito, ya sea tiempo, coste, etc.

Los departamentos dependen unos de otros, lo que significa que los
servicios de TI no pueden entrar por separado en las fases de disefio, transicién o
implementacion. Todos los miembros de la organizacion deben estar informados de
los componentes subyacentes y de las relaciones existentes en la provision de
servicios TI, asi como los departamentos que se encuentren implicados, claro esta.
Este proceso exige un planteamiento integral, una buena comunicacion y el acceso
de todo el mundo a planes de TI correctos, precisos y actualizados, y a la

informacidn apropiada [22].

A la hora de conseguir la maxima calidad posible con un enfoque de mejora
continua, la organizacidn necesita un planteamiento estructurado y orientado a
resultados en cada uno de los cinco aspectos de disefio. Como es obvio, vy
atendiendo al ambito del proyecto que se esta tratando, los resultados que se
mencionan hacen referencia a los deseos de los clientes. A continuacién se exponen

los cinco aspectos del disefo con una breve introduccion de cada uno.
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@ Solucion del servicio.

Es preciso un planteamiento estructurado del disefio para producir un nuevo
servicio con los niveles adecuados de coste, funcionalidad y calidad, y siempre
dentro del intervalo de tiempo marcado para el servicio que se esté tratando en
cada momento. Un aspecto a tener en cuenta en todo momento, es que el
proceso debe ser iterativo e incremental para satisfacer los deseos y requisitos

de los clientes.
@ Cartera de servicios.

La Cartera de Servicios es el sistema de gestion mas importante para el soporte
de todos los procesos. Describe la provisidon del servicio en términos del valor
que genera para el cliente y debe incluir toda la informacién necesaria del
servicio y de su estado. Nos aporta una respuesta rotunda del estado y la fase
en la que se encuentra el servicio. Queda destacar que los clientes nunca
pueden acceder al completo de la Cartera de Servicios, sino que su acceso se

limita al Catalogo de servicios.
@ Arquitectura.

Las actividades de disefio de la arquitectura incluyen la elaboracion de
proyectos para el desarrollo y despliegue de una infraestructura de TI, las
aplicaciones y los datos. Hay que destacar que, durante este aspecto de disefio,
la provision de servicios de calidad y valor elevados sdlo es posible con el
personal, los procesos y los asociados que participan en este aspecto de la
produccion. Segun ITIL, el disefio de la arquitectura es el desarrollo y
mantenimiento de politicas, estrategias, arquitecturas, disefios, documentos,
planes y procesos de TI para el despliegue, implementacion y mejora de

servicios y soluciones de TI apropiadas en toda la organizacién.
@ Procesos.

Podriamos definir un proceso como un conjunto estructurado de actividades
disenadas para cumplir un objetivo especifico. ITIL se basa en el trabajo con
procesos definidos. La definicion de las actividades y de sus entradas y salidas
permite trabajar de una forma mas eficaz, eficiente y orientada al cliente. La
organizacion puede evaluar estos procesos para mejorar aun mas su eficiencia y
eficacia. El siguiente paso consiste en establecer normas y estandares para que
la organizacidon pueda vincular los resultados a los requisitos de calidad. Es
necesario afirmar, que cada proceso, debe poseer un propietario que es el

responsable del proceso y su mejora. El Disefio del Servicio facilita al propietario
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el proceso de disefio, ya que normaliza las condiciones y plantillas y garantiza la

integracién y coherencia de los procesos.
@ Métricas y sistema de medicion.

Para dirigir y gestionar de forma eficaz el proceso de desarrollo es necesario
realizar evaluaciones periddicas. El sistema de evaluacion seleccionado debe
estar sincronizado con la capacidad y madurez de los procesos evaluados. Para
dicha evaluacion se debe prestar toda la atencion necesaria, ya que afecta a
provision del servicio, y en el caso de cometer errores puede llevar a
situaciones nefastas. A la hora de investigar los elementos se presentan cuatro
puntos destacados: progreso, cumplimiento, eficacia y eficiencia del proceso. A
medida que se desarrollan los procesos también es necesario desarrollar las
unidades de medida, por lo que la evaluacion de procesos se centra sobre todo

en la eficiencia y la eficacia.

Como punto final a esta introduccion, es necesario decir que un buen Disefio

del Servicio ofrece las siguientes ventajas:
@ Menor Coste Total de Propiedad.
@ Mas calidad en la provisidon del servicio.
@ Mayor coherencia del servicio.
@ Implementacion mas sencilla de servicios nuevos o modificados.
@ Mejor sincronizacion entre los servicios y las necesidades del negocio.
@ Resultados mas eficaces.
@ Mejoras en la administracidon de TI.
@ Mas eficacia en la Gestidn del Servicio y los procesos de TI.

@ Simplificacién en la toma de decisiones.

521 Procesos de Disefo del Servicio

Para desarrollar servicios eficaces y eficientes que satisfagan las necesidades

de los clientes es fundamental incorporar al proceso de Disefo del Servicio los
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resultados de las demdas &reas y procesos. Los siete procesos fuertemente

conectados presentes en la fase de Disefio son:
@ Gestion del Catalogo de Servicios.
@ Gestidn del Nivel del Servicio.
@ Gestion de la Capacidad.
@ Gestion de la Disponibilidad.
@ Gestidn de la Continuidad del Servicio de TI.
@ Gestion de la Seguridad de la Informacion.

@ Gestion de Suministradores.

En los puntos sucesivos se procedera a dar una breve descripcion de cada
uno de estos procesos que marcan la fase en la que nos encontramos en este

momento [24].

5.2.1.1 Gestion del Catalogo de Servicios

La gestion del Catdlogo de Servicios es un componente importante de la
Cartera de Servicios. Ambas forman la columna vertebral del Ciclo de Vida del
Servicio, ya que proporcionan informacién a todas las demas fases. Aunque la
cartera general se crea como un componente de la Estrategia de Servicio, requiere
la cooperacion de todas las fases sucesivas. En el momento en que un servicio
queda listo para su uso, el Disefio del Servicio prepara las especificaciones que se
pueden incluir en la Cartera de Servicios. El objetivo Ultimo de la Gestién del
Catalogo de Servicios es el desarrollo y mantenimiento de un Catalogo de Servicios
que incluya todos los datos precisos y el estado de todos los servicios existentes y

de los procesos de negocio a los que apoyan, asi como aquellos en desarrollo.
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5.2.1.2 Gestion del Nivel de Servicio

La Gestion del Nivel de Servicio representa al proveedor de servicios de TI
ante el cliente y al cliente ante el proveedor de servicios de TI. El objetivo de este
proceso es garantizar que se cumplen los niveles de provision de los servicios de TI
de acuerdo con los objetivos acordados. Este proceso comprende la planificacion,
coordinacion, provision, decision, monitorizacion y comunicacion de Acuerdos de
Nivel de Servicio, incluyendo la revisién de la provision de servicios realizada, para

garantizar que la calidad satisface los requisitos acordados.

5.2.1.3 Gestion de la Capacidad

La Gestion de la Capacidad es el punto central para todos los disefios en lo
que se refiere a aspectos de rendimiento y capacidad. El objetivo de este proceso
es garantizar que la capacidad es suficiente para las necesidades presentes y
futuras del cliente. Los requisitos impuestos por el cliente y registrados en los

Acuerdos de Nivel de Servicio son el motor que impulsa el proceso de la Capacidad.

5.2.1.4 Gestion de la Disponibilidad

La disponibilidad y la fiabilidad de los servicios de TI tienen una influencia
directa sobre la satisfaccion del cliente y la reputacidon del proveedor de servicios.
La Gestion de la Disponibilidad es por tanto un proceso basico que se debe iniciar lo
antes posible en el Ciclo de Vida. Este proceso comprende los procesos de disefio,
implementacion, evaluacion, gestion y mejora de los servicios de TI y de sus
componentes. El objetivo de este proceso es garantizar que los niveles de
disponibilidad se los servicios nuevos y modificados corresponden a los niveles

acordados con el cliente.
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5.2.1.5 Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl

Este proceso desempefia un papel importante en el soporte de los procesos
de planificacion de la continuidad del negocio. Las organizaciones pueden utilizar
este proceso como un medio para llamar la atencion sobre los requisitos de
continuidad y recuperacién, asi como para justificar la decision de implementar un
plan de continuidad del negocio. El objetivo Ultimo es facilitar la continuidad del
negocio garantizando la recuperacion de las instalaciones de TI necesarias en el

tiempo acordado.

5.2.1.6 Gestion de la Seguridad de la Informacion

La Gestion de la Seguridad de la Informacion garantiza la politica de
seguridad de la informacion satisface los requisitos generales de la organizacion, asi

como los que tienen su origen en el gobierno corporativo.

La seguridad de la informacion no es un paso del Ciclo de Vida, sino que se
trata de un proceso continuo que forma parte integral de todos los servicios. Este
proceso hace que toda la organizacidn sea mas consciente de la importancia de la
provision de servicios. La Gestion de la Seguridad de la Informacion tiene que
conocer todos los aspectos de seguridad de TI y del negocio para poder hacer

frente a los problemas de seguridad presentes y futuros.

5.2.1.7 Gestidén de Suministradores

Este proceso se centra en todos los suministradores y contratos para facilitar
la provision de servicios del cliente. El objetivo es garantizar un nivel constante de

calidad con un precio justo.

En el siguiente punto se van a incluir las variables que hacen referencia a la
documentacién extraida de esta etapa del ciclo de vida segin los estandares

analizados.

Pagina 137 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for

Services

5.2.2

Variables de la fase Disefo del Servicio

En la siguiente tabla se presentan las diversas variables que se consideran

estan incluidas en la fase de disefio del servicio. Cada una de dichas variables

contiene una definicién aclarativa de cada una de ellas asi como el peso que se

considera que posee cada una en el modelo.

Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Grafica que
Planeacion de snmbo_llza la Capacidad e
la Capacidad : Ll 72 @ ez el dz Inventario
afrontar proyectos
la empresa.
Grafica que
representa la
. compensacion  de Capacidad e
Inventario 5 ITIL v3 (I) Ias_ entradas vy Inventario
salidas que
experimenta la
empresa.
Grafica que hace
alusion al volumen
Compras 5 ITIL v3 o) de compras de Capacidagle
productos Inventario
realizados por la
empresa.
Relacion entre las
capacidades de la
Capacidad e empresa Y = Productivida
InF\'lentario 2 NERE M VELLTIE . o d Disefiador
entradas y salidas
de productos que
posee [30] .
Variable que
identifica las
posibles
Regulacion del regulaciones que Factores
Gobierno & ke i realiza el gobierno Externos
en cuanto a la
jornada laboral de
los empleados [29].
Competencia que
exista en el
mercado con
Competencia 6 ITIL v3 an respecto a otras Factores
empresas que Externos
pueden asumir el
disefio del servicio
[30].
Presion del cliente
De?ﬁ::taedel 6 ITIL v3 (1I) ante camlbi.o.s en el Eitcécr)rziz
proyecto inicial.
Nivel de influencia .
:)a(tc:t:;gz 6 ITIL v3 (1II) en la pro~ductividad Zr%?::;gc;i?
del disefador en
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

funcién de los

factores  externos
que afectan al
propio disefiador
[29].

Nivel que posee el
equipo de trabajo
en cuanto a

supervisores con

Equipo 6 ITIL v3 (III) compactacion que Proceso
posee a la hora de
afrontar proyectos
[31].
Nivel de acierto en
la seleccion del tipo
Seleccion del de proceso para
Proceso 7 L ve e desarrollar un PROEESE
determinado
proyecto.
Nivel de
. e automatizacion en
Autom:tlzacw 6 ITIL v3 (III) el transcurso del Proceso
proceso para llevar
a cabo el proyecto.
Variable que
Flujo del simboliza el
Proceso 7 ITIL v3 (I11) corre;to, 0 no, Proceso
transito del
proceso.
Variable que
simboliza el buen o
Proceso 6.5 ITIL v3 (1) mal funcionamiento Proc_iuc~tivida
del proceso de | d Disefador
desarrollo del
proyecto.
Valoraciéon de las
distintas iniciativas
empleadas para
Mejoramientos conseguir el .
de la Calidad e L ) (09) aumento de la| Cafidad
calidad de los
productos
elaborados.
Calidad conseguida
en el desarrollo de Productivida
Calidad 6 ITIL v3 (I) los productos d Disefiador
intermedios del
proceso.
Nivel de supervision
a la que se ve
Supervision 7 ITIL v3 (1I1) sometido un equipo F_urerza .dE|
. rabajo
de trabajo por los
superiores [31].
Nivel que posee la
estructura de Ia
empresa tendiendo
Estructura de esta a estar Fuerza del
la 6 ITIL v3 (I1II) orientada a una T .
- oz rabajo
Organizacion estructura por
procesos O una
organizacion
funcional [32].
Variable que indica
Seleccion y la lejania o Fuerza del
Ubicacion 6 L v ey proximidad de los Trabajo
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

respecto a los
disefiadores [32].

Producto

producto en varios
sectores.

Nivel de
preparaciéon de los
supervisores que Fuerza del
Capacitacion 7 ITIL v3 (1) puede aumentar o .
N L, Trabajo
disminuir la presion
sobre los
disenadores [32].
. Incentivos recibidos
SR 7 ITIL v3 (1I1) por los disefiadores s .del
es Trabajo
[33].
Nivel de disefio
anterior a comenzar
Diseiio del con el trabajo en si Fuerza del
Trabajo 4 ke ) para evitar posibles Trabajo
errores posteriores
[33].
Nivel de
requerimientos Fuerza del
Objetivos 6 ITIL v3 (11 y III) exigidos en un .
- Trabajo
determinado
momento [33].
Nivel de presién de
los sindicatos de Fuerza del
Sindicatos 6 ITIL v3 (1Vv) cara a mejorar las .
L Trabajo
condiciones de los
trabajadores [33].
Presion que realiza -
FLERE) 7 ITIL v3 (1v) el jefe al equipo de | Productivida
Trabajo iV d Disefiador
disefadores [33].
Nivel de stress de
los disefiadores
provocado por el Factores
Fatiga 6 ITIL v3 V) desgaste en el
Personales
proceso de
realizacion del
proyecto [33].
Nivel medio de
bajas sufridas en
Enfermedad 6 ITIL v3 (V) proyectos PFactores
A ersonales
realizados con
anterioridad [33].
Esta variable indica
las posibilidades de
descenso en la
Factores productividad Productivida
Personales 2 ke V) provocada por | d Disenador
motivos personales
de los trabajadores
[34].
Metodologia para
resolver problemas
y/o reducir costos,
el al
Lo ELELE 6 ITIL v3 (1IV) mismo tiempo que Producto
Valor .
mejora los
requerimientos
de desempefio/calid
ad
Porcentaje de
Diversidad del 7 ITIL v3 av) diversidad del Producto
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Nivel de recursos
dedicados a la
" 0z investigacion en
I:‘:)e:st;?_?::ﬁ)n 6 ITIL v3 (1v) nuevas tec_nologl’as Producto
para realizar el
producto
demandado.
Variable que
simboliza la
Producto 6 ITIL v3 av) Gzl €2 || [PEELEEE
explotacion de un | d Disefiador
determinado
producto.
Valoracién obtenida
o por los companferos
Reconooamlent 6 ITIL v3 V) de trabajo por el Actitud
trabajo que se esta
realizando.
Valoracion obtenida
Valoracion 6 ITIL v3 V) por los superiores Actitud
[35].
Grado de
. aceptacion del
Disfrute del 7 ITIL v3 V) trabajo que se esta Actitud
Trabajo .
realizando en cada
momento [35].
Nivel de felicidad
que disponen los
Felicidad 7 ITIL v3 (VI) dlEeriEdines dene Actitud
de la empresa en la
que se encuentran
[35].
Grado dg ST @ Productivida
Actitud 6.5 ITIL v3 (VI) los disefiadores en d Disefiador
el proyecto actual.
Nivel de formacion
Formaciones que han recibido los | Productivida
Recibidas 2 ke e disefiadores con | d Disenador
anterioridad [36].
Nivel de formacion
Formacién en (rj?gel?"\lggoregor Igrs1 Productivida
Técnicas 7 L ve (e nuevas tecnologias | d Disenador
Novedosas -
que faciliten su
trabajo [36].
Influencia de las
nuevas tecnologias -
TeI:::I‘(’)agsias 7 ITIL v3 (VI) en el empleo de las zrg?:gég/éiar
herramientas en el
diseno.
Numero de PF
disefiadores que Disefiados
participan en el Mes,
Ne 65 | IILV3, et semicio, o | subcontrata
Disefiadores ’ MOF, CMMI ’ hy: o
cion Disefno
Tamafo
Proyecto
Personas
Numero de usuarios PF
que participan en la Disefiados
No l!sugrios 6 ITIL v3 fase de Fjiseﬁo para Mes, _
Diseno conseguir los Porcentaje
mejores resultados | Subcontrata
posibles acorde a | cidn Disefio
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Variable Inicial

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

para llevar a cabo

sus necesidades. y Tamano
Proyecto
Personas
Numero de
empleados
N° Personal ITIL v3 procedentes de Porcentaje
Subcontratacio 6 4 fuera del destinado | Subcontrata
S MOF, CMMI Soo e
n Diseno al proyecto que cion Disefno
participa en |las
labores de disefio.
Porcentaje de
empleados
Porcentaje subcontratados en
Subcontratacio 6 relacion con el total
n Diseno de empleados
trabajando para la
fase del disefio.
Productividad que
poseen los
LU L L 8 ik vz qusﬁ:ﬁzgg: a la fase Disepﬁl;dos
Disefiador P MOF, CMMI e
de disefio del Mes
servicio a lo largo
de la simulacién.
Estandar PF !\lumero izl PF
= ideales de PF que L
Disenados por 7 R . Disefados
Persona Mes un .d|s~enador tiende Mes.
a disefar al mes.
PF que se disefian
PF Disefiados al mes por el
6.5 . T
Mes equipo de disefio al
completo.
Entradas PF PF que se
Diseiio 6 desarrollan por
Subcontratacio personal
n subcontratado.
PF  minimos que
han de existir en
PF Minimos 7 planificacion  para
Diseiio que el flujo avance
hacia la fase de
disefio.
Peso que asigna a
Peso % la complejidad del s
Impacto 7 negocio para CVanzaqgnd
Complejidad contribuir a la ﬁ?%g{;;
Negocio cP productividad  del 9
disenador.
Variable que indica
- la complejidad del Valoracién
d(;‘lml\]zlgeglc?gill 7 ME)TFI,LCVI\%I,VII negocio que se esta Comple_jidad
tratando en la Negocio M
simulacion.
Valoracién que se
hace de la
Valoracion compl_ejidad _d,el .
Complejidad 7 negocio en funcion Vallor~ac10n
Negocio M ::Jel \(alor d_a,do para Disenador
a simulacion y el
peso que se le
asigna en ésta.
Limite
Potencial del 6 MOF CMI’VII el equipo de trabajo Acumulada
Equipo M ! M
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Variable Inicial Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
el proyecto que se
tiene entre manos.
Experiencia previa
que poseia el
equipo de trabajo Formacién
Experiencia ITIL v3, fundada en Acumulada
Previa M MOF, CMMI anteriores M
proyectos en los
que hubiera
participado.
Formacion inicial
Formacion ITIL v3 que se da al equipo Formacion
Impartida MOF CMI’VII de trabajo para Acumulada
Inicial M ! hacer frente al M
nuevo proyecto.
dGr]ado de roltaciC(iSnI Formacion
oz ITIL v3, e persona e
BT MOF, CMMI equipo a lo largo de Acumlvll.llada
la simulacidn.
Variable que simula Formacion
Time el paso del Filempo Acumulada
en la simulacion del M
proyecto.
Formacion
acumulada de los Formacién y
Formacion ITIL v3, componentes del Motivacién
Acumulada M MOF, CMMI equipo de trabajo a Equi
lo largo de su vida quipo
empresarial.
Adaptacion de la
variable anteno_r Valoracién
para conseguir -
Formacion resultados enteros AN
. Acumulada
y poder conseguir M
valores apropiados
para la simulacion.
Peso que asigna al Valoracién
Peso % grado de formacion Formacion
Impacto Grado para contribuir a la Acumulada
Formacion cP productividad  del M
disefiador.
Valoracién que se
obtiene de la
formacién
acumulada en
Valoracion funcién de dicha e
Formacion variable y el peso \é?ézgaacé%?
Acumulada M que se le asigna
para contribuir a la
productividad del
disefiador en este
caso.
Incentivos que
recibe en equipo de
. ITIL v3, trabajo por el Motivacion
HEETAEE L MOF, CMMI cumplimiento de Equipo
factores
intermedios.
Nivel de bienestar
Ambiente ITIL v3, que expzrlm?nts .el Motivacion
Trabajo M MOF, CMMI €quipo - de trabajo Equipo
en su entorno de
trabajo.
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Variable Inicial Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Variable que indica
Motivacion la motivacion del Motivacion
Equipo equipo a lo largo de Equipo M
la simulacidn.
Peso que asigha a
Peso % la motivacion del Valoracién
Impacto equipo para - iy
; — o Motivacion
Motivacion contribuir a la Equino M
Equipo productividad del quipo
disefiador.
Variable que indica Valoracion
Motivacion ITIL v3, la motivacion del Motivacion
Equipo M MOF, CMMI equipo a lo largo de Equi
la simulacion. e
Valoraciéon que se
hace de la
Valoracion mogvaaon f .d,el Val L
Motivacién equipo en funcion aloracion
Equipo M del peso .as[gnado Disenador
quipo
para contribuir a la
productividad del
disefiador.
Numero de
No ITIL v3 programadores que Tamafio
Programadore 4 forman parte del Proyecto
MOF, CMMI . .
s equipo de trabajo Personas
para la simulacion.
Tamafo del
Tamaiio proyectg basado en _
ITIL v3, el numero de Tamano
HREEED MOF, CMMI empleados que Proyecto M
Personas !
forman parte de su
desarrollo.
Tabla que nos da el
tamanfo
estandarizado  del
Tabla Tamanho sistema  tomando Tamafio
Proyecto como entrada el Proyecto M
nimero de
empleados que
participan en él.
Tamafio medio que
asume cada uno de
Tamari
Proyecto M MOF, CMMI demanda en el n
sistema para ser
simulados.
Peso que se le
asigna al factor de
Peso motivacién del | Complejidad
Motivacion equipo para | Comunicacio
Equipo contribuir a la n
complejidad de Ia
comunicacion
Variable introducida
para conseguir
Complejidad Szfsrgsarlzar Icth ((:Iomple_Jlda_q
Comunicacién que aporta omunicacio
la variable nM
Complejidad
Comunicacion M.
Complejidad Estimacion de Ia Valoracion
. — ITIL v3, - -
Comunicacion MOF. CMMI compleydaq en la Compleydaq
M ! comunicacion entre | Comunicacio
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
los equipos que nM
forman parte del
ente encargado de
desarrollar el
proyecto.

Peso que se le
Peso Impacto atrlbuyg a k2 Valoracién
Complejidad . complejidad de la| o~ 50didaq
Comunicacion comunicacion para | -, nicacié
cP el calgu!o de la nM
productividad del
disenador.
Valoracién que se
hace de la
Valoracion comple_jida_q de la
Complejidad ?omy’nlcaaoln en Valoracién
Comunicacion 4 uncion —del peso Disefiador.
M que se Ig ptorga
para contribuir a la
productividad del
disefiador.
Estimaciéon de las
herramientas que .

. Valoracion
Herramientas 7 ITIL v3, se emplean para I
de Disefio M MOF, CMMI realizar el disefio B

. s Disefo M
del sistema que se
pretende simular.
Peso que asigna a
Peso % las herramientas de y
disefio empleadas Valoracién
Impacto -
Herramientas 7 en e.sta. fase para Herr.am~|enta
de Disefio cP contrlbqlr_ a la s Diseno M
productividad del
disenador.
Valoracién que se
hace de las
herramientas de
Valoracion disefio en funcidn Valoracién
Herramientas 7 del peso que se le Disefiador
Disefio M otorga para ’
contribuir a la
productividad del
disefiador.
Estimaciéon que se
realiza sobre |la
presion que ejerce
los directivos del
02 proyecto para
F_'resu_:p ITIL v3, conseguir  buenos oz
R TE 7 MOF, CMMI resultados en el PREE
Proyecto M ! - ;
mejor tiempo
posible y
disminuyendo los
costes lo mas
posible.
Variable empleada
para conseguir que
los valores que Valoracion
Presion 7 ofrece la variable Presion
anterior estén | Direccion M
estandarizados en
unos parametros.
Peso % Peso que asigna a Valoracion
Impacto la presion de Ia y
e 7 ] e Presion
Presion direccion del Direccion M
Direccion proyecto para
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

Proyecto cP

contribuir a la
productividad del
disenador.

Valoracién que se
hace de presion de
la direccion el

participa en el
proyecto, pueden

Valoracion proyecto en funcion Valoracién
Presion 7 del peso que se le DiseRiador
Direccion M otorga para
contribuir a la
productividad del
disenador.
Estimacion de la
documentacion que Valoracién
Calidad de la se realiza a lo largo -
=z ITIL v3, Calidad
Documentacio 7 de todo el proyecto .
MOF, CMMI - Documentaci
nM y que sirve G
conocimientos a
cada fase.
Peso que asigna a
0,
PEED la calidad de Ila Valoracion
Impacto L, .
) documentacién Calidad
Calidad 4 ara contribuir a la | Documentaci
Documentacio P - q
productividad del on
n cP ™
disenador.
Valoracién que se
hace de las calidad
Valoracion de L la
Calidad ?ocqr’nentaalon en Valoracién
Documentacio 4 uncion —del  peso Disefiador
n que se le otorga
para contribuir a la
productividad del
disenador.
Variable encargada
de procurar la
estimacion en
funcién de todas las -
.. . Productivida
Valoracion 7 valoraciones d DiseRador
Disefiador anteriores y P
conseguir el peso
total para el
proyecto que se
desea simular.
Variable que indica
el total de los pesos
Totatpeso | SOED i | B
Diseiador
que afectan a la P
productividad del
disenador.
PF Persona PF que tiende al po\inimos
Diseiio 6 disenar cada Disefio
persona al mes.
NUmero de
° L.
N Pgr;onas ITIL v3, personas tedricas PF Minimos
Teoricas 6 MOF. CMMI que participan en el Disefio
Disefio ! proceso de disefio
en la simulacidn.
Variable que indica
el niumero de fases
N° Fases en 6 ITIL v3, Erznniemlt?rsos E (Ijoesl PF Minimos
Paralelo MOF, CMMI . Disefio
equipo, que
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

estar involucrados
simultaneamente.

Tabla 2: Variables de la fase Diseio del Servicio

523 Variables Eliminadas

En este punto se van a sefalizar las razones por las cuales se han decidido
eliminar ciertas variables del planteamiento inicial que se determind para esta

etapa del ciclo de vida que se esta analizando.

A continuacidon se exponen la enumeracion de los motivos de eliminacién de
las variables que corresponden con la enumeracion visible en la tabla de

presentacion de variables.

@ I: Variables que se han decidido eliminar del modelo pues se considera que
el volumen de flujo que pueda entrar y salir de la empresa, en cuanto a
compra o venta de servicios, no debe afectar a la productividad del
disefador ya que para ello se poseen otra serie de variables que afectan a la
formacion de los disenadores en los nuevos servicios incorporados para

realizar mejor su labor.

@ II. Se ha decidido eliminar la serie de variables que contienen este
identificador ya que se considera que algunos de los factores externos
extraidos para el analisis son relevantes y no afectan a los disenadores. La
variable Regulacién del Gobierno se ha decidido eliminar del modelo ya que
se considera que las posibles regulaciones en cuanto a las horas de trabajo,
etc. que afectan a los contratos laborales se encuentran prefijados y no
afectan de manera inmediata a la productividad que poseen los disefiadores.
La variable Demanda del Cliente no se ha eliminado de manera completa,
sino que se ha redisefiado dando lugar a la variable Nivel de Cambios
Solicitados por el Cliente ya que se considera que esta variable identifica de
mejor manera lo que se pretendia simbolizar con la anterior variable en el
modelo. De esta manera se consigue un aporte al modelo incluyendo una

variable que se encuentra mas fijada en el ambito que se esta tratando.

@ III: Se han eliminado una serie de variables relativas al proceso en si, es

decir, a todo lo que tiene que ver con la seleccién de un proceso adecuado
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para el disefio de la demanda entrante etc. El primordial hecho de esta
eliminacion es que se considera que la eleccién del proceso se encentra
estandarizada dentro de las empresas y se realiza independientemente al
ciclo de vida del modelo. Ademas, algunas de las variables eliminadas bajo
este identificador se encuentran reflejadas mediante otras, incluidas en el
modelo haciendo referencia a otra serie de factores que influyen al

disenador.

@ IV: Las variables que han sido eliminadas y que se encuentran
representadas por este identificador, han sido excluidas del modelo ya que
en cierta medida todas hacian referencia a la presion del jefe que puede
sufrir cualquier disefiador en el proceso. Otro factor decisivo para la
eliminacion de estas variables, es que sobrepasaban el ambito de modelado
del ciclo de vida del proceso, como es el caso de la variable Sindicatos, que
puede sufrir un gran nimero de cambios y estar adjunta a factores externos

de la empresa y que no interesan para este estudio.

@ V: Se han eliminado del modelo las variables que hacen referencia al estado
animico y a la salud de los empleados encargados de realizar la fase de
diseno del servicio, ya que lo que se pretende realizar es una simulacién de
la productividad de éstos en su ambito normal sin atender a posibles

situaciones personales que lleven a caer dicha productividad a 0.

@ VI: Las variables eliminadas que poseen este identificador han sido
excluidas ya que se consideran poco participativas en la productividad. Este
hecho se denota en que se considera que la productividad viene dada por
factores meramente relacionados con la empresa y no afectan en ciertos
momentos variables menos importantes y que pueden llevar a un modelo

mas complejo.

5.2.4 Variables Fusionadas

En este caso se va a dar una breve explicacion de las distintas variables que
se han fusionado en una Unica variable para simplificar el modelo y conseguir que

éste sea lo mas realista posible.
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A continuacion se exponen la enumeraciéon de los motivos de la fusién de las
variables que corresponden con la enumeracion visible en la tabla de presentacion

de variables.

@ I. La fusion de estas variables se ha transportado a la calidad de la
documentacién y la de las pruebas unitarias realizadas. Esta fusidn se
realiza ya que es necesario poseer unas calidades claramente diferenciadas
e identificadas, y no atender a una calidad general que puede llevar a

ambigliedades.

@ II: Las variables con este identificador han sido fusionadas dentro del
ambito de la presidon del jefe ya que todas ella atienden al incremento de la
presion de este para conseguir acabar el proyecto sin sufrir demasiados
desvios. De esta manera se consigue reducir en gran medida el nimero de
variables presentes en el modelo y que lo simplifican en gran medida, ya
que las variables fusionadas carecen de una relevancia extrema que hagan

su presencia indiscutible.

@ III: Las variables referentes a esta fusidon han sido excluidas del modelo e
introducidas dentro de la variable que hace referencia a la Complejidad de la
Comunicacion ya que todas ellas en mayor o menor medida hacen referencia
a la dificultad o facilidad de la comunicacidén entre los miembros del equipo
dependiendo de la situacion de la empresa, de la descentralizacion de ésta,

etc.

@ 1IV: Se ha decidido aunar todas las variables en una Unica, Reusabilidad, que
englobe las posibilidades de reutilizar el producto que se esta disefiando en
otros proyectos y a la vez emplear productos anteriormente realizados en el

proyecto que se tiene entre manos.

@ V: La fusidn de las variables que contienen este identificador se encuentra
motivado a que contribuyen al aumento o disminucion del valor que posee la
variable Presidén del Jefe por lo que aunque contribuyen en baja medida se
ha querido aportar el significado de estas variables fusionada a la variable

citada.

@ VI. Las diversas variables que se encuentran enmarcadas en este
identificador hacen referencia a variables que intentan completar el
significado que se le da a la formacion que se imparte a los miembros del
equipo de disefo en cada momento para amoldarse a las nuevas tecnologias

y herramientas que vayan apareciendo en el mercado. Se ha decidido
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fusionar estas variables en una Unica que aporta todo el significado de

manera completa, esta variable es Formacion Impartida Inicial.

525 Relaciones del Disefo del Servicio

En los siguientes parrafos se van a describir las relaciones que involucran a
las variables que se han catalogado dentro de esta fase, y que se han incluido en Ila

tabla presente en el subpunto de dicha fase.

Para comenzar hemos de dirigirnos a la vista 2 del modelo para estudiar las
relaciones entre variables que dan lugar a la Productividad del Disefiador, que es
una de las variables mas importantes de esta fase. Hay que tener en cuenta que
existe un gran numero de factores que influye en la productividad del disefiador,
para ser mas exactos son 8, de los cuales sélo se va a proceder a comentar uno, ya
que el modo de tratar cada factor es igual al resto. La Unica diferencia que existe
entre los factores es que para la valoracion de cada uno, en algunos casos, pueden
existir un numero de subfactores que le dotan de significado. Por proponer un
factor como ejemplo para comentar las relaciones existentes, se ha decidido
emplear la Complejidad del negocio. Posteriormente se realizard un breve analisis

del resto de factores influyentes para comentar su origen.

Como ya se ha comentado en puntos anteriores, para obtener la influencia
de cada factor a la productividad del disefiador, partimos de un valor asignado a
ese factor y el peso que se considera que posee en esa simulacién. Partiendo de
esta aclaracién, hay que indicar que cada factor se calcula de la siguiente manera,
el valor del peso que se asigna se aporta a la productividad en funcion de la
valoracion dada, es decir, se realiza una escala por la cual cuanta mayor
valoracion, mas peso se aporta a la productividad y por el contrario, cuanto menor
valoracion menos peso se aporta. Cuando hablamos de mayor o menor nos
referimos a que el posible valor que se puede dar va desde el valor 0 hasta el factor
resultante de multiplicar la valoracion del factor por el peso asignado en cada

momento.
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Business Complexity
Weighted M

Figura 32: Calculo de la Influencia de un Factor a las Productividades

Posteriormente se realiza el sumatorio de todos los factores que influyen en
la productividad del disefiador y se pasa al Ultimo paso que es convertir esa suma
de factores en un tanto por ciento que simule la productividad. Para conseguir este
objetivo se suman los distintos pesos de todos los factores que afectan a esta
productividad para conseguir el total de pesos que se obtendrian si todas las
valoraciones que se obtuvieran fueran lo mas favorables posibles. Mediante una
simple regla de tres entre los pesos obtenidos y el maximo posible se obtiene la

productividad deseada.

W™

Figura 33: Calculo de la Productividad del Disefiador

Seguidamente se va a comentar cuales son las variables de entrada que
llevan a obtener una valoracion de los factores que afectan a la productividad del

disefiador y que poseen factores influyentes.

En el primer caso nos encontramos con la Formacién Acumulada que posee
el equipo de trabajo. Existen una serie de factores que influye a esta variable. Uno
de los mas principales es el factor ‘Rotacion’ que conlleva que cuanta mas rotacion
menor formacion se consigue. Con el resto de factores se realiza un sumatorio a

excepcion del factor ‘Limite Potencial del Equipo’. Si dicho sumatorio supera el
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limite se asigna el limite de potencial a la formacién acumulada, en caso contrario

se asigna el sumatorio influido por el factor de rotaciones del equipo.

%% Staff Turnover DMonths to recover

per month the experience
Times Previous
Experience Losed by~ """ pricdiancadd
Turnover M FPECEnCE 22

D apbin] Tl e .
i i Potential Work : 1Y
MhMaturity Gainneg Initial Training M

Team Limit M /
Maturity Gainned \ e

Experience and Training M

Figura 34: Calculo de la Formacion Acumulada

En el caso del factor de la motivacion del equipo, simplemente se hace una
media de los tres factores que influyen en ella para conseguir una valoraciéon

adecuada para este factor.
Expenence and Training b

Work
Boms M, < Atmosphere M|,

N/

Work Team
Motivaion M

Figura 35: Calculo de la Motivacion del Equipo

En dltima instancia, atendiendo al Ultimo factor que se encuentra influido por
una serie de variables de entrada, tenemos a la Complejidad en la Comunicacion.
Para calcular esta valoracién primero hay que hacer una estimacion del tamano del
proyecto basada en el nimero de miembros del equipo de trabajo, involucrado en
el proyecto, existentes. Posteriormente se considera que cuanto mayor es dicha

estimacion, mayores dificultades deben existir en la comunicacion del equipo.
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/ Graph o
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Complexity M

Figura 36: Calculo de la Complejidad de la Comunicacion

Para continuar con la explicacion de las relaciones debemos transportarnos a
la vista 1 del modelo. En este punto hay que centrarse en que las relaciones
existentes se centran en conseguir calcular cuantos PF deben pasar a la siguiente

fase basandonos en una serie de variables.

Primeramente nos centraremos en el nimero de PF que son capaces de
realizar el equipo de disefiadores al mes. Para conseguir este objetivo partimos del
numero de trabajadores totales destinados al disefio del servicio, a continuacion se
hace una estimacion mediante el empleo del nimero de estdandar de PF que se
suelen realizar al mes en dicha fase y se calcula el total. Este valor es modificado
en Ultima instancia por la productividad del disefiador, disminuyéndose el numero

de PF en funcidn de la reduccién de la productividad del disefador.
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Figura 37: Valvula de paso a la Fase de Diseio

En ultima instancia a este nimero de PF hay que sumarle el nimero de ellos

que provienen de la subcontratacion a terceros para este proposito.

Como punto final a esta seccion queda comentar que debe existir un nimero
fijo de PF en la fase anterior para que comience el transito a esta fase. Ademas
existe una retroalimentacion proveniente de las incidencias que han causado
necesidad de retrabajo para producir un producto con una mejor calidad y
estabilidad.
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5.3 Transicion del Servicio

En esta fase se pretende convertir todas las especificaciones que se dan

como resultado de la fase de Disefio del Servicio en un servicio nuevo o modificado.

Las metas que se pretenden conseguir en esta fase son:
Dar soporte al proceso de cambio del negocio.

Reducir las variaciones en el rendimiento y los errores conocidos del servicio

nuevo o modificado.

Garantizar que el servicio satisface los requisitos de las especificaciones.

Los objetivos de la Transicion del Servicio son:

Producir los medios necesarios para realizar, planificar y gestionar el nuevo

servicio.
Minimizar el impacto sobre los servicios que ya estan en produccion.

Aumentar la satisfaccidon del cliente y fomentar el uso correcto del servicio y

la tecnologia.

La Transicion del Servicio incluye la gestidon y coordinacion de los procesos,

sistemas y funciones necesarias para la construccién, prueba y despliegue de una

version en produccién, asi como para la definicion del servicio segun las

especificaciones del cliente y las partes interesadas.

En el ambito de las Transicidon del servicio podemos diferenciar una serie de

pasos claramente marcados:

o

Q

Planificacion y preparacion.

Construccion y pruebas.

Pilotos en caso de haberlos.

Planificacion y reparacion del despliegue.
Despliegue y transicion.

Revision y cierre de la Transicién del Servicio.
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A pesar de que la Gestion de Cambios, la Gestiéon de la Configuracion vy
Activos del Servicio y la Gestion del Conocimiento dan soporte a todas las fases del
Ciclo de Vida del Servicio, estan incluidos en el &mbito de ITIL sobre Transicion del

Servicio.

Una Transicion del Servicio eficaz garantiza que los servicios nuevos o
modificados estan mejor alineados con las operaciones del negocio del cliente. Con

una mayor exactitud las ventajas aportadas por esta fase son:

@ Capacidad del negocio para reaccionar de forma rapida y adecuada a los

cambios del mercado.

@ Buena gestion de los cambios en el negocio como resultado de

adquisiciones, contracciones, etc.
@ Mejor gestidn de cambios y versiones para el negocio.
@ Mejor cumplimiento de las reglas en vigor para el negocio.
@ Menor diferencia entre los presupuestos previstos y los costes reales.

@ Mas informacién sobre posibles riesgos durante la entrada de un servicio y

después.

@ Mayor productividad de la plantilla del cliente.

La Transicion del Servicio es eficaz y eficiente si, dentro de las limitaciones,
produce todo lo que requiere la empresa en términos de dinero y otros medios
necesarios. Por otra parte, es necesario que la fase y los planes de entrega estén

coordinados con la empresa, la Gestion del Servicio y la estrategia de TI.

Es por este motivo, por lo que es importante conocer hasta qué punto los
resultados de la transicion responden a las especificaciones del Disefio del Servicio,
es decir, cudles son las diferencias entre los valores reales y los de las
especificaciones. Estas diferencias pueden afectar a aspectos como el tiempo, el

dinero, la calidad y los riesgos [22].
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53.1 Procesos de Transicion del Servicio

Algunos de los procesos que se enumeran a continuacién se producen en
mas de una fase del Ciclo de Vida del Servicio, pero se introducen en esta fase ya

gue para ella, son basicos:
@ Planificacién y soporte de la Transicion.
@ Gestidon de Cambios.
@ Gestion de la Configuracién y Activos del Servicio.
@ Gestion de Versiones y Despliegues.
@ Validacion y Pruebas del Servicio.
@ Evaluacion.

@ Gestion del Conocimiento del Servicio.

En los puntos sucesivos se procederda a dar una breve descripcion de cada
uno de estos procesos que marcan la fase en la que nos encontramos en este

momento [25].

5.3.1.1 Planificacion y soporte de la Transicion

Este proceso se encarga de garantizar que los recursos se planifiquen y
coordinen adecuadamente para cumplir las especificaciones del Disefio del Servicio.
Ademas, garantiza la identificacién, gestion y minimizacidon de riesgos que pueden

interrumpir el servicio durante la fase de transicion.
El ambito de la planificacién de la transicién incluye:

@ Especificaciones de diseno y requisitos del departamento de produccién en el

proceso de planificacién de la transicion.

@ Gestion de la planificacion, actividades de soporte, progreso de la transicion,
cambios, problemas, riesgos, desviaciones, procesos, sistemas vy

herramientas.

@ Monitorizacidon del rendimiento de la Transicion del Servicio.
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@ Comunicacion con el cliente, los usuarios y los interesados.

5.3.1.2 Gestién de Cambios

El objetivo de este proceso es garantizar que los cambios se aplica de una
manera controlada y después de haber sido evaluados, priorizados, planificados,
probados, implementados y documentados. Un determinado cambio se puede deber

a diferentes motivos.
Este proceso debe garantizar los siguientes puntos:
@ Que se empleen métodos y procedimientos estandar.

@ Todos los cambios que se produzcan han se registrarse en la Base de Datos

de Gestion de la Configuracion.

@ Se tienen en cuenta los riesgos para el negocio.

5.3.1.3 Gestidn de la Configuracién y Activos del Servicio

Se encarga de la gestion de los activos del servicio para dar soporte a los

otros procesos de Gestion del Servicio.

El objetivo final es definir componentes de infraestructuras y servicios y
mantener registros precisos de la configuracion. Para ello son importantes los

siguientes puntos:

@ Se debe proteger la integridad de los Activos del Servicio y los elementos de

configuracién.

@ Todos los activos y elementos de configuracion deben estar categorizados en

la Gestion de la Configuracién.

@ Los procesos de negocio y de Gestion del Servicio reciben un soporte eficaz.

Ese proceso podria cubrir activos no tecnoldgicos y elementos de
configuracion de productos que faciliten el desarrollo de servicios. El ambito del
proceso incluye también activos y elementos de configuracion de otros

suministradores en la medida en que sean importantes para el servicio.
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5.3.1.4 Gestion de Versiones y Despliegues

El objetivo de este proceso es construir, probar y desplegar los servicios
especificados en el Disefio del Servicio y garantizar que el cliente utiliza el servicio

de manera eficaz.
Los siguientes puntos indican lo que se pretende garantizaren este proceso:
@ La existencia de planes de versiones y despliegues.
@ El correcto despliegue de los paquetes de versiones.

@ La transferencia de conocimiento por parte de la organizacién de TI al
cliente.

@ La minima perturbacion de los servicios.

5.3.1.5 Validacién y Pruebas del Servicio

Las pruebas del servicio realizan una contribucién importante a la calidad de
la provision de servicios de TI. Las pruebas garantizan que los servicios nuevos o

modificados estan ajustados al propésito y al uso.

El objetivo del proceso es entregar un servicio que aporte valor afiadido al
negocio del cliente. Las consecuencias de unas malas pruebas son un mayor

numero de incidentes y problemas y costes mas elevados.
Este proceso debe garantizar que:
@ La version satisface las expectativas del cliente.
@ Los servicios estan ajustados al propésito y al uso.

@ Se definen las especificaciones del cliente y otras partes interesadas.

Este proceso se realiza durante todo el Ciclo de Vida del Servicio para
comprobar la calidad del servicio. Las pruebas dan soporte directamente al proceso

de Gestidon de Versiones y Despliegues que se comento anteriormente.
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5.3.1.6 Evaluacion

La Evaluacion es un proceso genérico cuyo objetivo consiste en verificar si el

rendimiento de algo es aceptable.

En el contexto de la Transicion del Servicio, la evaluacién tiene como
objetivo definir el rendimiento de un cambio en el servicio. La Evaluacion suministra
informacién importante para la Mejora Continua del Servicio, asi como para futuras

mejoras en el desarrollo del servicio y la Gestion de Cambios.

5.3.1.7 Gestién del Conocimiento del Servicio

El objetivo es mejorar la calidad de la toma de decisiones garantizando el

acceso a informacién segura y fiable durante el Ciclo de Vida del Servicio.
Los principales objetivos son:

@ Facilitar al proveedor de servicios la mejora de la eficiencia y calidad de los

servicios.

@ Garantizar que el personal del proveedor de servicios tiene acceso a la

informacidon adecuada.

Aunque se utiliza en todo el Ciclo de Vida, la Gestion del Conocimiento es
especialmente importante en la Transicidn del Servicio. El éxito de la transicion
depende en gran parte de la informacion disponible y de los conocimientos de los
usuarios, del Centro de Servicio al Usuario, del soporte y del proveedor de

servicios.

El intercambio eficaz de conocimiento requiere el desarrollo y mantenimiento
de un Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio. Este sistema debe
responder a todas las demandas de informacion y estar disponible para todos los

que lo necesiten.
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53.2 Variables de la fase Transicion del Servicio

En la siguiente tabla se presentan las diversas variables que se consideran
estan incluidas en la fase de disefio del servicio. Cada una de dichas variables

contiene una definicion aclarativa de cada una de ellas asi como un el peso que se

considera que posee cada una en el modelo.

Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Nivel que imponen
los estandares que
marca la empresa a
la hora de . .
Estandares 6 ITIL v3 (1) considerar unos EI><|genC|as
nternas
productos
aceptables, es
decir, adecuados
para el cliente.
Politicas que se
e poseen para las . .
Po;';:_iia: ade 5 ITIL v3 (I) exigencias ml'nim.as E;(r:%g:nc;zs
ante cualquier
proyecto.
Nivel de exigencias
Exigencias margadas por la
Internas 6 ITIL v3 (I) propia _empresa
para considerar un
producto aceptable.
Consideraciones
referentes al
. . contexto legal que . .
Obll-lzga::(e):es 5 ITIL v3 (1) (1I1) deben cumplir los Eé;gtee:;;ass
productos para que
éstos sean
aceptados.
Conjunto de reglas
Regulaciones 5 ITIL v3 (1) (11) lglis e dazen ) BdzemdEe
cumplir los Externas
productos.
Nivel de exigencias
marcadas por el
ambito legal del
Exigencias pais que marcan el
Externas & ke @ . nivel minimo de
calidad que deben
poseer los
productos.
Porcentaje de
activos de la
empresa que se
destinan a la
Nivel Activos 6 ITIL v3 () MR e (ES
pruebas de los
productos
generados antes de
ponerlos en
funcionamiento.
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

Nivel
Elementos
Externalizados

ITIL v3

(111)

Nivel de servicios
externos a la
empresa que son
empleados en la
elaboracion de
nuevos servicios o
modificados y
pueden influir en la
aprobacion de los
productos.

Nivel Biblioteca
Segura

ITIL v3

(111)

Nivel que se posee
de la Biblioteca
Segura donde se
encuentran los
servicios que se
emplean.

Nivel
Servicios

Nivel Almacén
Seguro

ITIL v3

(111)

Nivel que se posee
del Almacén Seguro
donde se
encuentran los
servicios que se
emplean.

Nivel
Servicios

Nivel Biblioteca
Medios
Definitivos

ITIL v3

(111)

Nivel que se posee
de la Biblioteca de
Medios Definitivos
donde se
encuentran los
servicios que se
emplean.

Nivel
Servicios

Nivel
Repuestos
Definitivos

ITIL v3

(111)

Nivel que se posee
de los Repuestos
Definitivos  donde
se encuentran los
servicios que se
emplean.

Nivel
Servicios

Nivel Servicios

ITIL v3

(111)

Nivel que se posee
de los servicios
anteriormente

realizados u
obtenidos y que
sirven de ayuda
para la realizacion
del proyecto actual.

Nivel
Automatizacion
del Proceso

ITIL v3

1%

Nivel de
automatizacion que
posee el proceso de
pruebas y gestion
de incidencias que
conlleva la
reduccion de
tiempo de dichos
procesos y la
mejora de éstos.

Ambito
herramientas

ITIL v3

(Iv)

Variable que indica
la procedencia de
las herramientas
que se emplean en
esta fase, es decir,
Si son propias 0 no.

Disponibilidad
Recursos

ITIL v3

(1v)

Nivel de
disponibilidad de
los recursos
necesarios para que
el personal
encargado de
resolver incidencias
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
pueda realizar su
tarea de la manera
mas eficaz y
eficiente posible.
Nivel del usuario
que llama al Call

center para indicar
una incidencia ante
un posible error de
un servicio. Es
necesario decir que

pueden asumir el
disefio del servicio.

Nivel Usuario 5 ITIL v3 V) cuanto menos sea
este nivel mayor
nimero de
incidencias se
produciran y debido
a su inmadurez
mas dificiles de
solventar seran.
Tiempo medio de
- - respuesta ante una
T';:‘;:::,:;g'o 5 ITIL v3 V) peticion  de  un
usuario ante dudas
0 incidencias.
Grafica que
Planeacion de snmbo_llza la Capacidad e
la Capacidad : Ll 72 ) ez el dz Inventario
afrontar proyectos
la empresa.
Griéfica que
representa la
compensacion  de Capacidad e
Inventario 5 ITIL v3 (VD) las entradas y -
. Inventario
salidas que
experimenta la
empresa.
Grafica que hace
alusion al volumen
Compras 5 ITIL v3 (VI) de compras de Capacidaq e
productos Inventario
realizados por la
empresa.
Relacion entre las | Productivida
capacidades de la d
empresa y el | Programador
Capacidad e volumen de o)
Inventario g ke e entradas y salidas | Configurador
de productos que Py
posee. Productivida
d Probador P
Variable que
identifica las
posibles
Regulacion del regulaciones que Factores
Gobierno < Ll 72 () realiza el gobierno Externos
en cuanto a la
jornada laboral de
los empleados.
Competencia que
exista en el
mercado con Factores
Competencia 6 ITIL v3 (VII) respecto a otras
Externos
empresas que
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Presion del cliente
De'gﬁ:::edel 6 ITIL v3 (VII) ante cam_bi_o; en el E)a(;:etzcr);iz
proyecto inicial.
Nivel de influencia | Productivida
en la productividad d
del disefiador en | Programador
Factores funcién de los o}
Externos 2 ke () factores  externos | Configurador
que afectan al Py
propio disefiador. Productivida
d Probador P
Nivel que posee el
equipo de trabajo
. en cuanto a
Equipo 6 ITIL v3 (VIII) compactacién  que Proceso
posee a la hora de
afrontar proyectos.
Nivel de acierto en
la seleccion del tipo
Seleccion del de proceso para
Proceso ’ NERE (1) desarrollar un AR
determinado
proyecto.
Nivel de
automatizacion en
Automatizacion 6 ITIL v3 (VIII) el transcurso del Proceso
proceso para llevar
a cabo el proyecto.
Variable que
- simboliza el
I:,Iujo <] 7 ITIL v3 (VIII) correcto, o0 no, Proceso
roceso .
transito del
proceso.
Variable que | Productivida
simboliza el buen o d
mal funcionamiento | Programador
del proceso de o)
FOEED o L ve () desarrollo del | Configurador
proyecto. Py
Productivida
d Probador P
Valoracién de las
distintas iniciativas
empleadas para
Mejoramientos conseguir el .
de la Calidad g ke ) aumento de Ia Calidad
calidad de los
productos
elaborados.
Calidad conseguida | Productivida
en el desarrollo de d
los productos | Programador
Calidad 6 ITIL v3 V) IETERIEE del 0
proceso. Configurador
Py
Productivida
d Probador P
Nivel de supervision
o B oaps s owe Fuerza del
Supervision 7 ITIL v3 (VI) sometido un equipo .
de trabajo por los Trabajo
superiores.
Nivel que posee la
Estructura de Fuerza del
la Organizacién 6 ITIL v3 (VII) estructura de la Trabajo

empresa tendiendo
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Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Relaciones

Definicion
esta a estar
orientada por

procesos 0 una
organizacion

de los trabajadores.

funcional.
Variable que indica
la lejania o
Seleccion y proximidad de los Fuerza del
Ubicacion Ll 72 (L) supervisores con Trabajo
respecto a los
disefiadores.
Nivel de
preparaciéon de los
L supervisores que Fuerza del
Capacitacion ITIL v3 (VI) puede aumentar o Trabai
disminuir la presion rabajo
sobre los
disefadores.
Remuneracione nEEhifves (EEbies Fuerza del
ITIL v3 (VI) por los .
S disefadores. Trabajo
Nivel de diseno
anterior a
Diseio del comenzar con el Fuerza del
Trabajo Ll 72 w3 trabajo en si para Trabajo
evitar posibles
errores posteriores.
Nivel de
requerimientos
Objetivos ITIL v3 (viyvi) |exgidos en un[ Fuereadel
- rabajo
determinado
momento.
Nivel de presién de
los sindicatos de
Sindicatos ITIL v3 (IX) cara a mejorar las F_urerza .dE|
L rabajo
condiciones de los
trabajadores.
Presion que realiza | Productivida
el jefe al equipo de d
disefiadores. Programador
Fuerza del o]
Trabajo L v s Configurador
Py
Productivida
d Probador P
Nivel de stress de
los disefiadores
. provocado por el Factores
Fatiga ITIL v3 X) desgaste en el Personales
proceso de
realizacion del
proyecto.
Nivel medio de
bajas sufridas en Factores
Enfermedad ITIL v3 X) proyectos
. Personales
realizados con
anterioridad.
Esta variable indica | Productivida
las posibilidades de d
descenso en la | Programador
Factores productividad o)
Personales L v ) provocada por | Configurador
motivos personales Py

Productivida
d Probador P
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Estandares
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Ingenieria del

Metodologia para
resolver problemas
y/o reducir costos,
al

Valor 6 ITIL v3 (VIII) mis.mo tiempo que Producto
mejora los
requerimientos
de desempefio/calid
ad
Porcentaje de

Diversidad del diversidad del
Producto 4 ke L) producto en varios Producto
sectores.
Nivel de recursos
dedicados a la
D aCiaal investigacion en
Desarrollo 6 ITIL v3 (VIII) nuevas tec_nologlas Producto
para realizar el
producto
demandado.
Variable que | Productivida
simboliza la d
capacidad de | Programador
explotacion de un o]
Producto 2 ke L) determinado Configurador
producto. Py
Productivida
d Probador P
Valoracidon obtenida
L por los comparieros
Recono:|m|ent 6 ITIL v3 (IX) de trabajo por el Actitud
trabajo que se esta
realizando.
Valoracidon obtenida
Valoracién 6 ITIL v3 (IX) por los superiores. Actitud
Grado de
. aceptacion del
Dl_f_frute_del 7 ITIL v3 (IX) trabajo que se esta Actitud
rabajo ]
realizando en cada
momento.
Nivel de felicidad
que disponen los
Felicidad 7 ITIL v3 (XT) disenadores dentro Actitud
de la empresa en la
que se encuentran.
Grado de animo de | Productivida
los disefiadores en d
el proyecto actual. Programador
. o}
Actitud 6.5 ITIL v3 (XI) Configurador
Py
Productivida
d Probador P
Nivel de formacién | Productivida
que han recibido los d
disefiadores con | Programador
Formaciones anterioridad. o]
Recibidas 2 ke ) Configurador
Py
Productivida
d Probador P
Formacién en Niv.ell de formacion | Productivida
Técnicas 7 ITIL v3 X) (rfc'blda por los d
Novedosas isefiadores en Programador
nuevas tecnologias 0

Pagina 166 de 290




Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for

Services

Variable Inicial
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Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

que faciliten su
trabajo.

Configurador
Py
Productivida
d Probador P

Influencia de las

Productivida

Unicamente a la

nuevas tecnologias d
en el empleo de las | Programador
Nuevas herramientas en el o]
Tecnologias 7 L ve *) disefo. Configurador
Py
Productivida
d Probador P
Variable que mide
Generacién el nivel que se Valoracién
. posee en la Generacién
Lenguaje oz .
Configuracién 6 ITIL v3 generacion del Lenguaje
gM lenguaje desde el | Configuracié
punto de vista de la n
configuracidn.
Peso que se le
atribuye a la s
Peso variable anterior Vanrach)'n
0z . Generacion
Generacion 6 para conseguir L :
. enguaje
Lenguaje obtener una Configuracio
Progro Conf cP valoracién gn
adecuada de cara a
la productividad.
Variable que mide Valoracién
el nivel que se | Generacion
Generacion posee  €n dlal PLenguaJe_,
Lenguaie generacion e rogramacio
z 6 ITIL v3 lenguaje desde el | nValoracion
Programacion - .
M punto de vista de la | Generacion
programacion. Lenguaje
Programacio
n
Valoracién que se
obtiene de la
Valoracion generacion del | Productivida
Generacion 6 lenguaje destinado d SOLO
Lenguaje a la configuraciéon | Configuracio
Configuracion basandonos en el n P
peso que éste
recibe.
Valoraciéon que se
obtiene de la
Valoracion generacion del | Productivida
Generacion 6 lenguaje destinado d SOLO
Lenguaje a la programacion | Programacio
Programacion basandonos en el n P
peso que éste
recibe.
Productividad que Productivida
poseen los d SOLO
. miembros del i
Productividad equino dedicados a Programacio
Programador o 7 ITIL v3, Iaq pro ramacion o nPy
Configuracion MOF, CMMI Ia crz)nf? uracion del Productivida
P servicioga lo largo d selo
de toda la Conﬂr?tllpraao
simulacion
. Productividad que
LU L L se le asigna a los PF
SOLO i
Programacién 6.5 mlembros . del | Desarrollado
P equipo destinados s Mes
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Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

programacion  del
servicio a lo largo
de la simulacién.

Productividad que
se le asigna a los

n Desarrollo P

equipo que son
subcontratados en

Productividad miembros del PF
SOLO 6.5 equipo destinados Configurado
Configuracion : Unicamente a la g
- ., s Mes
P configuracion del
servicio a lo largo
de la simulacién.
Porcentaje que
indica el tanto por PF
. ciento de | Configurado
Porcentaje de ITIL v3, L.
configuracién P |  © MOF, CMMI productividad ~ de | s Mesy PF
cada tipo que se | Desarrollado
debe contemplar en s Mes
cada momento.
Nimero medio de
PF que se tienden a
Estandar PF g‘;”f'%‘érc?rr alesmeZ] PF
Configurados 7 > Lo Configurado
nimero medio por
Mes . s Mes
estudio que se
suelen configurar al
mes.
Nimero medio de
PF que se tienden a
Estandar PF desarrollar al mes, | pp
Desarrollados 7 7 Lo Desarrollado
nimero medio por
Mes . s Mes
estudio que se
suelen desarrollar
al mes.
Numero de PF
programadores que | Desarrollado
forman parte del s Mes, PF
e ¢ | v e e
Programadores MOF, CMMI - 4
trabajando en |la Porcentaje
simulacion. Subcontrata
cion
Desarrollo P
PF que se
configuran al mes
.PF en cada uno de los
Configurados 7
meses en los que
Mes
abarca la
simulacion.
PF que se
desarrollan al mes
PF en cada uno de los
Desarrollados 7
Mes meses en los que
abarca la
simulacion.
PF que han sido
desarrollados por
PF Desarrollo personal
Subcontratacié 6 subcontratado para
n el desarrollo del
servicio
demandado.
Porcentaje m;ﬁgtr?se ddeel
Subcontrataci6 6
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relacion con el
nimero total de
personas
involucradas en el
desarrollo del
servicio.
Numero de
No personas que han n°
Subcontratacié 6 ITIL v3, sido subcontr.atac.j’as Subcgptrata
MOF, CMMI para la realizacion cion
n Desarrollo P
del proyecto que se | Desarrollo P
esta simulando.
PF  minimos que
deben encontrarse
disefiados para que
PF Minimos 6 pasen a la fase de
Desarrollo desarrollo y asi
asegurarse que se
desarrollan
paquetes.
Peso que asigna a
IPeso oéo If?egi)%?;plejldad pgg Valoracion
mpacto 7 contribuir  a la | Complejidad
Complejidad productividad del Negocio M
Negocio cP
programador o
configurador.
Variable que indica
. la complejidad del Valoracién
d(:I)nN“:Igeglc?:ill 7 ME)TFI,LCVI\%I,VII negocio que se esta Comple_jidad
tratando en la Negocio M
simulacion.
Valoracién que se
hace de la
Valoracién compl_ejidad _d,el Valoracién
Complejidad 7 negocio en funcion | Programador
Ne io M del valor dado para o]
gocio la simulaciéon y el | Configurador
peso que se le
asigna en ésta.
Limite de potencial
Sl ITIL v3 o ngl{l;: Zealtigggic: Fartmeen
Potencial del 6 ’ Acumulada
Equipo M MOF, CMMI para llevar a cabo M
el proyecto que se
tiene entre manos.
Experiencia previa
que poseia el
equipo de trabajo Formacion
Experiencia 6 ITIL v3, fundada en Acumulada
Previa M MOF, CMMI anteriores M
proyectos en los
que hubiera
participado.
Formacion inicial
Formacion ITIL v3 que se da al equipo Formacion
Impartida 6 MOF CMI’VII de trabajo para | Acumulada
Inicial M ! hacer frente a M
nuevos proyectos.
r e rotacion s
A @ ITIL v3, Se?dopecli'songl ° doel Formalcmzjn
DT 2 & MOF, CMMI equipo a lo largo de AculeIJ ada
la simulacion.
. Variable que simula eTEEET
Time 5 el paso del tiempo Acumulada
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Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

en la simulacién del
proyecto.

Formacion
acumulada de los

Formacion y

para contribuir a la

Formacion ITIL v3, componentes del Motivacién
Acumulada M MOF, CMMI equipo de trabajo a Equi
- quipo
lo largo de su vida
empresarial.
Adaptacion de la
variable anterior s
. Valoracion
para conseguir Formacion
Formacion resultados enteros
. Acumulada
y poder conseguir M
valores apropiados
para la simulacion.
Peso que asigna al
5 grado de formacion | Valoracion
Im Z?::g G/:ado para contribuir a la Formacion
FoI:macién cP productividad Acumulada
programador o) M
configurador.
Valoraciéon que se
obtiene de la
formacion
acumulada en
T o) Sy
Formacion Y P 9
Acumulada M que se l? asigna 0
para contribuir a la | Configurador
productividad  del
programador o)
configurador en
este caso.
Incentivos que
recibe el equipo de
. ITIL v3, trabajo por el Motivacion
LS L MOF, CMMI cumplimiento de Equipo
factores
intermedios.
Nivel de bienestar
Ambiente ITIL v3, guﬁi e(;(pzr;migtgail Motivacion
Trabajo M MOF, CMMI auip J Equipo
en su entorno de
trabajo.
Variable que indica
Motivacion la motivacion del Motivacion
Equipo equipo a lo largo de Equipo M
la simulacidn.
Peso que asigna a
Peso % la r_notwaaon del .
Impacto equipo para Valqrac!qn
- =z contribuir a la Motivacion
Motivacion L .
Equipo productividad del Equipo M
programador o)
configurador.
Variable que indica Valoracion
Motivacion ITIL v3, la motivacion del Motivacién
Equipo M MOF, CMMI equipo a lo largo de -
. a Equipo M
la simulacién.
Valoraciéon que se
Valoracién hace_ y de la Valoracién
- = motivacion del | Programador
Motivacion . e
Equipo M equipo en funcion o
del peso asignado | Configurador
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Definicion
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productividad del

productividad  del
programador o)
configurador.

programador o)
configurador.
Numero de
Ne S O |
Programadores MOF, CMMI - P . yecto
equipo de trabajo Personas
para la simulacidn.
Tamafio del
Tamaiio royecto basado en ~
Proyecto s 7, gl Y numero de VeIiEhe
Personas oI, Gl personas que FREEEE 1
participan en él.
Tabla que indica el
tamanfo del
Tabla Tamanho E;Zéen((:jtc?se er:ed:g Tamafio
Proyecto ; Proyecto M
entrada del niamero
de personas que
trabajan en él
Tamafo medio que
asume cada uno de
Tamafio ITIL v3, ontran e come | Comumeads
Proyecto M MOF, CMMI d
emanda en el n
sistema para ser
simulados.
Peso que se le
Peso i::égts/zciéna d'; Complejidad
Motiv?cién =S UTE6 sEiE Comunicacio
Equipo obtener su n
valoracién.
Variable introducida
para conseguir
Complejidad Szfsrgsarlzar I(ES (C::omple_Jlda_q
Comunicacién que aporta omunicacio
la variable nM
Complejidad
Comunicacion M.
Estimacion de la
complejidad en la
Complejidad comunica;ién entre Vanracl:.ién
Comunicacién ITIL v3, los equipos que Complgjlda_q
M MOF, CMMI forman parte del | Comunicacio
ente encargado de n M
desarrollar el
proyecto.
Peso que se le
atribuye a la
Peso Impacto complejidad de la Valoracién
Complejidad comunicacion para | Complejidad
Comunicacion el calculo de la | Comunicacid
cP productividad del nM
programador o)
configurador.
Valoraciéon que se
hace de la
complejidad de la
Valoracion comunicacion en Valoracién
Complejidad funciéon del peso | Programador
Comunicacion que se le otorga o
M para contribuir a la | Configurador
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Estandares
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Fusionadas
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Relaciones

Estimacion que se
realiza sobre la
presion que ejerce
los directivos del

Presion proyectq para
ouecaion | 7| LI, consegur DuenoR | presior
Proyecto M ! - .
mejor tiempo
posible y
disminuyendo los
costes lo mas
posible.
Variable empleada
para conseguir que
los valores que Valoracién
Presion 7 ofrece la variable Presion
anterior estén | Direccion M
estandarizados en
unos parametros.
Peso que asigna a
Peso % B EresiEn @
Impacto Al et Valoracién
Presion 7 proygcto_ para Presion
Direccion COI']trIbL!II‘. a = Direccion M
Proyecto cP productividad  del
programador o)
configurador.
Valoracién que se
hace de presion de
la direccion del
B0l h
_Pres_it")n 4 otorga q para o o
AL contribuir  a la | Configurador
productividad del
programador o]
configurador.
Estimacion de la
documentacién que e
Calidad de la se realiza a lo largo Valoraaon
Documentacion 7 il ey, de todo el proyecto Celliezd .
MOF, CMMI - Documentaci
M y que sirve S
conocimientos a
cada fase.
Peso que asigna a
Peso % la calidad de Ia Valoracién
Impacto documentacién Calidad
Calidad 7 para contribuir a la Documentaci
Documentacion productividad  del 6n
cP programador o)
configurador.
Valoracién que se
hace de la calidad
de la
s el [NCLTR
Calidad 7
Documentacion que se Ig ptorga 0
para contribuir a la | Configurador
productividad del
programador o]
configurador.
Calidad Estimacion de las Valoracion
ITIL v3, o
Pruebas 7 MOF. CMMI pruebas unitarias Pruebas
Unitarias M ! que se realiza . Unitarias
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Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

Peso que asigna a

Peso % la calidad de las
Impacto pruebas unitarias Valoracion
Calidad 7 para contribuir a la Pruebas
Pruebas productividad del Unitarias
Unitarias cP programador o]
configurador.
Valoracién que se
hace de las pruebas
unitarias en funcién L
Valoracion del peso que se le Vanracm:jn
Pruebas 7 otorga para Prograoma or
Unitarias contribuir  a la '
productividad del Configurador
programador o)
configurador.
Variable encargada
de procurar la
estimacion en | Productivida
Valoracién funcién.de todas las d
Programador o 7 valora_mones Programador
Configurador anterlorgs y 0
conseguir el peso | Configurador
total para el P
proyecto que se
desea simular.
Variable que indica
el total de los pesos | Productivida
Total Peso asigl?jadlos a .cl;alda o d g
programador o | ¢ B ety | W
Sl productividad del | Configurador
programador o) P
configurador.
PF Persona 6 zZsa(rqliJoelzlartlendSadz PF Minimos
Desarrollo Desarrollo
persona al mes.
NUmero de
personas tedricas
I_‘lr‘;z;:.:tsmeans 6 ITIL v3, que participan en el PF Minimos
Desarrollo MOF, CMMI proceso de Desarrollo
desarrollo en la
simulacion.
Variable que indica
el numero de fases
en las que los
N° Fases en 6 ITIL v3, miembros del | bk Minimos
Paralelo MOF, CMMI €quipo, que Desarrollo
participa en el
proyecto, pueden
estar involucrados
simultaneamente.
Productividad que
poseen los
Productividad 7 ITIL v3, mlembrps | C(Ijel
Probador P MOF, CMMI €quipo Involucrados
en el proyecto y
que poseen el rol
de probadores.
NUmero de
ITIL v3, miembros del
L ks o= MOF, CMMI equipo que son
probadores.
Complejidad . ITIL v3, Grado complejldad| CConJIun_Ea g
del Negocio M MOF, CMMI que ~ posee e’ Lomplejida
negocio que se esta Negocio y
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

tratando en la Tamafo
simulacion. Sistema M
Variable que hace Horas
una estimacién del Pruebas
sistema en funcion | Integracion
Conjunta de la complejidad por PF,
Complejidad de éste y de su Horas
del Negocio y 6 tamano. Pruebas de
Tamaiio Cadena por
Sistema M PF y Horas
Pruebas de
Usuario por
PF
Tabla que simboliza
el nUmero de horas
Tabla - Horas
Dificultad y 6 necesarias de Pruebas
integracion en o
Horas 2 Integracion
Integracion ket ik - or PF
9 complejidad del P
sistema.
Nimero de horas Horas
Horas Pruebas ITIL v3 necesarias para Pruebas
Integracion 6 CMMI ! cada prueba por | Totales Ideal
por PF cada PF. Prueba por
PF
Tabla que simboliza
Tabla el nUmero de horas Horas
Dificultad y 6 necesarias con el Pruebas de
Horas por usuario en funcién | Usuario por
Usuario de la complejidad PF
del sistema.
Tabla que simboliza
el nUmero de horas Horas
Tabla necesarias para Pruebas de
Dificultad y 6 pruebas de cadena Cadena por
Horas Cad en funcion de la P
» PF
complejidad del
sistema.
Tamafio medio del Conjunta
= sistema que se | Complejidad
'_I'amano 6 il ey, pretende realizar. Negocio y
Sistema M MOF, CMMI ~
Tamaho
Sistema M
NUimero de horas
de prueba que se iz
Horas Pruebas ; Pruebas
" ITIL v3, hacen por usuario
de Usuario por 7 Totales Ideal
CMMI por cada PF
PF . Prueba por
proveniente de la
PF
fase de desarrollo.
Nimero de horas
Horas Prueba de prusis e 5o Pll:ifgl::s
de Cadena por 7 L vy hacen por cadena Totales Ideal
CMMI por cada PF
PF . Prueba por
proveniente de la
PF
fase de desarrollo.
Horas Pruebas NUmero total de
Totales Ideal 7 IEIII\;”\\,/I?’ horas necesarias de i P;,?ebsados
Prueba por PF prueba por cada PF.
Nivel de calidad que Porcentaje
. se pretende que Probado
Calidad de ITIL v3, ;
Prueba M 7 MOF, CMMI tengan las pruebas Segun
que se pasan al Calidad
servicio. Prueba
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

Porcentaje de
Tabla pruebas que se

Porcentaje pasan al servicio en P;c;b%io
Probado Segun funcion del total CaI?dad
Calidad Prueba disponible para que
sean pasadas.
PF que el equipo
encargado de
7 realizar las pruebas
al servicio realiza al
mes.

PF  minimos que
deben encontrarse
PF Minimos en la fase de

Pruebas desarrollo antes de
pasar a la fase de
pruebas.

Peso que asigna a
Peso % la complejidad del
Impacto negocio para

Complejidad contribuir a la
Negocio cP productividad  del
probador.
Variable que indica
la complejidad del Valoracion
negocio que se esta | Complejidad
tratando en la Negocio M
simulacion.
Valoracién que se
hace de la
complejidad del
negocio en funcion Valoracion
del valor dado para Probador
la simulacién y el
peso que se le
asigna en ésta.

Limite de potencial

que puede alcanzar
ITIL v3, el equipo de trabajo

MOF, CMMI para llevar a cabo

el proyecto que se

tiene entre manos.

Experiencia previa

que poseia el

equipo de trabajo

Experiencia ITIL v3, fundada en
Previa M MOF, CMMI anteriores

proyectos en los

que hubiera
participado.

Formacion inicial

Formacion ITIL v3 que se da al equipo Formacion

Impartida 6 MOF CMIIVII de trabajo para | Acumulada

Inicial M ! hacer frente a M

nuevos proyecto.

Grado de rotacion
ITIL v3, del personal del

MOF, CMMI equipo a lo largo de

la simulacion.

Variable que simula

el paso del tiempo

en la simulacién del
proyecto.

Porcentaje

Prueba

PF Probados
Mes

Valoracion
Complejidad
Negocio M

Complejidad ITIL v3,
del Negocio M MOF, CMMI

Valoracion
Complejidad 7
Negocio M

Formacion
Acumulada
M

Limite
Potencial del 6
Equipo M

Formacion
Acumulada
M

Formacion
Acumulada
M

Rotacion % 6

Formacion
Acumulada
M

Time 5
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Variable Inicial Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Formacion
acumulada de los s
Formacion ITIL v3, componentes del F;g?i;ggny
Acumulada M MOF, CMMI equipo de trabajo a Equi
lo largo de su vida quipo
empresarial.
Adaptacion de la
variable anterior .
. Valoracion
» para conseguir Formacion
Formacion resultados enteros
. Acumulada
y poder conseguir M
valores apropiados
para la simulacidn.
Peso que asigna al Valoracién
Peso % grado de formacion Formacion
Impacto Grado para contribuir a la Acumulada
Formacion cP productividad  del M
probador
Valoraciéon que se
obtiene de la
formacion
acumulada en
Valoracion funcion de dicha o
iy . Valoracion
Formacion variable y el peso Probador
Acumulada M que se le asigna
para contribuir a la
productividad del
probador en este
caso.
Incentivos que
recibe el equipo de
. ITIL v3, trabajo por el Motivacion
LS L MOF, CMMI cumplimiento de Equipo
factores
intermedios.
Nivel de bienestar
Ambiente ITIL v3, ggﬁisg‘pf’j’;mfggaﬂ Motivacién
Trabajo M MOF, CMMI en su entorno de Equipo
trabajo.
Variable que indica
Motivacion la motivacion del Motivacion
Equipo equipo a lo largo de Equipo M
la simulacidn.
Peso que asigna a
Peso % la motivacion del Valoracién
Impacto equipo para - iy
- g o Motivacion
Motivacion contribuir a la Equino M
Equipo productividad del quipo
probador.
Variable que indica s
Motivacion ITIL v3, la motivacion del mlt?\sziligﬁ
Equipo M MOF, CMMI equipo a lo largo de Equi
la simulacion. U 5
Valoracién que se
hace de la
Valoracion ;nogvaaon f .d,el Val .
Motivacién quipo en funcion aloracién
Equipo M del peso .as[gnado Probador
quipo
para contribuir a la
productividad del
probador.
NO ITIL v3, Namero de Tamafio
Programadores MOF, CMMI fE_Jrogramadores que Proyecto
orman parte del Personas
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Variable Inicial

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

equipo de trabajo
para la simulacidn.

Tamafo del
Tamaio ITIL v3 proyecto basado en Tamafo
e o™ o | proveco
participan en el.
Tabla que indica el
tamanfo del
Tabla Tamaiio proyecto el Tamafio
Proyecto e en - Proyecto M
entrada del niamero
de personas que
trabajan en él
Tamafio medio que
asume cada uno de
Tamaiio ITIL v3 los proyectos que | Complejidad
Provecto M MOF CMI,VII entran como | Comunicacio
4 ! demanda en el n
sistema para ser
simulados.
Peso que se le
Peso asigna ~ a la Complejidad
. oz motivacion del gy
Motivacion equipo para Comunicacio
D contribuir  a la n
productividad.
Variable introducida
para conseguir
. estandarizar los | Complejidad
C%(:::Jpnlieg:cl:?:n valores que aporta | Comunicacié
la variable nM
Complejidad
Comunicacion M.
Estimaciéon de la
complejidad en la
. comunicacion entre Valoracién
C%(:\:r:::liec];:ia:n ITIL v3, los equipos que | Complejidad
M MOF, CMMI forman parte del | Comunicacié
ente encargado de nM
desarrollar el
proyecto.
Peso que se le
atribuye a la s
Peso Impacto = Valoracién
Complejidad complejidad de la | ) edidad
gy comunicacién para gy
Comunicacion 2 Comunicacio
cP el calculo de la n M
productividad  del
probador.
Valoracién que se
hace de la
. complejidad de la
Valora9_|on comunicacion en e
Complejidad funcion  del eso Valoracién
Comunicacion P Probador
M que se le otorga
para contribuir a la
productividad del
probador.
Nivel de implicacion | Experiencia
del usuario de cara Equipo e
Implicacién del ITIL v3 a conseguir una Implicaciéon
Usuario M MOF CMI,VII menor complejidad Usuario
! en el negocio Corregido
gracias a una | Complejidad
mayor implicacion | Negocio con
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
de este. sus Pesos
Experiencia Nivel de | Experiencia
Equipo e experiencia del Equipo e
Implicacion equipo e | Implicacién
Usuario implicacion del Usuario
Corregido usuario que ayudan Corregido
Complejidad a disminuir la | Complejidad
Negocio con complejidad del | Negocio con
sus Pesos negocio. sus Pesos M
Experiencia Variable que Valoracién
- modifica la | Experiencia
Equipo e ; .

; iy anteriormente Equipo e
Implicacion descrita para | Implicacién
cUsuar_ig s 72, conseguir  valores Usuario

orregico 30l (Gl exactos entre 1 y 5. Corregido
Complejidad -
Negocio con ComplfeJldad
sus Pesos M Negocio con
sus Pesos M
Peso que se le Valoracion
Peso % Ziitger;?of la variable E)éperiencia
Impacto para quipo €
Experiencia aportar_ peso a la Impllcac_lon
Equipo e productividad de Usuar]o
Implicacién los probadores. Correg_l_do
Usuario cP ComplfeJldad
Negocio con
sus Pesos M
Valoracion Variable que hace
Experiencia una estimacion de
Equipo e la variable que
Impllcac_:lon apor_tla el factor en Valoracion
Usuario funcion del peso
b . Probador
Corregido que se ha asignado.
Complejidad
Negocio con
sus Pesos M
Estimacion que se
realiza sobre la
presion que ejerce
los directivos del
az proyecto para
D'?::z::?gn ITIL v3, conseguir  buenos Presion
Proyecto M MOF, CMMI resgltados en el
mejor tiempo
posible y
disminuyendo los
costes lo mas
posible.
Variable empleada
para conseguir que
los valores que Valoracion
Presion ofrece la variable Presion
anterior estén | Direccion M
estandarizados en
unos parametros.
Peso que asigna a
Peso % la presion de la
Impacto direccion del Valoracion
Presion proyecto para Presion
Direccion contribuir  a la | Direccion M
Proyecto cP productividad del
probador.
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

Valoraciéon que se
hace de presién de
la direccion el

desea simular.

Valoracion proyecto en funcion e
Presion 7 del peso que se le VEletEdEL
. > Probador
Direccion M otorga para
contribuir a la
productividad del
probador.
Estimacion de la
documentaciéon que A
Calidad de la se realiza a lo largo Valoraaon
Documentacion 7 s 72, de todo el proyecto Celliczd
MOF, CMMI - Documentaci
M y que sirve S
conocimientos a
cada fase.
Peso que asigna a
o,
Ipnisgcé:) la calidad de la Valoracion
p documentacién Calidad
Calidad 7 L .
Documentacién para co.nt.rlbwr ala Docurpentaa
productividad del on
cP
probador.
Valoraciéon que se
hace de la calidad
de la
Valoracion documentacién en e
Calidad 7 funciéon del peso UEletEdeL
e Probador
Documentacion que se le otorga
para contribuir a la
productividad del
probador.

- Estimacion de la Valoracién
FHELEE estabilidad de la| Estabilidad
Generacion iy -

. ITIL v3, generacion del | Generacion
I 7 MOF, CMMI lenguaje de Lenguaje
Programacion ! L L,

M programaciéon que | Programacio
se realiza. n M
Peso % Peso que asigna a Valoracién
Impacto la estabilidad del Estabilidad
Estabilidad lenguaje de iy
e > Generacion
Generacion 7 programacion para Lenguaie
Lenguaje contribuir a la Pro rgmgcic’)
Programacion productividad  del 9
nM
cP probador.
Valoraciéon que se
hace de la
Valoracion estabilidad del
Estabilidad lenguaje de
Generacion 7 programacion en Valoracion
Lenguaje funcién del peso Probador
Programacion que se le otorga
M para contribuir a la
productividad del
probador.
Variable encargada
de procurar la
estimacion en
funcién de todas las
Valoracion 7 valoraciones Productivida
Probador anteriores y | d Probador P
conseguir el peso
total para el
proyecto que se
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas Fusionadas

Definicion

Relaciones

Total Peso
Probador

Variable que indica
el total de los pesos
asignados a cada
una de las variables
que afectan a la
productividad  del
probador.

Productivida
d Probador P

PF Persona
Pruebas

PF que tiende a
desarrollar cada
persona al mes.

PF Minimos
Desarrollo

N©° Personas
Teodricas en
Pruebas

ITIL v3,
MOF, CMMI

Numero de
personas tedricas
que participan en el
proceso de
desarrollo en la
simulacion.

PF Minimos
Desarrollo

N° Fases en
Paralelo

ITIL v3,
MOF, CMMI

Variable que indica
el nimero de fases
en las que los
miembros del
equipo, que
participan en el
proyecto, pueden
estar involucrados
simultaneamente.

PF Minimos
Desarrollo

Tabla n°
Maximo
Paquetes por
mes

6.5

Tabla que indica el
nimero maximo de
paquetes que se
ponen en operacion
al mes.

NO Paquetes
Mes

Ratio
Estabilidad
frente a
Cambio M

ITIL v3,
CMMI

Ratio que indica la
evolucion de la
calidad de servicio
puesto en
operacion, es decir,
a mayor calidad,
mayor estabilidad.

NO Paquetes
Mes y PF
paquete

Tabla PF
Paquete
Minimo

Tabla que indica los
PF que puede tener
un paquete que
entra en la fase de
operacion.

PF paquete

Tabla Coste
Horas Paquete

Tabla que indica el
coste en horas que
posee asociado
cada paquete.

Horas
Paquete

Horas Paquete

ITIL v3,
MOF, CMMI

Variable que indica
el nimero de horas
que se dedica a
cada paquete.

Tamaiio
Sistema M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Tamafio medio del
sistema que se esta
desarrollando en la
simulacion.

Hors
Paquete

N° Paquetes
Mes

ITIL v3,
MOF, CMMI

Numero de
paquetes que se
deben pasar de la
fase de prueba a la
fase de operacion.

N© Paquetes
Mes

PF Paquete

6.5

PF que tiene
asociado cada uno
de los paquetes que
se pasan a
operacion.
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones

PF  minimos que
deben encontrarse
en la fase de
6 pruebas para que
comiencen su pase
a la fase de
operacion.

PF Minimos
Operacion

Tabla 3: Variables de la fase Transicion del Servicio

533 Variables Eliminadas

En este punto se van a sefalizar las razones por las cuales se han decidido
eliminar ciertas variables del planteamiento inicial que se determind para esta

etapa del ciclo de vida que se esta analizando.

A continuacion se exponen la enumeracion de los motivos de eliminacidon de
las variables que corresponden con la enumeracién visible en la tabla de

presentacidon de variables.

@ I. A pesar de que estas variables también se encuentran en la parte
destinada a variables fusionadas, también se ha considerado eliminarlas ya
que aunque se tiene el concepto que se comenta en el factor II de las
variables fusionadas, hay que destacar que el empleo de estas variables

profundiza demasiado en el significado perseguido.

@ II: La variable que representa el nivel de activos que se emplean para cada
fase del modelo se ha decidido eliminar ya que se considera poco relevante
en el modelo. Este hecho se encuentra motivado por el gran nimero de
variables presentes en el calculo de las productividades que absorben en

gran medida el nimero de PF que va a circular de fase a fase.

@ III: El conjunto de variables que contiene este identificador han sido
eliminadas del modelo, ya que se considera que con las distintas variables
que influyen en las productividades de esta fase no es preciso calcular el
distinto nivel que poseen los servicios de los que se pueden valer los

miembros de los dos equipos presentes en esta fase.

@ IV: Variable eliminada del modelo ya que ya se poseen una serie de
variables que simbolizan el nivel de paralelismo entre las fases del proyecto
gue conllevan en cierta medida la comparticion de los recursos existentes y

todo lo que esto puede conllevar.
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o

o
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V: Las variables con este identificador se han eliminado de este modelo ya
que se considera que existe un gran nimero de variables dedicadas a este

control en la siguiente fase de ITIL.

VI: Variables que se han decidido eliminar del modelo pues se considera
que el volumen de flujo que pueda entrar y salir de la empresa, en cuanto a
compra o venta de servicios, no debe afectar a la productividad del
configurador, probador o programador ya que para ello se poseen otra serie
de variables que afectan a la formacion de los disefiadores en los nuevos

servicios incorporados para realizar mejor su labor.

VII: Se ha decidido eliminar la serie de variables que contienen este
identificador ya que se considera que algunos de los factores externos
extraidos para el analisis son relevantes y no afectan a los configuradores,
probadores o programadores. La variable Regulacién del Gobierno se ha
decidido eliminar del modelo ya que se considera que las posibles
regulaciones en cuanto a las horas de trabajo, etc. que afectan a los
contratos laborales se encuentran prefijados y no afectan de manera
inmediata a la productividad que poseen los configuradores, probadores o
programadores. La variable Demanda del Cliente no se ha eliminado de
manera completa, sino que se ha redisefiado dando lugar a la variable Nivel
de Cambios Solicitados por el Cliente ya que se considera que esta variable
identifica de mejor manera lo que se pretendia simbolizar con la anterior
variable en el modelo. De esta manera se consigue un aporte al modelo
incluyendo una variable que se encuentra mas fijada en el ambito que se

esta tratando.

VIII: Se han eliminado una serie de variables relativas al proceso en si, es
decir, a todo lo que tiene que ver con la seleccién de un proceso adecuado
para el desarrollo y prueba de lo disefiado anteriormente etc. El primordial
hecho de esta eliminacion es que se considera que la eleccidén del proceso se
encuentra estandarizada dentro de las empresas y se realiza
independientemente al ciclo de vida del modelo. Ademas algunas de las
variables eliminadas bajo este identificador se encuentran reflejadas
mediante otras incluidas en el modelo haciendo referencia a otra serie de

factores que influyen al configurador, probador o programador.

IX: Las variables que han sido eliminadas y que se encuentran
representadas por este identificador, han sido excluidas del modelo ya que

en cierta medida todas hacian referencia a la presion del jefe que puede
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sufrir cualquier configurador, probador o programador en el proceso. Otro
factor decisivo para la eliminacion de estas variables, es que sobrepasaban
el ambito de modelado del ciclo de vida del proceso, como es el caso de la
variable Sindicatos, que puede sufrir un gran nimero de cambios y estar
adjunta a factores externos de la empresa y que no interesan para este

estudio.

@ X: Se han eliminado del modelo las variables que hacen referencia al estado
animico y a la salud de los empleados encargados de realizar la fase de
desarrollo y prueba del servicio, ya que lo que se pretende realizar es una
simulacion de la productividad de éstos en su ambito normal sin atender a

posibles situaciones personales que lleven a caer dicha productividad a 0.

@ XI: Las variables eliminadas que poseen este identificador han sido
excluidas ya que se consideran poco participativas en la productividad. Este
hecho se denota en que se considera que la productividad viene dada por
factores meramente relacionados con la empresa y no afectan en ciertos
momentos variables menos importantes y que pueden llevar a un modelo

mas complejo.

534 Variables Fusionadas

En este caso se va a dar una breve explicacion de las distintas variables que
se han fusionado en una Unica variable para simplificar el modelo y conseguir que

éste sea lo mas realista posible.

A continuacion se exponen la enumeraciéon de los motivos de la fusién de las
variables que corresponden con la enumeracion visible en la tabla de presentacion

de variables.

@ I:. Las variables que se encuentran con este identificador han sido
fusionadas para dar origen en las distintas variables que dan lugar a los PF
estandar, dentro de cada fase del modelo en esta fase de ITIL, que indican
el nimero medio de PF que se tratan en cada fase por parte del equipo de

trabajo correspondiente.

@ II. Las variables que se encuentran con este identificador han sido
fusionadas para dar origen en las distintas variables que dan lugar a los PF

estandar, dentro de cada fase del modelo en esta fase de ITIL, que indican
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el nimero medio de PF que se tratan en cada fase por parte del equipo de

trabajo subcontratado en cada caso.

III: Cuando hablamos de elementos externalizados y atendiendo hacia
donde se dirige el modelo, es decir, las productividades de los equipos de
trabajo, es necesario introducir estos elementos en dicho ambito. Para este
empefio, se ha decidido introducir estos conceptos en las variables
encargados de controlar el porcentaje de trabajo externo que se recibe para

el control del flujo principal.

IV: Se han fusionado las variables que poseen este identificador dentro del
ambito que presentan las variables encargadas de reflejar la formacidén de
los empleados encargados de realizar estas fases. A pesar de que pueda
parecer que no poseen demasiada relacion se ha considerado que cuanta
mayor formacién en determinadas herramientas mayor automatizacién se
conseguirad puesto que los empleados conoceran mejor su labor y la

realizaran de una manera mas concurrente.

V: La fusion de estas variables se ha transportado a la calidad de la
documentacién y la de las pruebas unitarias realizadas. Esta fusidn se
realiza ya que es necesario poseer unas calidades claramente diferenciadas
e identificadas y no atender a una calidad general que puede llevar a

ambigliedades.

VI: Las variables con este identificador han sido fusionadas dentro del
ambito de la presidon del jefe ya que todas ella atienden al incremento de la
presion de este para conseguir acabar el proyecto sin sufrir demasiados
desvios. De esta manera se consigue reducir en gran medida el nimero de
variables presentes en el modelo y que lo simplifican en gran medida, ya
que las variables fusionadas carecen de una relevancia extrema que hagan

su presencia indiscutible.

VII: Las variables referentes a esta fusion han sido excluidas del modelo e
introducidas dentro de la variable que hace referencia a la Complejidad de la
Comunicacién ya que todas ellas en mayor o menor medida hacen referencia
a la dificultad o facilidad de la comunicacion entre los miembros del equipo
dependiendo de la situacién de la empresa, de la descentralizacién de ésta,

etc.

VIII: Se ha decidido aunar todas las variables en una Unica, Reusabilidad,

que englobe las posibilidades de reutilizar el producto que se esta
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desarrollando o probando en otros proyectos y a la vez emplear productos

anteriormente realizados en el proyecto que se tiene entre manos.

@ IX: La fusion de las variables que contienen este identificador se encuentra
motivado a que contribuyen al aumento o disminucién del valor que posee la
variable Presidén del Jefe por lo que aunque contribuyen en baja medida se
ha querido aportar el significado de estas variables fusionada a la variable

citada.

@ X: Las diversas variables que se encuentran enmarcadas en este
identificador hace referencia a variables que intentan completar el
significado que se le da a la formacion que se imparte a los miembros del
equipo de disefo en cada momento para amoldarse a las nuevas tecnologias
y herramientas que vayan apareciendo en el mercado. Se ha decidido
fusionar estas variables en una Unica que aporta todo el significado de

manera completa, esta variable es Formacion Impartida Inicial.

535 Relaciones de la Transicion del Servicio

Antes de comenzar con esta seccidn, es necesario decir que el contenido que
aqui se va a encontrar es muy similar al que se introdujo en la misma seccién de la
fase de Disefio del Servicio. Es por esta razéon por la que se van a omitir muchas
explicaciones por su gran similitud y para evitar repetir un gran nimero de veces lo

mismo.

Primeramente vamos a comenzar por las relaciones que afectan a las dos
productividades que existen en esta fase, es decir, la productividad del
programador o configurador y la del probador. Ante estas productividades, y como
se ha comentado en otras ocasiones, existen un gran numero de factores que
influyen sobre ellas y para ambas se sigue el mismo modelo de calculo comentado
en la fase que explicaba las relaciones de la fase del Disefio del Servicio, por lo que
el comportamiento general se va omitir ya que estas simplemente se calculan de
manera individual mediante la multiplicacion de los factores por los pesos. Ademas,
también se suman los diversos pesos que se asignaron a los factores implicados en
cada productividad y como Ultimo paso se relacionan la suma de todas las
valoraciones de los factores y la suma total de sus pesos obteniendo la valoracion
de la productividad que se pasara a PF mediante el empleo de la tabla disefada

para este propdsito.
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En la vista 1, y refiriéndonos primero a la parte de desarrollo, podemos
comprobar como se hace una distincion dividiendo la productividad en dos, la del
programador y la del configurador. Para averiguar que productividad le corresponde
a cada uno, primeramente, se ha calculado una valoracién de la generacién del
lenguaje para cada tipo siguiendo la norma que se expuso con los factores que
afectaban a las productividades, ya que, en este caso, también se parte de una
valoracidén dada y un peso asignado. Posteriormente dicha valoracion se adhiere a
la productividad calculada para el programador y el configurador consiguiendo, de

esta manera, dos productividades diferentes e individuales.
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Figura 38: Valvula de Transito hacia Desarrollo

En dltima instancia, queda simplemente el célculo de nimero de PF que
desarrollan al mes cada uno de los grupos que participan en esta fase. El
procedimiento es muy similar al que se describié en la fase de disefio, es decir, se
parte de un numero estandar de PF que puede realizar cada individuo, como se
conoce el nimero de individuos que participan en cada fase, se multiplica dicho
estandar por el nimero de individuos, para conseguir el nimero total de PF ideales

al mes. Por Gltimo entra en juego las productividades calculadas, ya que éstas van
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a conseguir mantener ese niumero ideal o disminuirlo en funcién de la productividad

de los trabajadores.

Como Uultimo enclave ante estos calculos se ha de decir que en cada
proyecto existe un porcentaje indicativo del nivel de desarrollo que se realiza o el
empleo de herramientas para conseguirle servicio demandado. De esta manera
cuanto mayor sea el porcentaje se conseguira que sea necesario un mayor uso de

configuracién y un menos empleo de desarrollo y a la inversa.

Si atendemos ahora a las relaciones que afectan a la fase de pruebas del
modelo, podemos comprobar que el comportamiento es muy similar al que se ha
descrito en los parrafos anteriores. Es por este motivo por el cual, simplemente se
van a comentar, en este caso, las relaciones que nos van a ayudar a conseguir el
numero de horas ideales que se deberia aplicar para cada prueba.
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Figura 39: Valvula de Transito hacia Prueba

Primeramente se parte de la complejidad del negocio, ya que cuanto mas
grande sea esta, mayor sera el nimero de horas necesarias para realizar pruebas al
servicio que se esta construyendo. Una vez se posee este valor se han de calcular
el nimero de horas dedicadas a pruebas. Para llevar a acabo esta labor nos

encontramos con tres tipos de pruebas que se contemplan en el sistema, estas son:
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las pruebas de integracion, las de cadena y las de usuario. Para el calculo de horas
necesarias para cada tipo de pruebas se posee una tabla en la cual se indiza la
complejidad y el tamano del sistema aportando un numero de horas necesarias

cuanto mayores son los valores dados a la complejidad y el tamafio del sistema.

También es necesario prestar una debida atencion a la calidad de las
pruebas, ya que esto limitara en cierta manera el nimero de estas que se realicen
comprometiendo en mayor o menor medida la calidad del software. Para llevar a
cabo esta labor, se calcula el porcentaje de pruebas realizadas que depende de la
calidad exigida. De esta manera se posee una tabla que en funcion de la calidad

que se desee devuelve el tanto por ciento de pruebas que se deben realizar.

En Gltima instancia pasamos a comentar las relaciones que afectan a la fase
de operacion del modelo. Primeramente, podemos observar que el ente que
permite el paso de mayor o menor flujo a esta zona esta caracterizado de nuevo
por el nUmero de PF por paquetes que entran a operacion. Para esto debemos de
prestar atencién al nimero de paquetes que viene marcado por la estabilidad de
éstos frente al cambio, es decir, cuanto mayor estabilidad se desee menor nimero
de paquetes se obtendra. Este hecho se encuentra producido ya que se desea que
sea mas solido, lo que implica una mayor dedicacidén a él. Por otro lado se obtiene
el nimero de PF que se puede asignar a cada paquete dependiendo de la
estabilidad de nuevo. De esta manera cuanta mayor estabilidad se desee mayor

numero de PF tendra asignado cada paquete.
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Figura 40: Valvula de Transito hacia Operacion
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5.4 Operacion del Servicio

Disponer de procesos bien disefiados e implementados sirve de muy poco si
no se organiza correctamente la ejecucion diaria de dichos procesos. Tampoco es
posible introducir mejoras si durante la Operacion del Servicio no se realizan
sistematicamente actividades de recopilacion de datos y medida del rendimiento

diario.

La Operacién del Servicio tiene como objetivos la coordinacion y ejecucion
de las actividades y procesos necesarios para entregar y gestionar servicios para
usuarios y clientes con el nivel especificado. La Operacion del Servicio también
tiene la responsabilidad de gestionar la tecnologia necesaria para la prestacién y el

soporte de servicios [22].

La Operacion del Servicio se encarga de realizar todas las actividades
necesarias para la prestacion y soporte de servicios. Los siguientes puntos denotan

dicho ambito.
@ Los servicios.
@ Los procesos de Gestion del Servicio.
@ La tecnologia.

@ Las personas.

Existen dos maneras por las cuales se puede mejorar el rendimiento que se

obtiene de esta fase de ITIL v3:

@ Mejora incremental a largo plazo: Se basa en la revisidon del rendimiento y
los resultados en el tiempo, de todos los procesos, funciones y salidas de la

Operacion del Servicio.

@ Mejora continua y a corto plazo de situaciones existentes en los procesos,
funciones y tecnologias de la Operacion del Servicio: Se trata de pequefios
cambios que se implementan para modificar la importancia fundamental de

un proceso o tecnologia.

Pagina 189 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

54.1 Procesos de Operacion del Servicio

En esta seccidon se va a proceder a dar una breve introduccion a cada uno de
los procesos que se contemplan en esta fase de ITILv3. La siguiente enumeracion

indica cuales son dichos procesos:
@ Gestion de Eventos.
@ Gestion de Incidencias.
@ Gestion de Peticiones.
@ Gestidn de Problemas.

@ Gestion de Accesos.

En los puntos sucesivos se procederd a dar una breve descripcion de cada
uno de estos procesos que marcan la fase en la que nos encontramos en este

momento [26].

5.4.1.1 Gestion de Eventos

Un evento es un suceso que afecta a la gestion de la infraestructura de TI o
a la provision de servicio de TI. En general, los eventos son notificaciones
generadas por un servicio de TI, un elemento de configuraciéon o una herramienta
de monitorizacion. Para que la Operacion del Servicio sea eficaz es necesario que la
organizacion conozca el estado de su infraestructura y pueda identificar
desviaciones respecto al rendimiento habitual o esperado. Para ello se utiliza la

informacidn proporcionada por sistemas adecuados de monitorizacion y control.

Con el fin de monitorizar el rendimiento, la Gestiéon de Eventos supervisa
todos los eventos que se producen en la infraestructura de TI. Este proceso puede
estar automatizado para efectuar un seguimiento y escalado ante circunstancias

imprevistas.

La Gestidon de Eventos se puede aplicar a cualquier aspecto de la Gestion del

Servicio que tenga que ser gestionado y se pueda automatizar.
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Es necesario hacer un apunte, ya que no existe ningln registro estandar

para la Gestion de Eventos, sino que se deben definir métricas para cada caso.

54.1.2 Gestion de Incidencias

El objetivo del proceso de Gestion de Incidencias es restaurar el fallo del
servicio lo antes posible para los clientes, de manera que su impacto sobre el

negocio sea minimo. Las incidencias pueden ser fallos, preguntas o consultas.

La Gestidon de Incidencias incluye cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio; esto significa que también incluye los eventos comunicados
por los clientes, ya sea al Centro de Servicio al usuario o a través de herramientas

diversas.

5.4.1.3 Gestiéon de Peticiones

La Gestion de Peticiones es el proceso que se encarga del tratamiento de
peticiones de servicio, cuya necesidad es iniciada con un proceso aparte. Por lo
general se trata de pequefios cambios que inicialmente pasan por el Centro de

Servicio al Usuario.
Los objetivos de este proceso son los siguientes:

@ Poner a disposicion de los usuarios un canal a través del cual pueden
solicitar y recibir servicios estandares; para ello es necesario definir un

proceso de aprobacion y cualificacion.

@ Proporcionar informacion a los clientes sobre la disponibilidad de estos

servicios y el procedimiento para recibirlos.
@ Proporcionar componentes de los servicios estandares.

@ Dar asistencia en cuanto a informacién general, quejas y aclaraciones.
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54.1.4 Gestion de Problemas

Este proceso es responsable de analizar y resolver las causas de las
incidencias. También desarrolla actividades proactivas para evitar incidencias
presentes y futuras; para ello utiliza el llamado “subproceso de errores conocidos”,

que permite obtener diagndsticos rapidos cuando se producen nuevas incidencias.

La Gestion de Problemas incluye todas las actividades necesarias para
diagnosticar las causas que subyacen a las incidencias y para encontrar una
solucion a esos problemas. También debe garantizar que la solucion se implementa

con procedimientos adecuados de control.
La Gestidon de Problemas incluye dos procesos importantes:
@ Gestion reactiva de problemas.

@ Gestion proactiva de problemas.

5.4.1.5 Gestion de Accesos

El proceso de Gestion de Accesos permite utilizar el servicio a los usuarios
autorizados y limita el acceso a los usuarios sin autorizacion. En algunas
organizaciones, este proceso recibe también el nombre de gestién de derechos e

identidades.

La Gestion de Accesos ayuda a garantizar que el acceso esté siempre
disponible en los momentos acordados, algo de lo que se encarga la Gestidon de la
Disponibilidad.

Este proceso se puede iniciar con una peticion de servicio presentada a

través del Centro de Atencion al Usuario.

5.4.2 Variables de la fase Operacion del Servicio

En la siguiente tabla se presentan las diversas variables que se consideran

estan incluidas en la fase de disefio del servicio. Cada una de dichas variables
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contiene una definicidon aclarativa de cada una de ellas asi como un el peso que se

considera que posee cada una en el modelo.

Variable Inicial Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Nivel de
recopilacion de
datos de las
diversas
Nivel L va inciglencias, .
L, V3, problemas, etc. . .
Reco:))l::glscm de MOF, CMMI (I) que e han Nivel Mejora
producido y que
favorecen la
resolucién de
futuros
imprevistos.
Nivel de
rendimiento diario
que poseen los
Nivel empleados que se
Rendimiento ik vz (I) dEdlcan, al Nivel Mejora
Diario MOF, CMMI operacion q'el
servicio en gestion
de eventos,
incidencias, etc.
[37].
Nivel de mejora
que se obtiene tras
la  solucion de
incidencias, etc.
- - ITIL v3, producida en
e MOF, CMMI M funcién de la
productividad de
los empleados
dedicados a este
fin.
Nivel de la
tecnologia que se
emplea en el
. ambito de gestion Nivel
Nivel - -,
Tecnologia ITIL v3, (11) de los servicios | Prestaciony
MOF, CMMI ante eventos, Soporte de
Empleada A . e
incidencias, etc. Servicios
que conlleva una
resolucién lo antes
posible.
Nivel que se posee
Nivel en la solvencia de
Prestacion y problemas de los
Soporte de Ll 72 @ clientes ante
Servicios servicios que se les
han ofrecido.
Nivel de dificultad
que poseen los
cambios de
Nivel Cambios requisitos .
. ITIL v3, . Nivel
Reqms_lto MOF, CMMI (1I) solicitados para Estabilidad
Negocios amoldarse de

mejor manera a las
necesidades del

servicio.
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion Relaciones

Nimero medio de
Namero Medio caml_on_) de .
- ITIL v3, requisitos que se Nivel
deRCam_bl_os en 2ol MOF, CMMI () producen a lo largo Estabilidad
equisitos d .
e la vida del
Servicio.
Nivel de estabilidad
Nivel ITIL v3 que se posee en
i 6 4 (I1II) cada uno de los
Estabilidad MOF, CMMI servicios que se
esta tratando.
Inversiones medias
que se realizan
Tecnologiay | & | TV am | resover T ag | Nivel
Procesos oI, Gl peticiones de los Eolleee
clientes lo antes
posible.
Robustez de los
procesos de
gestion del servicio
Robustez que llevan a Nivel
Gestion Nivel 6 ITIL v3 (III) producir un mayor E -
. . z stabilidad
Servicio 0 menor numero
de peticiones de
cambio por parte
del cliente [37].
Nivel de reaccién
de la empresa ante
- eventos externos.
Nivel
Reactividad 6 ITIL v3 (IV) Cuanto mayor sea
menor control se
realizara de los
Servicios.
Formacion que
posee el equipo de
Formacion 6 ITIL v3, av) trabajo dedicado a
Personal MOF, CMMI la resolucion de las
peticiones de los
clientes [38].
Salud
Operativa 6 ITIL v3 (V)
Nivel de posibilidad
de  comunicaciéon
. entre los distintos
FaC|I_|dacI_ z 6 ITIL v3 V) empleados
Comunicacion
encargados de la
gestion de
incidencias, etc.
Estado de la
Estado infra.estructura
Infraestructura 6 ITIL v3 (VI) dest!r)ada a la
gestion de las
incidencias, etc.
Nivel de
desviaciones que
se producen en la
fase operacion del
Nivel ciclo de vida del .
Desviaciones 6 ITIL v3 (VID) proyecto que | Velocidad del
=y ambio
Operacion conlleva, que
cuanto mayor sea
dichas
desviaciones,
mayor numero de
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion Relaciones

incidencias, etc. se
produciran.
Nivel del sistema
de monitorizacién
de los diversos
Nivel Sistema sistemas y | Velocidad del
Monitorizacion 2 ke () procesos Cambio
empleados para la
gestion del
Servicio.
Nivel de
. o automatizacion del .
Au::ln;arg::::,on 6 ITIL v3 (VI) proceso de gestion Velgg':qi?odel
de eventos,
incidencias, etc.
Nivel de impacto
que  supone la .
Impacto 6 ITIL v3 (VII) deteccién de Ve'gc'daq del
S . ambio
incidencias,
problemas, etc.
Nivel del proceso
de diagnostico de
situacion del
Nivel de problema que ha | Velocidad del
Diagnostico 9 NERE L) originado la Cambio
demanda de
modificacion de
requisitos.
Nivel de medios
dedicados a |la
Nivel de deteccion de | Velocidad del
Deteccion 2 ke () posibles erratas en Cambio
el servicio que se
esta desarrollando.
Nivel de las
soluciones que se
Nivel de otorgan ante la | Velocidad del
Correccion 9 NERE L) demanda de Cambio
modificacion de
requisitos.
Nivel de
priorizacion que se
_ aporta a los .
Pr?t;‘r’iezla?:ieén 6 ITIL v3 (VII) distintos  cambios Ve'gg'rif)‘ijode'
que se producen
que agilizan o no el
proceso de cambio.
Velocidad con la
que se produce la
modificacién de un
determinado
Velocidad del requisito para
Cambio o Ll 72 () amoldarse a las
exigencias del
cliente y del
negocio en cada
momento.
Tabla que indica
los porcentajes de
Tabla errores que se .
Porcentaje producen en el FETEETTEE
= 6.5 L L, Errores
Errores Segun servicio en funcion Estandar P
Calidad de la calidad del
software que se
haya conseguido.
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Variable Inicial

Estandares

Eliminadas Fusionadas

Definicion

Relaciones

Peso que se le
otorga a la variable
Experiencia Equipo

e Implicaciéon
Usuario Corregido
P(_eso . Compl_ejldad Errores
Experiencia y Negocio con sus
- Urgentes
Complejidad Pesos para Estandar M
del Negocio contribuir a
conseguir un buen
indicador de los
errores urgentes
medios que se
producen.
Peso que se le
otorga a la variable
Calidad  Software
Estdndar M para Errores
Peso Calidad cP L contrlbu!r a Urgentes
MOF, CMMI conseguir un buen 5
o Estandar M
indicador de los
errores urgentes
medios que se
producen.
Tabla que indica el
nimero de meses
necesarios de
Tabla Calidad mantenimiento Tiempo de
Software ante errores del Amortip uacié
Tiempo servicio necesarios ng
Mantenimiento en funcion de la
calidad del
software que se
obtiene.
Calidad de las
pruebas que se
realizan al servicio Calidad
Calidad de ITIL v3, para permitir Software
Prueba M MOF, CMMI circular el flujo de z
Estandar M
la etapa de
pruebas a la etapa
de operacion.
Calidad de |las
pruebas que hacen
Calidad aumentar en cierta Calidad
ITIL v3, .
Pruebas MOF. CMMI medida la Software
Unitarias M ! productividad de Estandar M
los miembros del
equipo de trabajo.
Estabilidad que se
Estabilidad consigue en la
Generacion generacion de Calidad
. ITIL v3, T
Lenguaje MOF. CMMI cédigo programado Software
Programacion ! y que contribuye a Estandar M
M la productividad de
los programadores.
Valoracion de la .
Experiencia experiencia general S%aflﬁgge
Equipo e que pose el equipo 2
; Ry - Estandar M,
Implicacion y el nivel de Errores
Usuario implicacion que
. . Urgentes
Corregido posee el usuario en Estandar M
Complejidad el proceso de Y
N 2 Porcentaje de
Negocio con creacion o) Eventos no
sus Pesos modificacion del .
Incidentes

Servicio.
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Variable Inicial

Estandares

Eliminadas Fusionadas

Porcentaje
Errores
Detectados
Estandar P

Definicion Relaciones

Porcentaje
estandarizado
medio del numero
de errores que se
han encontrado en
el proceso.

Porcentaje
Errores sin
Detectar
Estandar P

Porcentaje
estandarizado
medio del numero
de errores que no
se han encontrado
en el proceso.

Porcentaje
Porcentaje Errores
Porcentaje estal_wdarlzado DeFectados
medio de errores | Estandar Py
TS totales que se Porcentaje
Estandar P .
encuentran en el Errores sin
proceso. Detectar
Estandar P
Calidad  estandar Tiempo de
media del software | Amortiguacio
Calidad que se tiene en ny
ITIL v3, .
Software MOF, CMMI cuenta como punto Porcentaje
Estandar M ! de partida en el Cambios
proceso. Coste
Elevado
Nivel de errores
Errores urgentes medio Porcentaje
Urgentes ITIL v3 estanda_r|23do que UErrores
Estandar M se tllen en a rgentes
producir  en el Estandar P
proceso.
Variable que indica
el nimero de
" meses que pueden
Reduccion prolongarse en el Tiempo de
Meses ; -,
iy desarrollo del | Amortiguacio
Deteccion . s
- - servicio en funcion n
Incidencias p .
de las detecciones
lo antes posible de
las incidencias.
Tiempo necesario
por el equipo
encargado de
resolver incidencias
- ara poder atender
Tiempo de P P B
Amortiguacion ITIL v3 dichas |nC|denC|_as
de la mejor
manera de cara a
resolver los
problemas
surgidos.

Tabla que contiene
la relacién entre la

Tabla experiencia del .
. - Porcentaje de

Combinado equipo y la

c . A Eventos no

Porcentaje de implicacion del .

. p Incidentes
Eventos equipo y el numero
de incidencias

producidas
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Variable Inicial

Peso

Estandares

Eliminadas Fusionadas

Definicion Relaciones

Porcentaje de
incidencias frente a
eventos que se
producen, es decir,

Porcentaje de cuantg . may(/jorl

Eventos no 6 experiencia N

Incidentes equipo. 'y mayor
implicacion del
usuario, menor
nimero de
incidencias se
producen.

PF del proyecto

que corresponden

con errores que no
17 G i) gzgectados en SIIgz
Sin Detectar y 6

Sin Retardo PAUERES 17 EUE per
lo tanto no
producen retraso
en la evolucién del
proyecto.

Numero de
usuarios medio que
n°Usuarios 65 L) empleard el nugvo
MOF, CMMI e
servicio que se
esta realizando.
Porcentaje que
indica el numero
de eventos que se
Porcentajea [ Conseguido. | una
archivo
respuesta que
indicara la
produccion del
evento.
Porcentaje de
Porcentaje a peticiones que
PdeS desde 7 Egstzgas a ser
Eventos . para
conseguir una
solucion ante ellos.
Multiplicativo que
Multiplicativo simula la
Tiempo posibilidad de
Resolucion 6 incrementar el
Peticion de tiempo de
Servicios frente resolucion de una
a Incidencias determinada
peticion.
Variable empleada Tiempo
para dar una Dedicado a
Prioridad mayor prioridad a Incidentes
h 7 ITIL v3 L -

Incidentes las incidencias que frente a
a las peticiones o a | Peticiones de
la inversa. Servicio
Variable que indica

Tiempo la relacion
Dedicado a existente entre el
Incidentes tiempo que se | PF Incidentes
6 ITIL v3 . .
frente a dedica a resolver Analizados
Peticiones de incidencias y el que
Servicio se dedica a las

peticiones.

Pagina 198 de 290




Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for

Services

Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Numero de
n° empleados cuya
Trabajadores 7 ITIL v3, tarea es dedicarse | PF Incidentes
Centro de MOF, CMMI a resolver Analizados
Servicio peticiones e
incidencias.
Productividad que
desempenan los
Productividad empleados del .
Centro de 7 ik vz Centro de Servicio i Inc_ndentes
. MOF, CMMI Analizados
Servicio P para resolver
peticiones e
incidencias.
Variable que
fomenta la mejora
Mejora SZI = peroljiiu%tlwdzg Mejora
Productividad |, equip Productividad
por 6 ITIL v3, funcion de las por
Informacion 07 EhlY resolgcnones Informacion
Historica P EllE B Histérica M
realizadas y que
ayudan a resolver
nuUevos casos.
Alineacion entre las
- oz incidencias
Alineacion - R @
Incidentes 6 entrantes y las que | Alineacién %
no pueden ser
resultas.
Tabla que indica el
e resuiten o | - Estndar
Tabla Estandar hora  ante t?na Ideal de PF
Complejidad 6 L - Incidencias
. incidencia
Sistemas - Resueltas por
dependiendo de la
.. Hora
complejidad del
sistema.
Complejidad del
Conjunta Zlefg:mgllar a Estandar
Complejidad ITIL v3 d diend Ideal de PF
Negocio y 6 V3, ependiendo en Incidencias
~ MOF, CMMI gran medida de la
Tamaio leiidad del Resueltas por
Sistema M complejida € Hora
negocio y del
tamafo deseado.
Niumero de PF
Estandar Ideal _relz_jtlvos_ a
incidencias que se
de PF .
" . resuelven a la hora | PF Incidentes
Incldencias 4 dependiendo de la Analizados
Resueltas por P .
H complejidad y el
ora o
tamanfo del
sistema.
PF
correspondientes a
PF Incidentes 7 los incidentes que
Analizados han sido tratados a
lo largo de la
simulacion.
Numero de
n° trabajadores
TrabaJadf)’res ITIL v3, encargados de PF Problemas
Resolucion 6.5 MOF. CMMI resolver los Analizados
Problemas y ! posibles problemas
Cambios que han surgido en

el servicio.
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Variable Inicial

Estandar Ideal

Peso

Estandares

Eliminadas Fusionadas

Definicion

Niumero de PF

Relaciones

de PF estandarizado
Problemas 7 medio de il Pro_blemas
Analizados
Resueltos por problemas que se
Hora resuelven.
Productividad del
equipo de personas
e que se encuentran
P;:’:I;:tr:’a':a;d 7 ITIL v3, desarrollando su | PF Problemas
- MOF, CMMI labor en el centro Analizados
Cambios P .
dedicado a resolver
problemas y
realizar cambios.
Numero de
soluciones a
problemas en PF Mejora
BD Soluciones que se resuelven | Productividad
ITIL v3, .
Temporales en 6.5 MOF. CMMI mediante empleo por
PF ! de soluciones | Informacién
anteriores Historica P
almacenadas en
Bases de Datos.
Porcentaje de
Porcentaje soludciones qlue csje < IBI_D
Soluciones 6 Ip;use en e;nolln iar e TO uC|on|es
Temporales _ uciones emporales
existentes en la en PF
base de datos.
Tabla que indica el Porcentaie
Tabla Errores porcentaje de ErroresJ
Urgentes 6 errores urgentes
p Urgentes
Estandar que pueden ser ,
. Estandar P
solucionados.
Porcentaje Porcentaje de
Errores 6 errores urgentes
Urgentes que pueden ser
Estandar P solucionados.
Retardo de
aprobacion de los
cambios de
Retardo urgs:wcia ante
Aprobacian | o B
R tarde o] mas
Urgente
temprano los
errores que
lanzaron dichos
problemas.
Retardo de
aprobacion de los
cambios que no
Retardo poseen urgencia
Aprobacién ante problgmas
Cambio No 6 para solumongr
Urgente mas tarde o mas
temprano los
errores que
lanzaron dichos
problemas.
Porcentaje de
cambios en el
Porcentaje servicio para
Cambios Coste 6 solucionar
Elevado problemas que
suponen el

desembolso de una
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
gran cantidad
dinero.
Tabla que indica la
evolucién del coste
que  supone la .
Tabla P Cte solucion de Pg;ﬁgitg;e
Elevado por 6 incidencias en
. x Coste
Complejidad funcion de la Elevado
complejidad del
negocio que se
este tratando.
Productividad que
poseen los Porcentaje
Productividad 7 ITIL v3, miembros del Cambio
Disefiador P MOF, CMMI equipo encargados | Disefio frente
del disefio  del | a Desarrollo
servicio.
Productividad que
poseen los .
Productividad miembros del Porcent_aje
Programador o 7 s 72, equipo encargados . Cgmblo
- MOF, CMMI A Disefio frente
Configurador P de la programacion
. i a Desarrollo
y la configuracion
del servicio.
Porcentaje que
Porcentaje indica cual es el
Cambio Diseiio 6 nimero de cambios
frente a que afectan al
Desarrollo redisefo o} al
redesarrollo.
NUimero minimo de
PF que debe existir
Sl T
Errores . ,
retroalimentacion a
Disefio o Desarrollo
segun corresponda.
Variable que
Mejora 6 | TILV3 e PE on mayor o
Continua M MOF, CMMI -
menor medida al
retrabajo.
Limite de potencial | Experiencia y
que puede obtener Motivacion
. un equipo de Centro de
P L|m_|te ITIL v3, trabajo en la | ServicioMy
otencial del 6.5 L, o
Equipo M MOF, CMMI acumulla'cmn . .de Experleng[a y
formacion recibida Motivacion
y Su experiencia. Problemas y
Cambios M
Experiencia previa | Experiencia y
al proyecto del Motivacion
equipo de trabajo. Centro de
Experiencia 6.5 ITIL v3, Servicio M y
Previa M ' MOF, CMMI Experiencia y
Motivacion
Problemas y
Cambios M
Formacion Experiencia y
impartida al equipo Motivacion
Formacion ITIL v3 de trabajo antes de Centro de
Impartida 6.5 MOF CMI,VII comenzar el | Servicio My
Inicial IM ! proyecto. Experiencia y
Motivacion
Problemas y
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Variable Inicial Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Cambios M
Experiencia y
motivacién de los

Experiencia y empleados Valoracion
Motivacion ITIL v3, destinados en el Experiencia y
Centro de MOF, CMMI centro de servicios Y

P Motivacion
Servicio M para solventar
incidencias y
peticiones.
Peso asignado para
contribuir a la Valoracién
Peso % productividad del | Experiencia y
Impacto centro de servicios | Motivacion y
Experiencia y dependiendo de la Total Peso
Motivacion cP experiencia y la Centro de
motivacion Servicio
obtenida.
Valoracién de Ila

Pr :Idejgrv?d d rpnoerJoIraa infoorltirgzz:gﬁ Mejora
° upcor a ITIL v3, historica . Productiviq'ad

Informacién MOF, CMMI con;ervada tras ir Infgrma_aon

Histérica M reallzar}do Historica
resoluciones de
incidencias, etc.
Valoracion de la
mejora obtenida
por la informacién Valoracién
Mejora historica Meiora
Productividad conservada tras ir d Jt‘ idad
Informacion realizando B lvica
S . Informacion
Historica resoluciones de s
L - Historica
incidencias, etc.
estandarizada a
valores enteros.
Peso que se le Valoracion
asigna a la mejora Mejora
I e %. de la productividad | Productividad
mpacto Mejora . iy h
.. por la informacion | Informacion

Productividad histori o

e |stor.|ca. para Historica y

Histérica cP contribuir a la Total Peso

productividad  del Centro de
centro de servicios Servicio

Valoracién en

Valoracion funcién del peso y
Mejora el factor de mejora Valoracién

Productividad de la productividad Centro de

Informacion basada en la Servicio
Histodrica informacion

historica existente.
Reduccién de
posibles errores
Tabla Ztelgﬁglslo en dz: Reduccién

Reduccion por e en Meses

calidad funZién del control Deteccion

Monitorizacion . Incidencias p

de la calidad
seguido en el
proceso.

Herramientas Valoracion que se Reduccién
Centro de le da a las Meses
Servicio, s 72, herramientas la Deteccion

MOF, CMMI g

Modularidad y
Documentacion

documentacion,

etc. para contribuir

Incidencias p
y Valoracién
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Variable Inicial

Estandares Eliminadas Fusionadas

Definicion Relaciones

M a | productividad | Herramientas
del centro de y
cambios y | Documentaci
problemas. on
cso e se 22T Votoracon
Peso % anteriormente Herramientas
Impacto . y
Herramientas y Sgﬁa":ntr:o d&i/ficqaLcle(:J ZE Documentaci
Documentacion funcié on y Total
uncion del valor
e que reciba el factor FEED (T
o de Servicio
indicado.
Reduccién del
Reduccion tiempo en la
Meses deteccion de las
Deteccion posibles incidencias
Incidencias p que se puedan dar
en el proyecto.
Valoracién que se
hace de las
Valoracion herramientas y la Valoracion
Herramientas y documentacién Centro de
Documentacion empleados en Servicio

funcién del factor y
el peso dado.

Productividad que

. poseen los
Prg::;::(l)v:jdead ITIL v3, miembros d_eI PF Prqblemas
Servicio P MOF, CMMI equipo de trabajo Analizados
del centro de
servicio.
Sumatorio de las
Valoracion d|\1ersa§ Productividad
Centro de vajoraciones — que Centro de
Servicio Ll en la Servicio P
productividad  del
centro de servicio.
Total de pesos
Total Peso asighados a los | Productividad
Centro de distintos  factores Centro de
Servicio que influyen en el Servicio P
centro de servicio.
Numero de
personas que
Personas por intervienen el
LpUEDeE ME)TFILCVISI,VII proceso de Pa?arlaecliizai:?én
Trabajo ! creacion o
modificacion del
servicio.
Numero de
n° personas que
Trabajadores forman parte del
ResoJIucién ITIL(\:/3, equipo chargado Grlatlj.o d(.e,
Problemas y S de la resolucion de Falisll e @
Cambios problemas vy de
realizar cambios.
Porcentaje de
trabajadores que
trabajan en la
Grado de resolucién de Grad_o de_:,
Paralelizacién problgmas y | Paralelizacion
cambios en M
relacion al numero
total de
trabajadores.
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Variable Inicial Peso Estandares Eliminadas Fusionadas Definicion Relaciones
Tabla empleada
Tabla Madurez zlara ?_Ztﬁgdar'zjg Grado de
Grado de 6 aralel?zacién en Paralelizacion
Paralelizacion P M
valores entre el 1 y
el 5.
Grado de
paralelizaciéon
medio del numero
de trabajadores
que trabajan en la
Grado de resolucion de Valoracion
maligtr=y® ITIL v3,
Paralelizacion 7 problemas y Grado
MOF, CMMI - . .
M cambios en | Paralelizacion
relaciéon al numero
total de
trabajadores
representado entre
valores de 1y 5.
Peso que se le
asigna al grado de Valoracién
Peso % paralelizacion de Grado
Impacto Grado cara a la L
] -, Paralelizacion
de 7 contribuciéon a la Total Peso
Paralelizacion productividad del y
Problemas y
cP centro de Cambios
problemas y
cambios.
Valoracién que se
obtiene del grado
Valoracion de paralelizacion Valoracion
Grado 7 en funcion del | Problemasy
Paralelizacion valor del factor y el Cambios
peso que se le ha
asignado.
Valor que se le da
Herramientas al empleo de s
Problemas y herramientas para Valora_C|on
. e Herramientas
Cambios, 7 ITIL v3, la solucion de
Modularidad y MOF, CMMI problemas y Ia Y .
-4 My Documentaci
Documentacion realizacion de 2
. - on PyC
M posibles  cambios
en el servicio.
Peso que se le Valoracion
Peso % a5|g_na a la anterior | Herramientas
Impacto varlall)le. palia Y .
Herramientas y 7 congrlbqlr_d da da IlDocumentaa|
Documentacién productivida e | on PyC Tota
PVC cP problemas y Peso
Y cambios. Problemas y
Cambios
Valoracién que se
Valoracién ﬁzt:g?ﬁientgg IEI‘; Valoracién
Herramientas y 7 documentacic’my en | Problemas
Documentacion y: 1as 'y
PyC funcion del factor Cambios
obtenido y del peso
asignado.
Experiencia y
Experiencia y motivacion que Valoracion
Motivacion 7 ITIL v3, posee el equipo en | Experiencia y
Problemas y MOF, CMMI el centro de Motivacion
Cambios M problemas y PyC
cambios.
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Variable Inicial

Peso Estandares

Eliminadas

Fusionadas

Definicion

Relaciones

Peso que se le oA
asigna a la anterior Vanracpn
Peso % variable para Experiencia y
Impacto contribuir  a  la Motivacion
Experiencia y 7 productividad  del PyC y Total
Motivacién PyC centro de Peso
cP Problemas y
problemas y .
- Cambios
cambios.
Valoracion de la
Valoracion exptgner]ga Y Valoracién
ExPerigr’lcia Y 7 ?eopé\;?jcifnn do del Problemas y
Motivacion PyC factor dado y del Cambios
peso asignado.
Variable que suma
oz todas las L
Valoracion . Productividad
Problemas y 7 valoraciones de los Problemas y
Cambios il que Cambios P
influyen sobre la
productividad.
Sumatorio de todos
los pesos
asighados a los
Total Peso factores que | Productividad
Problemas y 7 influyen sobre la | Problemasy
Cambios productividad  del Cambios P
centro de
problemas y
cambios.
Productividad de
Productividad los empleados del .
Problemas y 7 Mé)TFILCVI\iIIVII centro de P;igﬁfa%ngss
Cambios P ! problemas y
cambios.
Tabla 4: Variables de la fase Operacion del Servicio
5.4.3 Variables Eliminadas

En este punto se van a sefalizar las razones por las cuales se han decidido

eliminar ciertas variables del planteamiento inicial que se determind para esta

etapa del ciclo de vida que se esta analizando.

A continuacion se exponen la enumeracion de los motivos de eliminacién de

las variables que corresponden con

presentacion de variables.

@ I: La variable con este

identificador ha sido eliminada del

la enumeracion visible en

la tabla de

modelo de

simulacion ya que se considera que el motor de resolucidon de incidencias y

de problemas que se puedan producir viene determinado en gran medida

por la productividad de los equipos que se encargan de este objetivo; por lo
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que el significado que pretendia aportar esta variable queda relevado a un

segundo e insignificante plano.

II: El nivel de los requisitos que se desean modificar y que producen una
determinada llamada a incidencias o cambios se encuentra representada por
la prioridad de éstas, por lo que se considera suficiente dicha variable para

denotar la importancia de unas determinadas incidencias o cambios.

III: Cuando determinamos el nimero de incidencias que se producen en la
simulacion no es necesario tener un control exhaustivo de los diversos
procesos y gestiones que se realizan, sino que se ha preferido en este caso
atender a las pruebas que se realizan a los productos antes de que estos
entren en la fase de operacidn. De esta manera el nUmero de incidencias
que se puedan producir depende en gran medida de la productividad de los
probadores, asi como de la calidad que se exija en cada momento a las

pruebas que se han de realizar.

IV: Como se ha comentado en el punto anterior, existe una serie de
variables que indican la posibilidad de que se produzcan incidencias, y estas
se van tratando de manera sistematica en funcién de las productividades de
los miembros de los equipos encargados de solucionarlas. Es por estos
motivos por los que se considera que la variable con este identificador
carece de sentido en el modelo ya que las incidencias se producen en el

momento que se detectan, no demorandolas cierto tiempo.

V: La eliminacidén de esta variable posee un fundamento indispensable, que
no es otro que, para cada fase del ciclo de vida del Servicio se han
introducido una serie de variables que controlan el flujo de informacién en
cada momento, por lo que no es necesario la inclusidon de una variable que

indique el estado del sistema de manera generalizada.

VI: Para la eliminacién de la variable que posee este identificador se ha
tenido en cuenta que cuando hablamos de infraestructura dedicada a la
resolucién de incidencias, eventos, cambios, etc. estamos hablando de las
distintas herramientas que se emplean para llevar a cabo esa labor y de las
personas que se encargan de conseguir este hecho. Ya que se considera que
estos dos puntos son de vital importancia para conseguir un buen modelo se
han hecho fijas en este, por lo que la variable que las deberia absorber se

ha decidido eliminar.
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@ VII: Las variables que poseen este identificador se han eliminado del
modelo propuesto para este proyecto ya que como se ha comentado en
varias ocasiones, la resolucion de incidencias viene determinada por la
productividad de los miembros del equipo de trabajo encargado de este

hecho.

54.4 Variables Fusionadas

En este caso se va a dar una breve explicacion de las distintas variables que
se han fusionado en una Unica variable para simplificar el modelo y conseguir que

éste sea lo mas realista posible.

A continuacion se exponen la enumeraciéon de los motivos de la fusién de las
variables que corresponden con la enumeracion visible en la tabla de presentacion

de variables.

@ I: Las variables que presentan este identificador han sido fusionadas dentro
de las variables que se encuentran presentes en el modelo y cuyo Unico
objetivo es el de almacenar las distintas soluciones que se van dando a las
incidencias que se van produciendo a lo largo de la simulacion del ciclo de

vida de un servicio.

@ II: Se considera la necesidad de fusionar esta variable con algunas variables
que se encuentran presentes en el modelo tales como Herramientas y
Documentacion o Herramientas Problemas y Cambios, Modularidad vy
Documentacion M que aportan el significado necesario para hacer referencia
a las herramientas empleadas por el personal correspondiente de cara a la

solucion de incidencias y problemas.

@ III: Cuando hacemos referencia al nivel de inversion que se realiza dentro
de la empresa, no atendemos a cuanto de dicho porcentaje se debe tener en
cuenta para cada fase del ciclo de vida del Servicio. Es por esto por lo que
se considera que el nivel de inversion ya se encuentra totalmente
representado en la variable que limita en cierta manera la entrada de

demanda al modelo.

@ IV: Cuando hacemos referencia a la formacion que poseen los equipos
destinados a la resolucion de incidencias y cambios, se considera que es

suficiente, para estos casos, la experiencia que poseen los miembros de los
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equipos destinados a tales propdsitos. Es por esta razén por la que se
fusiona la formacion de cada empleado dentro de la experiencia que poseen,

eliminando de cierta manera la posible redundancia existente.

@ V: De la misma manera que sucedid con las variables anteriormente
descritas, los diversos problemas de comunicacion del equipo de trabajo
dedicado a al resolucidon de incidencias y cambios se ha fusionado con
variables existentes en el modelo que poseen una mayor integridad y
pueden aportar un mayor valor al modelo. Para tener en cuenta la
comunicacidén es preciso retroceder un paso y fijarse que en el modelo se
emplean las productividades de disefiadores, programadores, configuradotes
y probadores para permitir el flujo hacia el control de incidencias y las
retroalimentacion para el tratado de éstas. Para el calculo de estas
productividades se emplean variables que indican la complejidad de la

comunicacién entre los miembros de los equipos participantes.

@ VI: La automatizacion del proceso se encuentra marcada en cierta medida
por las distintas herramientas que se emplean para la gestion de incidencias,
es por esto por lo que se ha decidido incluir el significado de la variable que
posee este identificador dentro de las variables que hacen referencia las
herramientas que emplean los miembros de los equipos encargados de esta

serie de funciones.

@ VII: La variable con este identificador se ha fusionado dentro de una Unica
variable que da sentido a la priorizacion de las distintas incidencias que se
pueden producir a lo largo de la simulacion del ciclo de vida. Mediante el
empleo de esta variable se pretende dar una mayor importancia a cierto tipo
de incidencias que necesiten un mayor tiempo para ser resueltas debido a su

importancia.

545 Relaciones de la Operacion del Servicio

Para comenzar con el desarrollo de las relaciones que forman parte de la
fase de Operacion del Servicio hay que tener en cuenta que el flujo sélo llegara a
las variables que intervienen en esta fase cuando el flujo llega a la fase de
operacion del modelo, ya que anteriormente no se pueden producir problemas,

peticiones o incidencias.
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Primeramente comenzaremos con la descripcion de las relaciones que
afectan al tratamiento de las incidencias. Primeramente hay que prestar atencion a
la entrada de incidencias que se encuentra influida en gran medida por la calidad
del software que se esta realizando. Mediante esta calidad se establece una relacion
que conlleva un mayor o menor tiempo de mantenimiento, es decir, cuanta menor
calidad se obtiene en el software, mayor tiempo de mantenimiento sera necesario

otorgar y un mayor nimero de incidencias se produciran.

Una vez han entrado incidencias en el sistema, es necesario comenzar a
tratarlas, para lo cual deben de ser analizadas primeramente. Dicho analisis se
realiza escalonadamente, es decir, se va dejando pasar el flujo de incidencias en
funcion del PF analizados al mes. Esta razon viene dada por la complejidad del
sistema y el tamano que éste tiene, es decir, cuanta mayor complejidad posea el
sistema y de mayor tamafio sea, mas se tardara en analizar las incidencias por lo
gue mas lentamente seran tratadas. Todo esto, se ve relacionado con el nimero de
trabajadores encargados de analizar estos servicios vy de la productividad que
posean en cada momento. Por lo que estos dos factores podran agilizar o no el

proceso.

Experience and
<Initial Training M>  Motivation Influences

- ' ; AMB
H“H"“-S ervice Center
—. Motrvation and
<Times———"""" :
: Experience M %~ Experience and
hiotivtion Weighted B

Productivity Improvement by
Historical Information
Weighted I

Productivity Improvement by
Historical Information

Service Center Tools, Tools anda Data Tnfluencss AME

Medularity and Data M pa000000 a3,

Month Reduction Service Center Service Center Total
because of Incident Toolz anda Data*’“ﬂmdmnm}: b Influences
Detection Weighted M
REeduction by Quality Service Center <Con
Control Graph Productivity %™ ————

Figura 41: Calculo de la Productividad del Centro de Servicios

Una vez se han analizado las incidencias, se debe comenzar el proceso de
solucionar dichos errores siempre y cuando sea posible. Para controlar el rango de
PF que pasan a ser intentados tratar hemos de comprobar cual es el nimero medio

de PF que se suelen tratar para errores, el cuales modificard dependiendo de la
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productividad que posean los trabajadores encargados en el centro de problemas y
cambios. Es necesario decir que existe un proceso de almacenamiento de posibles
soluciones que contribuyen a la mejora continua de cara a la resolucién de posibles

incidencias futuras, ahorrando tiempo y dinero.

People ona Work
) Team Paralel Degree
- »* Madurity Graph

Problems anda Changes
Tools, Modularity and data

:k A i
Problems and Changes -

ience and MNotivati .
Experience an phvation oolz and Data P&C

Experience and M o
Motivation P&C Weighted I
Motivation P&C oblems and Changes eighted M
fafluences A Total Influences Tool= and Data P&C
Problems and Changes Influences AMB
Ezperience and Motivation . Problems and Changes
Weighted M Productivity M

Problems and Changes

rom " Produtivity%

Figura 42: Calculo de la Productividad del Centro de Resolucion de Problemas y
Cambios

Una vez se tratan las incidencias de la manera comentada anteriormente, se

puede realizar un desglose de los errores que se han producido en tres tipos:
@ Errores no resolubles.
@ Errores solucionables urgentemente.

@ Errores solucionables no urgentemente.

Para el control de que PF se desvian por cada flujo existe una serie de
variables que controlan el porcentaje de cada tipo de errores se estan tratando.
Este hecho viene de la calidad del software que se este consiguiendo y de la
complejidad del negocio que se esta tratando. De esta manera cuanta mayor
experiencia posea el grupo encargado de solucionar las incidencias, mejor sera su
capacidad para catalogar los tipos de errores y tratarlos de la mejor manera

posible.

En ultima instancia el flujo prosigue su direccion a retroalimentar a las fases

de disefio y desarrollo del modelo. Para controlar este Gltimo paso y decidir que
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porcentaje de cada tipo de errores resolubles son retrabajo de cada tipo, se
emplean las productividades de los trabajadores de cada una de las fases en las
que se va a producir el retrabajo. La manera de indicar de forma concreta que fase
recibe mas o menos se estipula un tanto por ciento para cada tipo de empleados
entre las dos productividades y mediante tanto por ciento se permite el flujo de la

informacion.

Si atendemos seguidamente a la zona donde se encargan de la gestion de
eventos y peticiones, podemos ver que en esa situacion también se encuentra
situado un semaforo que impide que entren eventos al sistema hasta que el flujo de

PF no entra en la fase de operacidén del modelo.

De nuevo, existe una division del flujo que entra en el tratamiento de los
eventos, es decir, se puede comprobar en el modelo como existe una ramificacion
que lleva a dos zonas claramente diferenciadas, la de eventos que no consiguen
obtener respuesta y los que si lo consiguen. Para saber que determinado numero
de PF pasa a cada lado se emplean dos porcentajes que limitan el paso de

informacién de un lugar a otro.

Para conseguir aportar soluciones a las peticiones de servicio nos volvemos
a encontrar con una de las férmulas mas empleadas en el modelo, ya que ésta se
basa en el empleo del nimero de trabajadores encargados de solucionar las
peticiones de evento y la productividad que tienen en cada momento de la solucion.
Para completar esta ecuacién es necesario conocer el nimero de PF que simbolizan

el nimero de peticiones resueltas por hora.

Para terminar con las relaciones que se pueden encontrar en esta fase, hay
que comentar las dos productividades que se pueden observar en la vista 3 del
modelo. No se va a comentar la manera en la que se obtienen las productividades
del centro de servicio ni la de problemas y cambios, ya que se sigue el mismo

patréon que el explicado anteriormente para las productividades de disefiadores, etc.

5.5 Mejora Continua del Servicio

Las organizaciones de TI tienen que alinear y realinear continuamente sus
servicios de TI ante las necesidades cambiantes del negocio, identificando e

implementando mejoras que sirvan al negocio.
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Un servicio de TI consiste en un cierto nUmero de actividades. La calidad de
estas actividades y el proceso que las vincula determinan la calidad final del
servicio. La Mejora Continua del Servicio se centra en las actividades y procesos
que mejoran la calidad de servicios. Para ello emplea el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar de Deming, que establece una fase de consolidacion para cada
mejora con el fin de incorporar los nuevos procedimientos en la organizacién. Esto
implica un patréon repetitivo de esfuerzos de mejora con distintos niveles de
intensidad, en lugar de un solo esfuerzo continuado que se mantiene siempre al
mismo nivel. Por este motivo, la version 3 de ITIL habla de mejora continua, no

continuada.

Las medidas y analisis son muy importantes en CSI, ya que permiten
identificar los servicios que son rentables y aquéllos que se pueden mejorar. El
proceso de mejora de CSI consta de siete pasos. La creacion de un Plan de Mejora
del Servicio (SIP) es una actividad de Gestion de Nivel de Servicio incluida en el
ambito de CSI.

La meta de CSI es la mejora continua de la eficacia y la eficiencia de
servicios TI para facilitar el cumplimiento de los objetivos de negocio. Esto implica
satisfacer y superar los objetivos, asi como alcanzar dichos objetivos con el menor
coste posible. La eficacia se puede aumentar como por ejemplo, reduciendo el
numero de errores. Para que un proceso sea mas eficiente se pueden eliminar

actividades innecesarias o automatizar operaciones manuales.

La medida y analisis de los resultados del proceso en todas las fases del
Ciclo de Vida del Servicio permite determinar qué resultados son estructuralmente

peores que otros y, por tanto, ofrecen las mejores posibilidades de mejora [22].
El CSI mide y monitoriza fundamentalmente los siguientes aspectos:
@ Conformidad del proceso.
@ Calidad.
@ Rendimiento.

@ Valor de un proceso para el negocio.

Los principales objetivos del CSI son:

@ Medir y analizar Logros de Nivel de Servicios comparandolos con los

requisitos estipulados en el Acuerdo de Nivel de servicio (SLA).
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@ Recomendar mejoras en todas las fases del Ciclo de Vida.

@ Introducir actividades que aumenten la calidad, la eficiencia, la eficacia y la
satisfaccion del cliente en los servicios y en los procesos de la Gestion de

Servicios de TI.

@ Operar servicios de TI mas rentables sin que se resienta la satisfaccion del

cliente.

@ Utilizar métodos de Gestion de Calidad adecuados para actividades de

mejora.

Por ultimo, sélo queda decir que el ambito del CSI incluye cuatro areas

importantes:
@ Calidad general de la gestion de TI.

@ Ajuste continuo de los servicios de TI a las necesidades presentes y futuras

del negocio.
@ Ajuste continuo de la Cartera de Servicios de TI.

@ La madurez de los procesos de TI que hacen posibles los servicios.

55.1 Procesos y otras actividades de la Mejora del  Servicio

El CSI mide el rendimiento de los servicios de una organizacion de TI con el

fin de mejorarlos. Las principales actividades de CSI son las siguientes [27]:
@ Verificar:
+ Verificar los resultados de os procesos.
+ Examinar el grado de satisfaccion del cliente.
+ Evaluar el grado de madurez de los procesos.
+ Comprobar que el personal sigue las directrices internas.

+ Analizar los datos de medidas y compararlos con los objetivos

definidos en el Acuerdo de Nivel de Servicio.
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@ Informar:

+ Proponer mejoras para todas las fases del Ciclo de Vida.

+ Tener en cuenta la importancia de los objetivos establecidos.
@ Mejorar:

+ Introducir actividades que aumenten la calidad, la eficiencia, la

eficacia y la satisfaccion del cliente en los servicios.

+ Aplicar métodos adecuados de Gestion de Calidad en las actividades

de mejora.

5.5.1.1 Definicién del rumbo

El efecto de una mejora depende en gran parte del rumbo hacia el que vaya

encaminada.

Sin una vision de lo que se pretende conseguir, el valor de una mejora sera
siempre limitado. Antes de empezar el proceso de mejora se debe definir una vision

con los objetivos deseados.

La organizacion debe evaluar continuamente la relevancia, integridad vy
viabilidad de su programa de mejoras (objetivos de CSI). Para ello puede resultar
atil el modelo de CSI.

Este modelo consta de seis fases:
@ Definir la vision.
@ Registrar la situacidn existente.
@ Determinar objetivos mensurables.
2 Planificar.
@ Verificar.

@ Consolidar.

Este plan se debe comunicar a toda la organizacion para conseguir el grado

necesario de concienciacion, comprensidon, entusiasmo Yy apoyo. Es preciso
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mantener un didlogo fluido con la organizacién y presentar informes frecuentes

sobre los logros conseguidos.

5.5.1.2 Medicion del servicio

El paso 2 del modelo de CSI tiene que medir una organizacion para poder
determinar cudl es su situacion. Esto significa que la organizaciéon debe ser capaz
de determinar el valor de sus servicios con respecto a los niveles de servicios
acordados y comunicar los resultados a sus clientes. Para ello es necesario que la
organizacion conozca cuales son los componentes, sistemas y aplicaciones

responsables de cada parte del servicio.

La medicién de una organizacién también puede servir para demostrar si el
cliente es el responsable de un fallo, en cuyo caso deberad recurrir a la formacion

para aumentar sus conocimientos.

5.5.1.3 El proceso de mejora de CSI

El proceso de mejora de CSI o proceso de mejora en 7 pasos describe la

forma de medir y generar informes.

Si la Gestion del Nivel de Servicio detecta que algo se puede mejorar, debe
comunicarlo a CSI para que se definan actividades que puedan hacer realidad la
mejora. CSI genera un Plan de Mejora del Servicio (SIP) para ejecutar la mejora,
gue convierte asi en un proceso de TI con entrada, actividades, salidas, roles y

dependencias.

CSI mide y procesa estas medidas en un proceso de mejora continua que va

desde la medida hasta la mejora en siete pasos:
@ Qué se debe medir.
@ Qué se puede medir.
@ Recopilar datos.
@ Procesar datos.

@ Analizar datos.
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@ Presentar y usar la informacion.

@ Implementar acciones correctivas.

55.1.4 Informes del Servicio

El proceso de Informes del Servicio es responsable de la generacion vy
entrega de informes sobre los resultados conseguidos y los cambios en niveles de

servicio.

55.2 Variables de la fase Mejora Continua del Serv icio

En la siguiente tabla se presentan las diversas variables que se consideran
estan incluidas en la fase de disefio del servicio. Cada una de dichas variables
contiene una definicidon aclarativa de cada una de ellas asi como un el peso que se

considera que posee cada una en el modelo.

Variable Inicial | Peso Estandares Eliminadas | Fusionadas Definicion Relaciones

Saltos que se
producen en el
negocio y que
obligan a un
transito .
Cambios del 6 ITIL v3 o) continuo en Adglcl\l:glc%i al
Negocio cuanto a mejora N :
del servicio se egocio
refiere para
amoldarse a las
nuevas
necesidades.
Nivel de las
mejoras
Mei propuesFas parla Nivel de
ejoras conseguir a hy:
propuestas 7 L v (Ir) adaptacion  del Ad?\lcuaqqn al
L egocio
servicio a los
cambios del
negocio.
Nivel de mejora
del servicio en
Nivel de funcic'?n de los _
Adecuaciénal | 7 ITIL v3 (1) CEIRGE CUE s ) Ui EEElr Clave
Negocio produc_:en en el | de Rendimiento
negocio vy las
mejoras
propuestas para
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Variable Inicial | Peso Estandares Eliminadas | Fusionadas Definicion Relaciones
amoldarse a
éstos.
Nivel de calidad Nivel de
Calidad 6 ITIL v3 av) dese_a_da en el | Adecuaciéon de
deseada servicio los
Procedimientos
Nive Que
poseen los
procedimientos .
Nivel actuales de Adelzll\;eizlig: de
Procedimientos 6 ITIL v3 (1V) llevar a cabo la los
actuales mejora continua p h
B rocedimientos
del servicio para
amoldarse a los
cambios datos.
Nivel optimo
que se pretende
Nivel Optimo conse:_j;.uir. er; los Ad Nivell E:ie g
de 6 ITIL v3 av) ([.j)roce imientos ecu?aon e
Procedimientos € mejora para 0s.
amoldar el | Procedimientos
servicio al
negocio.
Nivel del
esfuerzo que se
dedica a .
Nivel Patron conseguir la Adelzh\;eizligr? de
Esfuerzo de 6.5 ITIL v3 (I) mejora del los
Mejora servicio para e
Procedimientos
amoldarse a los
cambios del
negocio.
Nivel Al e <l que Nivel de
. se han cumplido -
Cumplimiento 6 ITIL v3 o) los obieti Adecuacion de
s . jetivos del
Objetivos del negocio que se los
Negocio Procedimientos
plantearon.
Nivel de
adecuacion de
Nivel de los
Adecuacion de procedimientos Indicador Clave
los 2 L v M del servicio para | de Rendimiento
Procedimientos amoldarse a los
cambios del
mercado.
Variable que
indica Si la
organizacion
sigue los
. procesos de Medicién y
(‘::Ionformldad 7 ITIL v3 (11) gestion de | Monitorizacion
el Proceso L .
servicios nuevos media del CSI
o modificados y
emplea las
nuevas
herramientas.
Variable que
indica Si se
. logra los Medicion y
C:I:gz:siel 7 ITIL v3 (1v) objetivos de las | Monitorizacion
distintas media del CSI
actividades de
los procesos.
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Variable Inicial | Peso Estandares Eliminadas | Fusionadas Definicion

Relaciones

Variable que Rendimiento
. . indica el nivel del Proceso y
Eficacla ITIL v3 (1V) de eficacia de Valor del
proceso |
0S procesos. Proceso para el
Negocio
Variable que
Desvio en indica el tiempo Rendimiento
Tiempo por ITIL v3 (II1) extra dedicado a del Proceso
Proceso. la ejecucion de
los procesos.
Variable que
indica hasta que Medicién y
Rendimiento punto es eficaz ),
del Proceso ks v el proceso y los Momponzacmn
- media del CSI
tiempos en los
que transcurre.
Variable que
indica la
Satisfaccion satisfaccion Valor del
del cliente L Ve () media del EEEES para =l
- Negocio
cliente con los
procesos.
Variable indica
si existe alguna
Valor del diferencia en el Medicion y
Proceso para el ITIL v3 (IVv) proceso, si éste | Monitorizacidon
Negocio es eficaz y la media del CSI
opinion del
cliente sobre él.
Variable que
Medicién y indi;:_a Ig cglidlad dicad I
Monitorizacién ITIL v3 av) y eficacla de bos iz ez efelr (e
media del CSI procesos del | de Rendimiento
servicio que se
desean mejorar.
Nivel de
cumplimiento de
- los dobjetivos Nivel Métri
Cumplimiento ITIL v3 V) g(at;ade"f parI: e
de Objetivos )
mejora
propuesta al
Servicio.
Nivel del
Nivel de rendimiento y Nivel Métricas
Métrica de ITIL v3 V) disponibilidad M
Tecnologia de componentes
y aplicaciones.
Nivel del
Nivel de rendimiento de Nivel Métricas
Métrica de ITIL v3 V) los procesos de M
Proceso gestion de
Servicios.
Nivel de los
resultados
Nivel de finales del Nivel Métricas
Métrica de ITIL v3 V) servicio final M
Servicio basado en
métricas de
componentes.
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Variable Inicial

Peso

Estandares Eliminadas | Fusionadas Definicion Relaciones

Nivel medio de

mejoras que se
van realizando.

las meétricas
descritas
Nivel Métricas 6 ITIL v3 ) anteriormen’te y Indicado_r C_:Iave
M que frenaran o | de Rendimiento
aumentaran la
velocidad de la
mejora.
Variable que
determina la
Indicador calidad, el
Clave de 7 ITIL v3 (1V) rendimiento, el
Rendimiento valor y la
conformidad del
proceso.
Nivel de los
acuerdos sobre
medidas,
Nivel Politicas informes, Indicador Clave
CSI ks L niveles de | de Rendimiento
servicio, CSF,
KPI y
evaluaciones.
Porcentaje de
soluciones que
Porcentaje se pueden BD Soluciones
Soluciones 6 emplear de las | Temporales en
Temporales soluciones PF
existentes en la
base de datos.
Numero de
soluciones a
problemas en PF
. que s€ Mejora
L) ST ENES ITIL v3, resuelven Productividad
Temporales en 6.5 MOF. CMMI mediante Inf iy
PF ! empleo de | POr informacion
- Historica P
soluciones
anteriores
almacenadas en
Bases de Datos.
Variable que
fomenta la
mejora de la
Mejora groductiv_idad _
Productividad =l _Squipo - en Mejqrg
por 6 funC|on_ de las Productlwda_q
Informacién resoILI|C|ones por ;nfpr_macmn
Histérica P ante__rlormente Historica M
realizadas y que
ayudan a
resolver nuevos
Casos.
Tabla que indica
la evolucion que Meijora
Tabla debe poseer la Productividad
Productividad 6 productividad en Inf iy
MP funcion de las | POF ‘nformacion
Historica M
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Variable Inicial

Mejora
Productividad
por
Informacion
Histérica M

Peso

Estandares Eliminadas | Fusionadas Definicion

ITIL v3,
MOF, CMMI

Valoraciéon de la
mejora obtenida
por la
informacion
historica
conservada tras
ir realizando
resoluciones de
incidencias, etc.

Relaciones

Mejora
Productividad
Informacion
Historica

Alineacion
Incidentes

Alineacion entre
el numero de
incidentes que
se producen vy
cuales pueden
ser resolubles y
cuales no.

Alineacién %

Nivel de
Cambio
Adoptado M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Nivel evolutivo
que ha tenido la
competencia en
funcion de los
saltos
tecnoldgicos que
se han dado en
la evolucion de
la simulacién.

Alternativa
Competencia M

Alternativa
Competencia M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Alternativas que
presenta la
competencia
frente a las
presentadas por
la empresa en si
y que puede
hacer disminuir
el numero de
demanda
entrante.

Desalineacion M
y Alineacion %

Nivel de
Inversion M

ITIL v3,
MOF, CMMI

Nivel de
inversion media
que realiza la
empresa  para
facilitar la
mayor entrada
de demanda
posible.

Desalineacion M
y Alineacion %

Alineacion %

ITIL v3,
MOF, CMMI

Alineacién  con
el negocio.

Mejora
Continua M

Calidad Diseiio
Simulado P

ITIL v3,
MOF, CMMI

Calidad que se
obtiene del
servicio que se
ha disefiado de
manera
simulada.

Calidad Disefio
Simulada M

Calidad
Programacion
Simulada P

ITIL v3,
MOF, CMMI

Calidad que se
obtiene del
servicio que se
ha desarrollado
de manera
simulada.

Calidad
Programacion
Simulado M
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Variable Inicial

Peso

Estandares Eliminadas | Fusionadas Definicion

Relaciones

Tabla que indica
la calidad del
disefio y del

entre lo valores
1yb5.

Tabla % desarrollo en | Calidad Disefio
Retrabajo funcion de las Simulada M y
Calidad Diseno 6 horas de Calidad
\ retrabajo Programacion
Programacion necesarias para Simulado M
subsanar las
incidencias
producidas.
Calidad que se
ha obtenido del
servicio en la
fase de Disefio
Calidad Disefio | ITIL v3, g.?n Jaga o ner2 s%??v‘ﬁfe
Simulada M MOF, CMMI ) ;
funcion del Simulada M
retrabajo
necesario para
subsanar
incidencias.
Calidad que se
ha obtenido del
servicio en la
fase de
Calidad pesEmele  d Calidad
Programacion 7 AL 2, manera Software
Simulado M L S|mu_lgda en Simulada M
funcion del
retrabajo
necesario para
subsanar
incidencias.
Calidad del
software
- simulada que se
Calidad ITIL v3, ha desarrollado . L,
Software 7 Alineacion %
Simulada M BRI, Elilal para
cumplimentar la
demanda
entrante.
Calidad real del
software
realizado para
satisfacer las
necesidades de
- la demanda Calidad
Soffv?l:g:ieal 8 entrant_e Software Real
producida por el M
nimero de PF
entrantes en
operacion y
retrabajo
producido.
Tabla mediante
la cual se
Tabla transforma la Calidad
Conversion 6 calidad real a Software Real
Calidad una medida M
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Relaciones

Variable Inicial | Peso Estandares Eliminadas | Fusionadas Definicion

Calidad real del

resolver
peticiones €
incidencias.

Calidad ITIL v3 software
Software Real d estandarizada Alineacion %
MOF, CMMI
M entre los valores
1y5.
Variable que
simboliza la
valvula que
produce el
Mejora ITIL v3, mayor o menor
Continua M MOF, CMMI paso de
retrabajo y de
demanda en
funcion de la
alineacion del
negocio.
Valoraciéon de la
mejora obtenida
por la
Mejora in_fOfrr.]acién Valor_acién
Productividad e, Mejora
e conservada tras Productividad
Informacion . . by
. ir realizando Informacién
Historica . e
resoluciones de Historica
incidencias, etc.
estandarizada a
valores enteros.
Peso que se le
e G | valoraoon
Peso % ductividad Mejora
Impacto pro Productividad
Mejora por Ly la Informacion
- informacion AP
Productividad historica ara Historica y
Informacion ica  p Total Peso
Histérica cP contrlbqlr_ a la Centro de
productividad Servici
ervicio
del centro de
Servicios
Valoracién en
funcion del peso
Valoracion y el factor de
Mejora mejora de la Valoracion
Productividad productividad Centro de
Informacion basada en la Servicio
Historica informacion
historica
existente.
Sumatorio de
las diversas
Valoracion valoraciones Productividad
Centro de que influyen en Centro de
Servicio la productividad Servicio P
del centro de
Servicio.
Productividad
que
desempenan los
Productividad TTIL v3, empleados del PF Incidentes
SR ¢ MOF, CMMI S de | " analizados
Servicio P ! Servicio para
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55.3 Variables Eliminadas

En este punto se van a sefalizar las razones por las cuales se han decidido
eliminar ciertas variables del planteamiento inicial que se determind para esta

etapa del ciclo de vida que se esta analizando.

A continuacion se exponen la enumeracion de los motivos de eliminacién de
las variables que corresponden con la enumeracién visible en la tabla de

presentacion de variables.

@ I: Se han eliminado las variables que presentan este identificador ya que se
considera que el significado que pretenden aportar estas variables supera en
cierta medida el ambito del proyecto, ademas intentan profundizar en raices
de la empresa muy cambiante a lo largo del tiempo y podrian desestabilizar

el modelo.

@ II: Se ha eliminado la variable que presenta este identificador ya que se
considera que lo que refleja se encuentra presente en la serie de variables
que afectan a la productividad de los miembros del equipo que participa en

cada etapa del ciclo de vida del modelo.

@ III: La variable ha sido eliminada del modelo ya que el desvio del tiempo
gue se produce debido al retraso en la terminacién del proyecto provocado
por el gran numero de variables que limitan el flujo de informacion en el

modelo y las dedicadas a producir retrabajo.

@ IV: Se han eliminado todas las variables que presentan este identificador ya
que se considera que existe un gran numero de variables cuya funcién
primordial es la de limitar y controlar el cauce del flujo para controlar su
correcto comprension y validez a la hora de conseguir la mayor calidad

posible y el mejor producto.

@ V: En lo referente a las distintas variables encargadas de los tipos de
métricas presentes en la fase de mejora del servicio, se han eliminado del
modelo ya que el modelo en si se encarga de controlar el correcto desarrollo

del servicio, intentando siempre conseguir un servicio eficaz y completo.

@ VI: SE ha eliminado la variable con dicho identificador ya que existe un gran
numero de variables preparadas para indicar cuales son las medias de PF
que realiza cada miembro del equipo. Es por esto, por lo que no se

considera introducir diferentes medidas e informes para cada ocasion.
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55.4 Variables Fusionadas

En este caso se va a dar una breve explicacidén de las distintas variables que
se han fusionado en una Unica variable para simplificar el modelo y conseguir que

éste sea lo mas realista posible.

A continuacion se exponen la enumeraciéon de los motivos de la fusién de las
variables que corresponden con la enumeracion visible en la tabla de presentacion

de variables.

@ I: La variable con este identificador ha sufrido una fusién un tanto peculiar,
es decir, se ha introducido en la fase de planificacion para indicar los
distintos saltos que experimenta cada tipo de demanda a lo largo de la

evolucion del tiempo.

@ II: El significado contenido con la variable que posee este identificador ha
sido fusionado con las presentes en el modelo que identifican la mejora en
estado puro, es decir, en aquellas que cuanto mayor sea su valor mayor se

permitira el flujo de informacion.

@ III: La variable con este identificador se ha incluido en la variable Alineacién
%, ya que cuanta mayor alineacion se consiga con el negocio menor nimero
de cambios se deberan producir en la mejora para conseguir amoldarse a las

necesidades cambiantes del mercado.

@ 1IV: El gran abanico de variables que presenta este identificador han sido
fusionados dentro del ambito de control de la calidad del software que se

esta desarrollando para satisfacer la demanda entrante en la empresa.

55.5 Relaciones de la Mejora Continua del Servicio

Antes de comenzar con la explicacién de las relaciones mas importantes de
esta fase hay que destacar que la serie de variables y relaciones que se
comentaron en un apartado anterior no afectan de manera directa al flujo principal

del modelo.

Para comenzar con la explicacion de las variables mas relevantes del modelo
en lo referente a esta fase, nos centraremos en la variable Mejora Continua M, esta

variable simplemente se encuentra afectada por la alineacién de negocio con el
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mercado. De esta manera cuanta mayor alineacién exista menor mejora sera

necesaria introducir en el modelo.

Mediante esta variable se controla dos flujos principales, por un lado
tenemos el flujo de informaciéon que deriva de la demanda desalineada. De esta
manera, esta variable influye para dejar transcurrir mayor flujo o no. De igual
manera, dicha variable influye en la permision de mayor o menor retrabajo a las

fases de Disefio y Desarrollo del modelo.

Un paso importante para comprobar el nivel de alineaciéon del negocio con el
mercado viene dado por la calidad del software que se esta desarrollando. Es en

este ambito donde la calidad se divide en dos:
@ Calidad simulada.

@ Calidad real.

/

Sm%i;fii?; S Des en and Programming

Rework Quality Graph Simulate

Simulated Design

Quality M

Feal Software
Quality M
Simulated Softwar
Cruality M
Qnuality
Conversion Graph Bleal Software

Chuality

Figura 43: Calculo de las Calidades Presentes en el Modelo

Primeramente nos fijaremos en la calidad simulada, esta se puede subdividir
a la vez en la calidad que proviene de la fase de desarrollo y otra de la fase de
diseno. Para calcular ambas se tiene en cuenta el nimero total de PF desarrollados
y disenados y el nimero de PF que pasan a través del flujo que avanza hacia el
retrabajo. Una vez se ha realizado este procedimiento, el cual consiste en una
simple division entre las entidades comentadas, se procede a tener en cuenta una
tabla donde se aporta la calidad en funcién de este factor y el nUmero de horas de
retrabajo necesarias para conseguir solventar los errores de cada fase. Una vez que
se poseen las dos calidades correctamente calculadas se ainan en una Unica, que
no es mas que una media de las dos. Con esto se obtiene la calidad simulada del

software.
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En cuanto a la calidad real, el proceso de obtencién es similar al
anteriormente descrito, solo que en este caso, se tienen en cuenta el nimero de PF
que entran en operacion y el niumero de incidencias que se estan produciendo. De
esta manera se obtiene una valoracion mas real de cual es de verdad la calidad que
se esta obteniendo del proceso. Una vez llevado a cabo este proceso se debe
estandarizar la calidad para conseguir que los valores que nos arroje estén
nivelados entre los valores de 1 y 5. Este proceso se realiza mediante una tabla
donde se tienen en cuenta un rango de valores y se estandarizan para conseguir

dicha escala.

Estos dos tipos de calidades juegan un papel importante para atender la
alineacion con el negocio. Se tendrd mas en cuenta la calidad real ya que se

considera un valor mas apropiado que la simulacion.

Mediante el empleo de estas calidades junto con otra serie de factores como
son el nivel de inversidn que ha realizado la empresa y el nivel de competencia que
existe en el mercado, sabemos el tanto por ciento de alineacién que se posee con el
negocio. Una vez que se conoce este dato, se debe prestar atencion a la variable de
Mejora Continua M, ya que esta va a tomar valor 0 o 1 y permitird un mayor flujo

de la informacion. Para explicar este transito tenemos que dividirlo en dos casos.

El primero de ellos se centra en la permisién de una mayor o menor flujo de
PF producidos por el retrabajo, ya sea hacia la fase de Disefio como hacia la de
Desarrollo. El segundo de los puntos influye a la demanda no alineada, esta tiende
a acceder a la fase de Planificacidon a medida que el flujo principal de informacion
entra en la fase de Operacién. De esta manera cuando la variable Mejora Continua
M posee valor 1, el transito de informacion de esta demanda no alineada fluye con

mayor rapidez, pudiendo terminar la simulaciéon en un tiempo menor.

En Ultima instancia, se produce también una mejora en la productividad de
los empleados encargados del centro de resolucién de incidencias. Para ello se tiene
en cuenta en cada momento el nimero de posibles resoluciones almacenadas en
Bases de Datos para atender a dichas incidencias, de esta manera cuanto mayor
sea dicho nimero y mayor sea el niumero de soluciones temporales que se puedan

emplear, mayor aumento de producira en la productividad mencionada.
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6. PRUEBA DEL MODELO MSGTI-IGC

A lo largo de esta seccién se va a proponer una serie de ejemplos que se
pretenden introducir en el MSGTI-IGC para estudiar los resultados arrojados y

comenzar a extraer conclusiones del empleo del modelo realizado.

Desde otro punto de vista se analizaran las entradas que existen en el
modelo y que cualquier persona que desee emplear este modelo debera amoldar a
su organizacion para obtener datos veridicos. Del mismo modo se indicaran los
resultados que se pretenden analizar de las simulaciones propuestas y lo que

simbolizan para este proyecto.

6.1 Pruebas Del Modelo De Simulaciéon

La tabla que se presenta a continuaciéon contiene una serie de variables
presentes en el modelo y que segun el valor que puedan poseer nos encontraremos

ante distintos ejemplos de simulacion.

De esta manera cada columna de la siguiente tabla representa un ejemplo
distinto que hacen referencia a varios ejemplos reales de posibles empresas

presentes en el panorama actual.

Variables de

Entrada Proyecto A Proyecto B Proyecto C Proyecto D

Complejidad del Altad
Negocio

Calidad de la
Prueba

Media 3 Muy Alta 5 Muy Baja 1

Muy Bagal Muy Alta 5 Muy Baja 1 Media 3

Implicaciéon del
Usuario

Experiencia del
Equipo y Coste Muy Baal Media 3 Media 3 Muy Alta 5
del Mix
Mejora
Productividad
por Informacion Muy Baja 1 Muy Alta 5 Baja 2 Baja 2
Histoérica de
Operacion M

Baja2 Media 3 Media 3 Media 3
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Variables de
Entrada
Porcentaje de
COST frente a 90% 40% 60% 95%

medida

Proyecto A Proyecto B Proyecto C Proyecto D

Generacion
Lenguaje de
Programacion y
Configuracion

Baja 2 Media 3 Muy Baja 1 Muy Alta 5

Entradas PF
Diseio 100 75 150 50
Subcontratacion

PF Desarrollo
Subcontratacién 100 50 150 25

Rotacion % 0,01% 0,04% 0,01% 0,03%

Calidad de la
Documentacion Media 3 Alta 4 Baja 2 Alta 4
M

Herramientas
Centro de
Servicio, . _ _
Modularidad y zelE & Baja 2 Media 3 Alta 4
Documentacion
M

Herramientas

Problemas y

Cambios, . _ _

Modularidad y Azl 2 Muy Alta 5 Baja 2 Media 3

Documentacion
M

Ratio
Estabilidad
frente a Cambio
M

Baja 2 Alta 4 Media 3 Media 3

Tabla 6: Pruebas del modelo de simulacion

El resto de valores asignados a las distintas variables que se encuentran en
el modelo y no se encuentran representadas en la tabla anterior, son permanentes
para los distintos ejemplos propuestos pudiendo se modificados para realizar un

nuevo escenario con los datos mas precisos pertenecientes a una entidad.

Los resultados que muestra el modelo de simulacién ante estos ejemplos se
comentaran en el apartado contiguo mediante el empleo de graficas extraidas de

los datos de la simulacidn.
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6.2 Entradas del Modelo MSGTI-IGC

Uno de los primeros factores que se han de tener en cuenta cuando se
comienza un proyecto de esta envergadura es tener en cuenta que los diversos
datos de entrada, asi como las posibles unidades que posean, han de ser aplicables
a cualquier tipo de simulacion que se intente con el modelo. Es decir, cualquier tipo
de empresa que desee emplear el modelo que se ha realizado, debe poder
emplearlo sin la mayor dificultad que modificar valores de variables para ajustarlo a

su situacidn actual.

Como se ha indicado en otros puntos de esta memoria, si se observa el
modelo, se puede comprobar que el color de algunas de las variables, presentadas
en cada una de las vistas, es verde. Esto quiere indicar que estamos hablando de
parametros de entrada y por lo tanto pueden ser modificados por los usuarios para

ajustarlos a la situacién que deseen.

En los siguientes puntos se va a proceder a comentar de manera breve las
distintas variables de entradas que se pueden observar en cada una de las vistas
en las que se divide el modelo, aunque primeramente se cree conveniente

comentar cual es la entrada general del corazén del modelo.

Cuando nos referimos al corazén del modelo nos referimos al ndcleo del
modelo, es decir, al ciclo de vida del proyecto y el transito de informacidén que se
produce entre las distintas fases de éste segin se ha comentado en otros puntos de

esta memoria.

Este transito de informacion, como ya se ha comentado, debe ser lo
suficientemente adaptable a cualquier tipo de empresa que se quiera simular. Por
este motivo se decidid que la mejor medida propuesta como guia del avance
dindamico de la simulacion en el tiempo debe estar ligada a los requisitos de
usuario, y segln se comento en puntos anteriores de esta memoria, la medida

empleada para este propodsito son los Puntos Funcion.

Los puntos sucesivos contienen la informacion sobre las entradas en las
diferentes vistas del modelo una vez aclarado el flujo principal de informacién del

modelo:

@ Vista 1: las diversas variables de entrada que existen en este modelo se
pueden dividir en funcidon de las distintas fases del ciclo de vida de ITIL.

Atendiendo a la primera de ellas, la estrategia del servicio, tenemos la
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presencia de entradas para simular el retardo que se produce ante un
cambio en las posibles tecnologias, etc. La primera de ellas simula el retardo
que se produce ante el entendimiento del cambio que puede extra influido
por al estructura de la empresa, la cualificacion del personal, etc. por lo que
cada simulacién deberd poseer uno en particular acotdndose a cada
situacidon. La otra variable hace referencia a la velocidad que se va a poseer
en cada simulacion de adaptacion al cambio para intentar disminuir el
retardo todo lo posible. Esta velocidad tendra que ser valorada por la

empresa atendiendo a su propia infraestructura y sus posibilidades.

Pasando a la siguiente fase del ciclo de vida de ITIL, Disefio del Servicio,
podemos encontrar un gran nimero de variables de entrada que contribuyen
a la apertura o cierre de la valvula que pasa puntos funcion de una fase a
otra. De esta manera se controla el nimero de personal que debe participar
en cada fase, asi como el nimero de puntos funcion estandar que deberia
desarrollar cada empleado. Ademas se ha de tener en cuenta el niumero de
empleados en subcontratacion de otras empresas, asi como en numero de

puntos funcidon que pueden desarrollar en cada momento.

Cuando hablamos de la fase de Transiciéon del Servicio podemos observar
que el patron de entradas sigue el mismo que en la fase comentada
anteriormente. Ademas de esta serie de variables de entradas existen otras
que influyen directamente sobre el flujo principal, esta serie de variables
afectan al nivel de pruebas y su calidad, dependiendo de la complejidad del
negocio, de las necesidades del usuario, y de la propia calidad que se da a

las pruebas.

En la fase de Operacién del Servicio, encontramos una serie de variables de
entrada al modelo para intentar encauzar el nuimero de incidencias y
problemas que se tratan en cada proyecto, es decir, se encargan, junto con
otra serie de variables procedentes de otras vistas, de identificar los
problemas y ser capaz de estimar cuales pueden ser resolubles en menor o
mavyor tiempo, facilitando la retroalimentacién, de estos puntos funcion, a
otras fases del proyecto para que se corrijan errores cometidos y se consiga

un producto de calidad.

Vista 2: como se comenté en otra seccidén de este proyecto, en esta vista se
intenta calcular el nivel de productividad que poseen los empleados
encargados de cada una de las fases del proyecto. Es evidente que para

llegar a esta serie de resultados deben de influir una serie de variables de
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entradas totalmente necesarias. No se va a reiterar en los distintos factores
que existen en cada productividad ya que ya se encuentran comentados en
otras secciones y serie reiterativo. Simplemente es necesario decir que en la
gran mayoria de los factores que influyen en las productividades afectan un
factor numérico que es la estimacion que se tiene de él para contribuir en la
productividad y el otro que es el peso que se cree que debe jugar dicho
factor en la productividad. En otros casos el factor que influye sobre la
productividad viene dado por otra serie de factores que influyen
directamente sobre él, este es el caso, por ejemplo, de la formacién

acumulada o de la complejidad de la comunicacién.

Vista 3: como se comentd esta vista se encuentra claramente diferenciada
en dos partes. La primera de ellas se encuentra orientada hacia las
productividades necesarias para en control de incidencias y las peticiones de
servicios. Al igual que ocurre en las productividades de los empleados, estas
dos productividades se encuentran afectadas por una serie de variables de
entradas cuya interrelacion dan lugar a las productividades marcadas. A esto
hay que afiadir que de nuevo, existen una serie de pesos introducidos como
entrada que simbolizan la mayor presencia o no de los factores de entrada
para el calculo de las productividades. Pasando a la otra parte de la vista
donde se trata el coste y la desviacion de tiempo que puede existir en el
proyecto. Cuando hablamos del coste, las entradas necesarias para este
objetivo son los costes que puede asignar cada empresa a cada situacion,
por lo que depende en gran medida de los costes que tenga asociado cada
empresa a cada fase del proyecto. Desde el punto de vista del control de la
desviacion del tiempo hay que tener un control de cuando es el momento en
el que se desea tener entregado el proyecto para poder estudiar el desvio

que se produce.

Visa 4: en esta fase se pretende conseguir la entrada de proyectos en la
demanda del modelo. Segin se comenté en el apartado dedicado al
funcionamiento del modelo, existe un control de varios tipos de demanda. A
pesar de la existencia de estos varios tipos de demanda, su control y sus
variables de entrada son idénticos. Por un lado tenemos una serie de tablas,
una por cada tipo de demanda, que indica la evolucion de éstas, es decir, los
diversos saltos tecnoldgicos que se producen en la linea del tiempo. En
funcion de estos saltos y la situacién actual de la empresa se producird un
mayor niumero de la demanda o no. Existen otras dos variables de entrada

muy relacionadas con las anteriores y de nuevo una por cada tipo de
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demanda. Una indica la madurez que se tiene en ese terreno y la otra la
madurez que se desearia. Por lo cual, mediante el juego de estas dos
variables, obviamente cuanto mas alejadas estén la una de la otra, mayor
demanda sera necesaria para conseguir amoldarse a las nuevas situaciones
del mercado. En Ultima instancia queda la mencion a dos entradas que
pueden provocar que la demanda entrante se multiplique o no, es decir, si
un determinado proyecto ha de ser implementado para una empresa que
cuenta con numerosos terminales, el proyecto crecera en su dificultad y por

lo cual debera reflejarse que es mas costoso de realizar.

@ Vista 5: como se comentd, esta vista se encarga de calcular los semaforos
necesarios para como minimo pasen un numero determinado de Puntos
Funcion de una fase a otra del modelo. Para esta fase se han determinado
como entradas el nimero de PF que tienden a desarrollar cada individuo en
cada una de las fases por hora. Este parametro variara dentro de cada
organizacion dependiendo del estudio del empleo de los individuos. Otra
serie de variables de entradas que se poseen es el nimero de personas
tedricas que deben de estar empleadas en cada una de las labores de cada
fase. La ultima variable recibe el nombre de ‘tedrico’ ya que depende en
gran medida de la Gltima entrada de esta vista, que no es otra que el
numero de fases en paralelo, es decir, el grado de paralelizaciéon de las
personas en varias fases del proyecto con el fin de conseguir ahorros en

costes y un mayor control del proyecto en si.

Como conclusiones a esta serie de reflexiones a las distintas variables de
entrada que se presentan en el MSGTI-IGC hay que decir que, aunque se ha
comentado en el apartado anterior, son, en su gran mayoria fijos para las
simulaciones realizadas, pueden y deben ser modificadas por cualquier persona que

desee amoldar el modelo a una organizacion en particular.

No es necesario decir la gran importancia que poseen estas variables de
entrada que se han descrito, pues ellas son las iniciadoras del motor del modelo ya
que son las que comienzan a dar los valores a las variables que se encuentran en el
primer escalaféon y que permitirdan el fulo de los PF a lo largo del ciclo de vida

propuesto.

Es obvio que dada la magnitud del problema en ciertos momentos ha sido
necesaria la tala del arbol de dependencia de variables, es decir, la restriccion del

numero de variables presentes en el modelo ya que la presencia de un gran
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numero de variables podria comprometer la completitud y entendimiento del
modelo. Este ambito no quiere restringir la posibilidad de agrandar el modelo, es
decir, cualquier persona, dada la facilidad de incoporacion de nuevas variables,
puede agregar nuevos factores para amoldar mas el MSGTI-IGC en mejor medida a

la empresa que se desee someter a simulacion.

6.3 Resultados Del Modelo Propuesto

El modelo que se ha desarrollado para este proyecto no pretende conseguir
un calculo exacto de los costes que pueda poseer una determinada empresa a lo

largo del ciclo de vida de un proyecto software cualquiera que se desee tratar.

Es preciso destacar que los diversos valores que se van a tratar a
continuacion, y que se obtienen como resultado de la simulacion del modelo
planteado en este proyecto, no son del todo precisos. Este hecho se encuentra
motivado, a que existe una gran dificultad de conseguir valores totalmente exactos
debido a que se trata de simulaciones en las cuales juega un papel muy importante

la incertidumbre.

Todo esto no elimina el gran papel que juegan los modelos de simulacién a
la hora de aportar valiosa informacion a través de la cual se pueden tomar
decisiones comprometidas y que pueden influir a la hora de manejar un proyecto
con el fin de conseguir los mejores resultados posibles en la planificaciéon de un

proyecto.

Las variables de resultado del modelo de simulacidon propuesto en este

proyecto son:

@ Coste: mediante la aplicacion de los principios de ITIL se persigue conseguir
una de las ventajas que todas las empresas desean conseguir en el
desarrollo de sus proyectos, esta ventaja no es otra que la de conseguir un
coste total de propiedad (TCO), definido como un método
de cdlculo disefiado para ayudar a los wusuarios y a los gestores
empresariales a determinar los costes directos e indirectos, asi como los
beneficios, relacionados con la compra de equipos o programas informaticos
[52], permanentemente reducido, incluyendo el coste de servicio. El control
del coste y su precision a lo largo de la vida del proyecto, y la recopilacién

de los datos caracteristicos de cada proyecto al finalizar éste, producen un
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efecto de correccion continua que permite fijar modelos especificos que
facilitaran la planificacion de los nuevos proyectos en todos los aspectos:
costes, plazos y recursos. La estimacion del coste de un proyecto, consiste
en la aplicacion de una serie de técnicas y procedimientos que una
organizacion utiliza para conocer con adelanto el coste que conlleva el
analisis, desarrollo, implantacion y pruebas del sistema. La estimacion
precisa de los recursos y tiempo necesarios para el desarrollo de un
proyecto, lo cual es esencial para el perfecto desarrollo de cualquier
proyecto, pero mas si cabe, en el sector informatico, en el que los
presupuestos y plazos se superan con creces de forma habitual, provocando
en muchos casos el fracaso del proyecto. La prediccién lo mas exacta posible
de los costes de un proyecto es una actividad critica a la hora de tomar
decisiones de gestion y determinar con detalle el esfuerzo y la dedicacién
que el jefe de proyecto, los analistas y programadores que se deberan
aplicar. Sin una capacidad razonable de estimacion de costes, los jefes de
proyecto no podran determinar cuanto tiempo y recursos requiere el
proyecto, lo cual significa que éste esta fuera de control desde el principio.
Los analistas no podran hacer analisis acertados durante las etapas de
diseno, el personal del proyecto no podra decir a sus jefes y clientes que sus
plazos y presupuestos son irreales. Esto puede conducir a falsos optimismos
y los inevitables retrasos y desviaciones. Es por todo esto por lo que el coste
es una de las salidas de mayor importancia en el modelo que se trata en
este proyecto, ya que tras una serie de simulaciones se puede obtener unos
valores aproximados del costo que supondria un proyecto en particular,
consiguiendo de esta manera no sélo saber si un proyecto es factible, sino

cuando se encuentra fuera de control [41].

Plazo: A la hora de afrontar, desde el punto de vista de una empresa, la
realizacion de un determinado proyecto, ha de asumir que la realizacion de
éste ha de suponer un intervalo de tiempo cerrado; es decir, en el proceso
de planificacion del proyecto se ha de estipular la duracién de cada una de
las etapas de las que va a constar el proyecto. Es en este punto donde se ha
de prestar una gran atencién para mantener un control de proyecto desde
su comienzo hasta su final para conseguir que no se produzcan desvios en el
plazo de éste. Como es comprensible, el control del plazo ha de realizarse
desde el comienzo del proyecto, pues una desviacion en cualquiera de las
fases supondra el traspaso de estos retrasos a las siguientes fases, lo que

origina un cumulo de retrasos que afectan a los compromisos asumidos para
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el proyecto. Esta serie de posibles desvios en el plazo de un proyecto
afectan a otra serie de factores que se desean tratar como salida en este
documento, ya que cuanto mayor sea el plazo aumentado para culminar el

proyecto mayor coste supondra para el proyecto, etc.

@ Calidad: Mediante el empleo de esta variable de salida, se podra comprobar
en cada momento de la simulacion cudl es la estabilidad del software que se
estd realizando para atender la demanda entrante y el servicio, ya sea
nuevo o modificado, que se esta fabricando para satisfacer dicha demanda.
Mediante los datos que nos aporte la serie de variables dedicadas al control
de la calidad se puede comprobar la seguridad de la solucidén, su
disponibilidad y continuidad [39][40].

@ Alineacion con el negocio: La base de toda organizacién es hacer negocio,
incrementar beneficios, ser mejor que la competencia y tener cada vez mas
clientes satisfechos para asegurarse una larga vida empresarial. Asi que si
conseguimos que todos los departamentos estén alineados en busca de ese
negocio, tendremos mucho camino recorrido para alcanzar esas metas. Si a
esto le sumamos la importancia ya mencionada del area de tecnologia,
entonces la formula esta clara: tendremos que alinear toda la estrategia TI
con la estrategia de la compafiia a nivel de negocio. No pueden ser
departamentos inconexos, si no que deben trabajar de forma unida, buscar

la agilidad de los procesos y no dejar nada al azar [45][46][47].

@ Valor: Debido a que las inversiones en proyectos de tecnologia son cada
vez mayores se hace necesario poder gestionar eficaz y eficientemente la
cartera de proyectos de tecnologias de informacidon (TI). La estrategia para
definir prioridades en las inversiones debe orientarse a desarrollar aquellos
proyectos que afiadan valor tanto econdmico como politico a la empresa,
para lo cual se preciso contar con métodos que permitan tal evaluacion. La
valoraciéon de un proyecto se puede realizar desde tres perspectivas
distintas: se valora financieramente (en unidades monetarias),
tecnoldogicamente y desde la perspectiva del negocio. Para poder encontrar
un valor Unico que caracterice al proyecto se ponderan, se suman los
factores y el valor resultado es el valor del proyecto [53]. A la hora de
realizar una simulacion hay que prestar una vital importancia a los
resultados que nos pueden aportar las variables de salida que nos arrojen
resultados sobre el coste del proyecto. El principal motivo del estudio de

estos factores se encuentra sustentado en que no simplemente se busca la
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satisfaccion del cliente a la hora del desarrollo o modificacion de un servicio,
sino también el coste que va a tener este asignado. El valor del proyecto
depende en gran medida de las formaciones recibidas por el equipo de
trabajo, el nUimero de miembros del equipo de trabajo y cuantos se dedican

a cada faceta del proyecto, el coste del hardware, etc.

@ Riesgo: podemos definir riesgo como la posibilidad de que una amenaza
concreta pueda explotar una vulnerabilidad para causar una pérdida o dafo
en un activo de informacion [54]. Segun [54] lo definimos como la
combinacién de la probabilidad de un evento y sus consecuencias. La gestidon
de riesgos identificara y analizara los posibles riesgos y determinara una
respuesta adecuada para cada uno de ellos con el fin de minimizar su
impacto sobre el proyecto. La gestion de riesgos es el area del conocimiento
de un proyecto software que tiene como objetivo disminuir la apariciéon de
eventos adversos (riesgos) y minimizar su impacto en el proyecto. Para ello,
se definen procesos de identificacion y andlisis de riesgos y respuestas ante
ellos, asi como de planificacién, seguimiento y control de dichas respuestas.
Por tanto, para realizar una gestion de riesgos eficiente y eficaz se debe
tener en cuenta tanto las causas como los efectos de cada uno de riesgos
identificados. Destacar que para optimizar la gestién de los riesgos debera
tenerse en cuenta la prolijidad de aparicidon de un riesgo y el impacto que
supondra para el proyecto, teniendo en cuenta que se debe realizar un

analisis y control individual sobre cada tipo de riesgo concreto [42][43][44].

6.4 Conclusiones De Las Pruebas Realizadas Al
Modelo Propuesto

En esta seccidn del proyecto, se va a proceder a ir comentando los distintos
resultados en forma de grafica que nos ofrece el modelo para cada uno de los casos

que se presentaron en el apartado anterior.

Primeramente es necesario aclarar que se va a comenzar con la gestion de
la demanda que se introduce en el modelo. Es necesario recordar que la entrada de
la demanda es similar para todos los ejemplos introducidos en el apartado anterior.
A pesar de esta afirmacion, no en todos los ejemplos propuestos la demanda pasa

a la fase de planificacion del mismo modo ya que se encuentra afectada por una
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serie de factores que limitan en cierto modo este transito dependiendo de los

factores que se muestran en la tabla de ejemplos.

Como se ha comentado con anterioridad, la serie de variables que afectan a
las variables que generan demanda se encuentran con valores fijos que cada
empresa o persona interesada en emplear el modelo sélo ha de adaptar a sus

pretensiones y a su situacion.

Comenzando con la manera de crear la demanda para el modelo. Para ello y
como se comento en puntos anteriores, se consigue mediante dos tipos de
demanda, Demanda producida por Servicios Tecnoldgicos y Demanda por Servicios
por Aplicaciones de Negocio. Cada una de esta demanda se ve influidas por una
serie de categorias que aportan una demanda de negocio. Para conseguir el
resultado de la demanda se suma cada una de los tipos que complementan cada
tipo de demanda. De esta manera se consiguen las siguientes graficas de demanda

para cada subtipo.

=d'& B Graph for Servicios Tecnologia PF M Ol x|

Servicios Tecnologia PF M
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Figura 45: Entrada PF en Demanda Ideal Tecnologia
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=d'& ™ B Graph for Servicios Aplicaciones de Neqocio PF M ol x|
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Figura 46: Entrada PF en Demanda Ideal Aplicaciones de Negocio

Como se puede comprobar, esta demanda es la ideal que entra al sistema.
Esta sélo se ve reflejada en los 5 primeros afios ya que posteriormente se dejara de
atender demanda en esta simulacion para atender a la que se ha comenzado a
introducir en el ciclo de vida. Para ir dando tratamiento a esta demanda entrante se
tienen en cuenta los dos tipos de demandas mediante la suma de los PF de los
proyectos demandados en cada una. La imagen que prosigue a continuaciéon
muestra la demanda entrante al ciclo de vida del proyecto segin el modelo

obtenido.

=of' & B Graph for Entrada PF en Planificacion Ol x|
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Figura 47: Entrada PF en Planificacion
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Como se puede comprobar la figura anterior no muestra exactamente la
suma de las dos demandas ideales que entran al sistema. Esto se encuentra
motivado por dos aspectos importantes. El primero de ellos, se encuentra
sustentado en el retraso producido por el entendimiento de la nueva demanda que

supone un retraso para adaptarse al cambio.

Por otro lado hay que tener en cuenta que no toda la demanda entrante
pasa directamente a Planificacidon, sino que hay cierto porcentaje que se desvian
para irse introduciendo lentamente en funcién el transito de informacién comience a
estar en Produccidon. Este porcentaje viene marcado, como se ha comentado en
puntos anteriores, por la calidad del software que se este obteniendo en cada
momento, de la competencia existente, etc. Las figuras que se muestran a
continuacion indican cual es el porcentaje de PF que pasan directamente a
Planificacion por cada tipo de demanda y cual es el que pasa a la demanda no
alineada que ird entrando poco a poco. Posteriormente a estas imagenes se
ofrecerd una comparativa entre la demanda ideal entrante en el sistema y la que de
verdad entra en la fase de Planificacién del sistemas. De esta manera se puede
comprobar de manera eficiente como un porcentaje de la demanda ideal pasa a una

fase intermedia de demanda no alineada.

=o' & & Graph for Entrada PF en Planificacion Aplicaciones de Negocio ol x|
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Figura 48: Entrada PF en Planificacion Aplicaciones de Negocio

Pagina 241 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

=of'& B Graph for Entrada PF en Planificacion Tecnologia ol x|

Entrada PF en Planificacion Tecnologia
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Figura 49: Entrada PF en Planificacion Tecnologia

=o' &8 Graph for Entrada PF Planificacion No Alineada ol x|
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Figura 50: Entrada PF en Planificacion No Alineada

Como se puede comprobar en esta Ultima grafica, la demanda no alineada
para los distintos casos de prueba es inferior a la que se encuentra alineada. De
igual manera, se puede comprobar con gran facilidad que esta demanda comienza
a incorporarse a la fase de Planificacion del modelo mas tarde, producido por el
hecho de que a dicha demanda no se le permite el flujo hasta que no hay evidencia

de existencia de paquetes de PF en la fase de Operacion.

En las dos graficas siguientes, donde se muestra la comparativa entre la

demanda ideal entrante y la demanda que pasa directamente a la fase de
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Planificacion del modelo, se puede observar con mayor claridad como no toda la

demanda ideal

que existe entra en el proyecto directamente,
primeramente se ve tratada.
=o' & 8| Graph for Selected Variables ol x|
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Figura 51: Comparacion entre Demanda Ideal Aplicaciones de Negocio y la que

entra en Planificacion
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Figura 52: Comparacion entre Demanda Ideal Tecnologia y la que entra en
Planificacion

Como se puede observar en ambas graficas, la demanda que entra en la

fase de Planificacion es menor que la demanda ideal que se esta produciendo en el
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sistema. Ademas, se puede apreciar un retardo producido por la necesidad de
atender a la necesidad de asimilacion del cambio necesario para abordar el nuevo

proyecto que entra en la empresa.

En los parrafos siguientes se va a proceder a comentar y representar
mediante graficas los diversos factores que pueden influir a lo largo del desarrollo
del ciclo de vida del proyecto para que el transito de PF de una a otra fase se
produzca con mayor o menso velocidad, consiguiendo de esta manera aumentar o
reducir los retrasos, etc. Para seguir un orden especifico, se va a seguir e que

marca el propio ciclo de vida del proyecto.

Las primeras graficas que se van a mostrar de la evolucion del transito de la
informacidon a través de la fase de Planificacion a la fase de Diseno y la razéon de
transito entre éstas. Posteriormente se van a indicar los factores que producen este

transito.

=u'& 18 Graph for Puntos Funcion en Planificacion o x|
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Figura 53: Puntos Funcion en Planificacién
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=o'& B Graph for Puntos Funcion Disefiados ol x|
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Figura 54: Puntos Funcidn Diseiiados

=of'& & Graph for Entrada de PF en Disefio ol x|
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Figura 55: Entrada de PF en Disefio

Como se puede apreciar, en la primera de las tres graficas, se puede
comprobar que el niumero de PF que se encuentran en cada momento en la fase de
Planificacion no se asemeja de manera inmediata a la entrada de demanda a esta
fase. Este hecho se encuentra motivado en el transito de los PF a la siguiente fase
en funcién de las distintas variables que influyan en este hecho. Ademas, se puede
comprobar la existencia de una serie de entrada de demanda que no corresponde
con lo que se puede denotar como la entrada de los diversos proyectos de

demanda. Esta serie de demanda se encuentra producida por dos motivos
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claramente diferenciados. Uno de ellos corresponde con la entrada de Demanda no
alineada con el negocio que comienza a hacer presencia cuando comienza ha entrar
en juego la fase de Operacion. Otro de los motivos que llevan a una entrada
continua de PF en la fase de Planificacion es la necesidad de replanificacion de
ciertos aspectos de los proyectos para amoldarse a las necesidades cambiantes de
los usuarios. La siguiente grafica ilustra esta retroalimentacion del modelo. Para
conseguir un efecto en el modelo lo mas realista posible, se ha limitado dicho
numero de PF de retrabajo a un nimero minimo de PF necesarios para que se
incorporen de nuevo a la fase de Planificacién, consiguiendo siempre una

representacién en forma de paquetes de retrabajo.

=o' & “|@ Graph for Entradas Retrabajo Disefio o x|
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Figura 56: Entrada de Retrabajo en Planificaciéon

Para poder comprender de una manera eficaz que es lo que origina en cada
uno de los casos de prueba planteados, el transito de PF de la fase de Planificacion
a la de Disefno, hay que entrarnos en el nimero de PF que se disefian al mes y el

resto de variables que indican que dicho nimero sea mayor o menor.

Como se puede preveer, cuanto mayor sea el nimero de PF que se disefien
al mes mayor sera en transito de éstos de una fase a la siguiente. Para conocer
cuales son lo motivos para que fluya la informacién hay que centrarse en las
variables que modifican el nUmero de PF que se pasan a ala fase de Disefio. En este
caso, y como se ha comentado en varias ocasiones en esta memoria, los puntos
mas importantes de cara a modificar el comportamiento de un ejemplo a otro, son

el nUmero de personas dedicadas al disefio y la productividad que posean éstas. La
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siguiente grafica indica cual es la productividad que se tiene para cada ejemplo

para los disefadores.

=o' & |8 Graph for Productividad Disefiador P ol x|
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Figura 57: Productividad Disefiador

Como se puede comprobar en la figura introducida, dependiendo de los
parametros de entrada para el modelo, las productividades poseen distintos
comportamientos. De esta manera y atendiendo al caso de los disefiadores, se ve
influenciados por parametros puntuales. Seguin se puede comprobar tras observar
los datos que caracterizan cada problema y la grafica, se observa que la
complejidad del negocio y la experiencia previa antes de afrontar el problema
juegan un importante papel. El papel de la complejidad del negocio es fundamental.
De esta manera cuanto mayor sea dicha complejidad mayor trabajo supondra para
los equipos de trabajadores llevar a cabo sus funciones correspondientes. Caso
contrario es el de la experiencia de cada equipo ya que cuanto mayor valor posea
dicha variable supondrd una mejor preparacion del equipo y una mayor
productividad. Teniendo en cuenta estas puntualizaciones es facil comprender los
resultados que nos arroja la grafica, apreciando que los ejemplos donde la
complejidad del negocio, casos A y C, es alta va a influir a aportar una baja
productividad y aquellos en los que se posee una alta experiencia del equipo, casos
C y D, pueden optar por un valor alto. Es en este caso donde comienza a ser
necesario una valoracién global lo que hace que no sea suficiente una alta
preparacion del equipo, sino que cuanto mayor sea la complejidad del negocio

mejor debe encontrarse el equipo para conseguir buenos resultados, de lo contrario

Pagina 247 de 290



Disefio e implementacion de un modelo de simulacién para el Gobierno de las TI basado en ITIL v3, MOF y CMMI for
Services

el equipo no conseguira superar la dificultad que se esta produciendo a causa del

mercado del negocio en el que se encuentra.

Para conocer cual es el nimero de PF que se permite transcurrir de una fase
ha otra se tiene en cuenta un valor estandar que se mantendra o se minimizara en
funcion de la productividad que se posea en cada ejemplo. A continuacién se
muestra la grafica que simboliza este transito de PF de la fase de Planificacion a la

fase de Disefo.

=o' & ("8 Graph for PF Disefiados Mes {=[l
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Figura 58: PF Disefiados Mes

Atendiendo a las dos graficas anteriores, es necesario hacer una pequefia
mencion sobre la forma que toman ambas. Es necesario decir que en cualquier
proyecto la productividad de los trabajadores va a mantenerse o, por lo general, a
lo largo del proyecto aumentara a medida que se conozca mas el ambito del
mercado que se trate, las herramientas empleadas, etc. En los Ultimos desarrollos
del proyecto esta productividad comienza a decrecer por la gran presion a la que se
ve sometida el equipo de trabajo para conseguir los plazos y objetivos que se

habian marcado en el inicio.

El punto siguiente a tratar es el paso del flujo de informacion de la etapa de
Disefio a la fase de Desarrollo. El método por el cual esta informacidén transcurre
entre estas es similar al que se ha comentado anteriormente pero posee algunas
peculiaridades que hacen que sea distinto a la vez. Primeramente se van a

presentar las graficas de fluidez entre ambas etapas y la de PF en Desarrollo.
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Figura 59: Puntos Funcion en Desarrollo
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Figura 60: Entrada PF a Desarrollo

Como se puede observar, el transito de la fase de Disefio a la de Desarrollo
varia ligeramente dependiendo el tipo de proyecto que deseemos simular en cada
caso. De esta manera existe un factor que va a determinar en gran medida el
mayor o menor paso del flujo de informacion, es decir, existe un factor que indica
el porcentaje del proyecto que va a suponer un nuevo desarrollo y el que va a
suponer simplemente configuracion mediante algun tipo de herramienta como
puede ser SAP. Este factor va a provocar que se produzca un mayor retraso en el

transito de PF entre estas dos fases ya que en el caso en el que se estén tratando
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proyectos en los que sea necesario un gran desarrollo se producirdn mayores

retardos.

Para comprender en mayor medida cual es la razén por la cual se permite el
flujo de informacidon entre estds dos areas hay que dirigirnos en gran medida a las
distintas variables que conllevan que de configuren y desarrollen una total de PF al
mes que seran el factor de transito. A continuacion se presentaran las graficas de
los factores mas representativos que ayudaran a comprender esta evolucion de la

simulacion.

=o' &8 Graph for Productividad Programador o Confiqurador P ol x|
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Figura 61: Productividad Programador o Configurador

Como ocurria en la anterior productividad ya comentada, a medida que se
modifican los parametros de entrada del modelo se consiguen distintas evoluciones
de los miembros de los equipos de programacion y de configuracion. De esta
manera cuanto mayor preparacion previa tenga el equipo de trabajo encargado de
las labores que ocupan este proceso mayor sera su productividad siempre
atendiendo, claro esta, a la complejidad del negocio que se desee tratar en cada
momento. De esta manera si volvemos a la grafica anterior, podemos ver como

para cada tipo de simulacién existe una evolucion distinta para esta variable.

Una vez hemos comprendido la evolucion de la productividad de
programadores o configuradotes es necesario hacer hincapié en que es necesario
dividir dicha productividad para particularizarla al caso de programadores vy
configuradotes, pues dependiendo de éstas y del porcentaje de configuracién se
tenderda a conseguir un transito de la informacidn mas o menos rapido. Para

conseguir esta particularizacion de las productividades se tiene en cuenta la
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generacion del lenguaje para cada caso, la cual puede aumentar o disminuir la

productividad general consiguiendo amoldar el modelo a las necesidades de cada

simulacion.

El paso siguiente es el de comprobar, dependiendo del

porcentaje que

indica si es necesario realizar un desarrollo o por el contrario emplear algun tipo de

herramienta, lo que simbolizara un mayor numero de PF de cada tipo que

permitiran el transito de informacion. La siguiente figura indica la cantidad de PF de

cada tipo que se pueden analizar en esta fase.
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Figura 62: PF Configurados Mes
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Figura 63: PF Desarrollados Mes
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Como se puede ver en las graficas, cuanto mayor es el porcentaje del
proyecto que deriva en configuracién mayor niumero de PF pueden asumir el equipo
de trabajo en este ambito, siendo menos el que se necesita a desarrollo ya que se
emplean herramientas para dar soporte al servicio que el usuario esta
demandando. En caso de que dicho porcentaje sea menso quiere decir que es
preciso el desarrollo del servicio basandonos en pocas o ninguna herramienta ya
existente. Asi se ve de manera clara en las graficas como a medida que vamos
aumentando el porcentaje destinado a configuracidon, es preciso el empleo de
herramientas que nos aportan, en este caso un mayor nimero de PF, sin necesidad

de desarrollar aplicaciones.

Por ultimo, gracias a la suma de esta serie de PF, tanto de desarrollo, como
de configuracion, que son capaces de asimilar los miembros del equipo de trabajo

al mes, se permitira la evolucion de la simulacion de una manera mas rapida o no.

El siguiente paso es extraer las conclusiones del flujo de informacion de la
fase de Desarrollo a la fase de Pruebas, ya que como se puede observar en la
grafica presentada anteriormente de los PF en Desarrollo que es muy distinta a las
que se podian observar en las otras etapas anteriores del modelo. La principal
razon de este hecho es que la cantidad de PF que pueden analizar los miembros del
equipo de pruebas es inferior al tratado en fases anteriores y depende de una serie

de factores que contribuyen a este descenso y que se van a analizar a continuacion.
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Figura 64: Entrada de PF en Prueba
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Como se puede observar en la figura anterior, el nimero de PF que entran
en la fase de Prueba del modelo es claramente inferior a los que entran en la fase
de Desarrollo, lo que indica que las diversas operaciones que se realizan en dicha
fase atafen a un menor nimero de PF, quedando mientras el resto en la fase de
Desarrollo lo que origine que la grafica de dicha fase sea distinta a las
anteriormente vistas. A continuacion se van a expresar los distintos valores que
afectan a esta entrada de informacidn a la fase de Pruebas y que van a dar sentido

a las graficas correspondientes a las simulaciones realizadas.

Las principales variables que dan sentido a la funcion que da paso a la fase
de Pruebas son la Productividad de los probadores, el nimero de horas dedicadas a
cada prueba, la complejidad del negocio y el tanto por ciento de PF que se ve
aplicado a un proceso de prueba estricto. Cuando hablamos de la productividad de
los probadores, hablamos de una serie de factores que influyen sobre ella y que la
haran descender en mayor o menor medida segun la situacion actual no sélo del
entorno de trabajo, sino también de la complejidad de los negocios que se estén
tratando en cada momento. La grafica siguiente ilustra la evolucidn de esta

productividad para los casos contemplados para este proyecto.

=o' & & Graph for Productividad Probador P ol x|
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Figura 65: Productividad Probador

Como se puede observar en la grafica, siempre y cuando la complejidad del
negocio es alta la labor del equipo de pruebas se vera truncada ya que su
productividad descendera al encontrarse un escenario demasiado exigente. Este no
es el Unico factor, ya que existe un factor que puede modificar lo anteriormente

mencionado, este factor es la calidad de las pruebas que se deseen realizar. Ya que
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cuanto menor sea la calidad exigida menor tiempo se perderda en realizar las
pruebas y la productividad aumentara incluso cuando la complejidad del negocio
sea excesivamente alta. Otro factor que entra en juego y que puede llevar a
resultados diversos es la implicacion del usuario, es decir, cuanto mayor sea esta,
mejorar la productividad del equipo de pruebas ya que se estara mas cerca del
cliente y de las exigencias que este demanda para el servicio que se esta

desarrollando.

Como se comento, existen otra serie de factores que influyen en el transito
de PF de Desarrollo a Pruebas. Cuando hablamos de complejidad del negocio,
hemos de relacionar de manera inmediata que cuanta mayor complejidad mayor
numero de horas seran necesarias de prueba para cada PF. Esto lleva a mostrar la
siguiente grafica que ilustra el nUmero de horas estandar por PF para la simulacion

mostrada.

=o' & [E Graph for Horas Pruebas Totales Ideal Prueba por PF Ol x|
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Figura 66: Horas Pruebas Totales por PF

Como se comento anteriormente, se puede observar que cuanto mayor es la
complejidad del proyecto en el que nos encontremos mayor niumero de horas seran
necesarias de emplear para probar el servicio que se esté desarrollando. Que la
grafica no se presente de una manera continua para cada simulacion viene marcada
por el tamafio del sistema que se esta realizando que va aumentando en funcion de
la demanda entrante y de los continuos procesos de retrabajo lo que origina una
necesidad de mayor cople entre modulo y mayor dedicacion a las pruebas

realizadas.
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Por ultimo hay que mostrar atencion a la calidad de las pruebas que se esta
demandado para el proceso de simulacién. Cuanto mayor sea la calidad que se esta
intentando dotar a las pruebas realizadas menor volumen de flujo llegard a las
fases siguientes. A continuacion se muestra este porcentaje de volumen de PF que

deberian transcurrir a la siguiente fase en funcién de la calidad exigida.

=o' ([ E Graph for Porcentaje Probado Sequn Calidad Prueba ol x|
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Figura 67: Porcentaje Probado segin Calidad de las Pruebas

Todos estos factores consiguen modificar el flujo de PF para limitar su paso,
de esta manera se puede abstraer que el nUmero de PF que se prueban al mes
depende en gran medida de cual sea la calidad que se desee obtener lo que
supondra que se dedique mayor tiempo a realizar dichas pruebas. Esto puede verse
incrementado si la complejidad del negocio es alta lo que supondra un incremento

de horas al estarse produciendo un servicio mas complicado.

El siguiente paso que nos atafie en este proceso de analisis de las
simulaciones es el paso de la fase de Pruebas a la fase de Operacion. En este caso
no existe una productividad de un equipo de trabajo que marque en mayor o0 menor
medida el transito de PF de una fase a otra, en este caso, se tiene en cuenta el
nimero de paquetes que entra en produccion y la valoraciéon de los PF que
componen cada paquete. Para conocer cual es el nimero de paquetes que se esta
tratando cada mes hay que prestar atencién a la estabilidad que consigue en el
proyecto ante posibles cambios que se puedan producir. A continuacion se va a
mostrar la evolucion de la fase de pruebas, asi como la entrada de PF en la fase de

Operacion.
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Figura 68: Puntos Funcion Probados
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Figura 69: Entradas PF en Produccion

Como se puede observar, ambas graficas presentan la misma forma. Este
hecho se encuentra producido debido a que en el caso que el nUmero de PF que
han sido probados es mayor que el que se encuentra en produccion estos se pasan

de manera directa ala siguiente fase.

Como ultimo punto del flujo principal del modelo, vamos a tratar los PF que

entran en la fase Operacidn.
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Figura 70: Puntos Funcion en Operacion

Como se puede observar en la grafica, existen dos de los ejemplos
propuestos que comienzan a entrar en retirada ya que han sido puestos en
operacion de una manera mas rapida que los otros. Este hecho, y atendiendo a la
grafica que mostraba el paso de la etapa de Prueba a Operacién, se ve producido
por el nivel de PF que salgan de la fase de Pruebas, es decir, en aquellos ejemplos
donde la complejidad del negocio es menor, la calidad de las pruebas es aceptable,
etc. se puede otorgar una mayor a la velocidad de transito del flujo de la
informacién, probando un mayor nimero de PF vy originando la entrada mas
temprana de estos en la fase de Operacién. En ciertas ocasiones es necesario que
se producen nuevas entradas por las peticiones de nuevos eventos y la gestién de
incidencias que hace preciso que cierto volumen de informacién haya de ser tratada

de nuevo.

El siguiente paso del proceso de andlisis de las simulaciones que se han
realizado consiste en atender a las distintas peticiones de servicios y la gestion de
las incidencias que se producen durante el tiempo de simulacidén. Primeramente se
van a mostrar las graficas correspondientes a ala entrada de PF tanto a peticion de
eventos como a | gestion de incidencias para proceder a comentarlas. A simple
vista se puede apreciar que guardan un gran parecido peor prestando atencidén se

observa una cierta diferencia.
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Figura 71: PF Entrada en Incidencias
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Figura 72: PF Entrada en Peticion de Eventos

Como se puede observar en las graficas, estas son muy parecidas pero
cuando hablamos de peticion de eventos, se tiene en cuenta el nimero de usuarios
que va a poseer el sistema y que son potencialmente demandadores de nuevos

servicios para conseguir atender el 100% sus necesidades.

Si prestamos mas atencion a las graficas, en este caso desde el punto de
vista del fendmeno que ellas producen la modificacion de las variables de entrada,

se observa que el numero de incidencias y peticiones de servicios aumenta a
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medida que se ofrece un nivel mas bajo en la calidad de las pruebas que se
realizan. Este factor como se comentd anteriormente, se encuentra también influido
por la complejidad del negocio. Como se puede observar en el caso del ejemplo 2
donde la calidad demandada es muy alta no se produce ningun tipo de incidencias o
peticion de eventos, muestra de que todo lo que se pone en produccidn esta

asegurado su correccion.

En la siguiente grafica se muestra la evolucién de los PF que van entrando a
incidencias producidas por errores que se han detectado en la fase de operacion.
Como se puede observar el descenso de la grafica es muestra de que la BBDD
donde se van almacenando las soluciones a posibles problemas funciona, por lo
cual se arreglan problemas de manera mas simple y se evitan posibles problemas

similares en el futuro.
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Figura 73: Punto Funcion en Incidentes.

La siguiente imagen muestra esta evolucion de la Base de Datos de
soluciones cuyo crecimiento colabora a la disminucién del nUmero de incidencias
gracias a la mejora del servicio y la mas rapida resolucion de las posibles

incidencias.
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Figura 74: BD Soluciones Temporales

En los problemas que estamos tratando la gestion de peticién de eventos se
comporta de una manera distinta a la gestion de incidencias ya que segun las
entradas presentes en el modelo se presta una mayor atencion a la gestion de
incidencias por lo cual la resolucion de gestidn de eventos pasa a un segundo plano

por lo que la salida de esas soluciones se produce mas lentamente.

Como se comento en paginas anteriores, existe un serie de PF que entran en
retrabajo en la fase de Planificacion y en la fase de Disefio. Los que entran en la
fase de Planificacion ya han sido comentados, por lo que vamos a atender en este

caso a las entradas de retrabajo en la fase de Disefio.
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Figura 75: Entrada Retrabajo Programacion

Esta grafica posee una gran relacién con la otra que representa el otro tipo
de retrabajo, es decir, en cualquiera de los ejemplos empleados para realizar las
pruebas, deben existir un nimero minimo de PF para que se lleve a la fase de
Disefio para su retratamiento y conseguir solventar de esta manera los errores
cometidos anteriormente. En este caso, como es obvio, en aquellos proyectos
donde se producen un mayor numero de incidencias, conllevara una necesidad de
retrabajo en las fases dedicadas a ellos, es por esto por lo que se obtiene Ia
graficamente anterior. En U(ltima instancia se van a mostrar las graficas
pertenecientes al total de retrabajo que se han producido en las simulaciones para

lo dos tipo existentes.
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Figura 76: Total Retrabajo Programacion
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Figura 77: Total Retrabajo Diseio

Como se puede comprobar el comportamiento de ambas graficas es similar,
esto se encuentra producido ya que en el modelo se realiza una estimacién de que
numero de incidencias se producen poscausas de fallos en Disefio y cuales en
Programacion. Como se ha comentado vya, la calidad de las pruebas y el
funcionamiento de los procesos de operacion influyen en gran medida en la

deteccidn de los posibles errores producidos.

Para terminar con lo referente a la gestion del tratamiento de las diversas
incidencias y los problemas y cambios, se van a mostrar las graficas de los equipos
que participan en sendas tareas para comprender mejor la evolucion de los PF

cuando entran en esta zona del modelo.
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Figura 78: Productividad Centro de Servicio P
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Figura 79: Productividad Problemas y Cambios P

Como se puede observar en ambas graficas, la productividad que se obtiene
para todos los casos de prueba es bastante elevada lo que lleva a conseguir una
solucién de los problemas planteados y las incidencias dadas de la manera mas

rapida posible.

Estas productividades se encuentran basadas en una serie de parametros
gue las influyen de manera directa y que determinan el valor en si. De los factores

mas representativos que hay que destacar son la distinta experiencia que poseen
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ambos equipo en el desempefio de sus funciones, atendiendo a la experiencia
previa que posean, la formacién recibida, etc. Otro de los factores que toma un
gran peso en este punto es el control de las distintas herramientas que emplean los
empleados en el desarrollo de sus funciones, favoreciendo a la productividad cuanto

mejores sean dichas herramientas y mejor usos les den.

En Ultima instancia se va a presentar la grafica que simboliza el total del
coste que supone afrontar la demanda que se da como entrada en el modelo que se

ha fabricado y que se ha simulado siguiendo los ejemplos indicados anteriormente.

=o' &"|&@ Graph for Coste Total de la Propiedad o x|
Coste Total de 1a Propiedad

800 M

600 M

400 M

200 M

0 18 36 54 72 90 108 126 144 162 180

Time (Month)
Coste Total de la Propiedad : ORGANIZACION D
Coste Total de la Propiedad : ORGANIZACION C

Coste Total de la Propiedad : ORGANIZACION B
Coste Total de la Propiedad : ORGANIZACION A

Figura 80: Coste Total de la Propiedad

La interpretacion de esta grafica es simple, a medida que se va aumentando
en el tiempo de la simulacidn es preciso ir atendiendo las demandas salariales de
los miembros de los equipos que trabajan en el proyecto, teniendo en cuenta que
su experiencia va aumentando y el sueldo que reciben se ve incrementado cuanto
mayor sea esta. A la par de este factor existe la necesidad de la compra de

licencias para el empleo de servicios ya desarrollados, del hardware empleado, etc.

Como ultimos apuntes a este punto se van a introducir una serie de

conclusiones globales extraidas de las simulaciones que se han llevado a cabo.

Una de las fases mas importantes del proyecto consiste en una buena
gestion de la demanda. Mediante la gestion de dicha demanda y con la
incorporacion progresiva de los distintos servicios que se van atendiendo al
catalogo de servicios se pueden ir ofreciendo un mayor numero de soluciones ante
las posibles demandas de nuevos clientes, asi como el empleo de ellos en otros

proyectos de cara a facilitar los procesos de desarrollo.
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Ademas, es de vital importancia, que cada empresa mantenga un estricto
control de la cartera de servicios para ir situando cada servicio en la posicion que
corresponda, es decir, es necesario saber cuando un servicio pasa de la fase de
implementacion a la fase donde ya se puede ofrecer como alternativas al cliente y
cuando dicho servicio pasa a estar desfasado ante nuevas necesidades de clientes

que hagan necesario la creacién de uno nuevo.

Otro de los puntos de mayor importancia del modelo es el concepto de
mejora continua. Este concepto se puede presentar en varios ambitos. Uno de ellos
se encuentra enfocado a la necesidad de ir mejorando el servicio que se esta
tratando en cada momento para satisfacer nuevas necesidades del cliente o
subsanacion de posibles errores cometidos en alguna de las fases del ciclo de vida

del proyecto.

El otro ambito que absorbe la mejora continua, se encuentra enfocado hacia
el personal que trabaja en el proyecto, sea cual sea el puesto que desempefie. De
esta manera a medida que vaya desplazandose en el tiempo el proyecto, estos
empleados iran adquiriendo nuevos conocimientos pudiendo desempefar sus

labores de una manera mas eficiente.

Ademas hay que tener en cuenta que siempre es mejor un proceso que vaya
mejorando el servicio que se esta desarrollando poco a poco que partir desde el
principio dl proyecto con una vision futura de posibles necesidades, ya que con este
objetivo sdlo se conseguird caer en errores y no satisfacer las necesidades que

pueda demandar e cliente.

Otro de los factores que se consideran fundamentales en el desarrollo de un
proyecto es el empleo de herramientas tecnoldgicas estables. A simple vista puede
parecer que no es de caracter relevante las herramientas empleadas, pero cuanta
mayor estabilidad posean mayor estabilidad aportaran al proyecto dotando de un
rango de riesgos menor pos desfallecimiento de estas herramientas ya que se
considera que han sido probadas funcionan correctamente aportando completitud al

proyecto.

Uno de los puntos clave que hay que destacar es que la fase de operacion
del servicio no debe ser separada del resto de fases ya que, como se ha comentado
anteriormente, es necesario un proceso de mejora continua a las fases anteriores
del servicio para conseguir cumplimentar las necesidades del cliente en cada
momento. De esa manera si hiciésemos una escision entre el resto de fases y la

fase de operacién estariamos rompiendo el ciclo de vida y por lo tanto cayendo en
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errores de conceptos que pueden conseguir el fracaso del servicio que se intenta

realizar.

Es necesario destacar la necesidad de realizar pruebas proactivas en lugar
de pruebas reactivas. Cuando halamos e pruebas proactivas las podemos definir
como aquellas que no tendriamos obligatoriamente que realizar pero que nos
permite adelantarnos a los acontecimientos. La principal ventaja de las pruebas
proactivas es que nos permiten crear software mucho mas soélido previniendo
problemas no esperados desde un punto de vista unitario, integracional o

funcional.

Como Ultima anotacion, cabe destacar que es mejor el empleo de personal
gue no posee una gran experiencia en el ambito del proyecto que se pretende
desarrollar. La principal razén de esta afirmacion es que aunque a priori puede
parecer todo lo contrario, cuando empleamos personal no experto podemos
impartirles una serie de formacion de cara a que consigan evolucionar a lo largo del
proyecto y consigan aumentar su productividad consiguiendo mejoras en el servicio
desarrollado. Si por el contrario empleamos gente con un gran nivel de experiencia,
éstos pueden caer en errores simples pero que consideran que ellos no van a
cometer en el proyecto lo cual puede suponer grandes desvios en coste y riesgo

para el servicio.
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7. ESTUDIO ECONOMICO

A lo largo de esta seccidon se van a presentar una serie de estadisticas que
muestren el estudio econdmico necesario para la realizacién de este proyecto, asi
como las diversas fases que se han desarrollado seguidas del diagrama orientativo

del tiempo invertido en cada una de ellas

7.1 Tareasy Cronograma Seguido

El tiempo empleado para la realizacion de este proyecto ha sido seguido
desde el principio mediante la creacién de un diagrama de Gantt, para lo que se ha
utilizado la herramienta Microsoft Project de Microsoft. En el diagrama se han
incluido las fases realizadas y que ya se comentaron en apartados anteriores de
esta memoria, asi como el tiempo empleado para cada una de ellas. Las fases y sus

tareas han sido:
@ Descripcidon del Proyecto.
@ Disefno de la Arquitectura del Modelo.
+ Disefo de las Entidades de Nivel.
+ Disefio de las Entidades de Operacion.
@ Analisis de Estandares de Buenas Practicas.
+ ITIL v2.
+ ITIL v3.
+ MOF.
+ IS0 2000.
+ CMMI for Services.
@ Andlisis de Modelos de Simulacion.
+ Analisis General.
+ Analisis de Sistemas de Informacidn.
@ Anadlisis de Variables

+ Analisis de Variables de la Estrategia del Servicio.



+ Analisis de Variables del Disefio del Servicio.

+ Analisis de Variables de la Transicion del Servicio.

+ Analisis de Variables de la Operacién del Servicio.

+ Analisis de Variables de la Mejora Continua del Servicio.
@ Generacion del Modelo.
@ Prueba del Modelo.

+ Definicién de los Casos de Prueba.

+ Redaccion de Conclusiones.

La carga de trabajo que se ha tenido a lo largo del proyecto ha sido variable
en funcion de las distintas épocas que ha seguido éste. La principal razon de esta
variabilidad se encuentra fundamentada en que el proyecto ha atravesado dos

épocas de exdmenes por lo que el rendimiento en dichas situaciones ha sido menor.

A continuacion se presenta el diagrama Gantt que muestra la evolucion de
las distintas tareas mencionadas y la relacion existente entre ellas para conseguir el

modelo presentado en este documento.
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7.2 Aproximaciones Econ6micas

A continuacion se va a detallar cudl ha sido el nimero de horas que se han

dedicado a cada fase del proyecto y se va a establecer en funcion de una

estimacion real sobre un proyecto de estas caracteristicas y que involucraria

durante unos cinco meses a tiempo completo a un equipo formado por las

siguientes personas:

@ Un jefe de equipo.

@ Un analista.

Las tarifas que se emplearan se muestran en la siguiente tabla:

Empleado €/hora

Jefe de Equipo

85,00 €

Analista

50,00 €

Tabla 7: Tarifas por Empleado

Y las horas dedicadas por el equipo para cada fase, asi como el coste de

cada una de ellas, vienen incluidas en la siguiente tabla.

Fase del Proyecto Jefe_de Analista Horas Totales Coste
Equipo
Descripcion del
Proyecto 40 4 44 3.600 €
Diseiio de la Arq.
Del Modelo 80 30 110 8.300 €
Analisis de
Estandares de 70 190 260 15.950 €
Buenas Practicas
Analisis de
Modelos de 2 130 132 6.670 €
Simulacion
Analisis de
Variables 50 460 510 27.250 €
Generacion del
Modelo 10 80 90 4.850 €
Prueba del Modelo 4 80 84 4.340 €
Totales 256 974 1230 70.960 €

Tabla 8: Tabla Resumen Costes del Problema




A continuacion se va a mostrar dos tablas resumen con las horas realizadas
repartidas en los distintos meses durante la realizacion del proyecto. La primera de
ella mostrara la relacién de horas simuladas, mientras que la segunda mostrara la

relacion de horas reales invertidas en el proyecto.

Coste

Mes Hora/Mes Coste/Mes Acumulado
Noviembre 76 6.600 € 6.600 €
Diciembre 124 7.280 € 13.880 €

Enero 138 8.570 € 22.450 €
Febrero 108 15.720 € 38.170 €
Marzo 160 9.600 € 47.770 €
Abril 166 7.100 € 54.870 €
Mayo 170 7.500 € 62.370 €
Junio 184 5.250 € 67.620 €
Julio 104 3.340 € 70.960 €
Totales 1230 70.960 70.960 €

Tabla 9: Horas Planificadas Mes / Coste Planificado Mes

Mes Hora/Mes Coste/Mes Ac:;?.ltlz do
Noviembre 76 6.600 € 6.600 €
Diciembre 90 5.560 € 12.160 €

Enero 100 7.120 € 19.280 €
Febrero 150 19.535 € 38.815 €
Marzo 220 14.250 € 53.065 €
Abril 230 9.500 € 62.565 €




Coste

Mes Hora/Mes Coste/Mes Acumulado
Mayo 210 8.700 € 71.265 €
Junio 150 4.850 € 76.115 €
Julio 160 1.960 € 78.075 €

Totales 1386 78.075 € 78.075 €

Tabla 10: Horas Reales Mes / Coste Real Mes

En ultima instancia se presentaran dos graficas mostrando desvio que se ha

producido tanto en el coste estimado como en las horas empleadas en la realizacion

del proyecto con las reales consumidas.
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Figura 82: Desvio en Coste
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8. CONCLUSIONES

Como punto final a este proyecto, podemos decir que se ha cumplido con el
principal objetivo que nos marcamos meses atrds, que no era otro que la
realizacion de un modelo que representase el ciclo de vida de un proyecto software
en el ambito de las Tecnologias de la Informacidn. Para conseguir este propdsito se
ha pasado por un gran numero de fases consistentes en el estudio de diversos
estandares de buenas practicas, enriqueciendo en gran medida los conocimientos
del realizador del proyecto, y el estudio de un gran numero de factores que puedan

influir en la toma de decisiones dentro del desarrollo de cualquier proyecto.

Con la realizacion del modelo se ha conseguido simular una serie de
entornos empresariales que pueden llevar a conocer a diversas empresas cuales
son sus puntos débiles o fuertes en cada momento de cara a afrontar una demanda

entrante que aportara multiples beneficios a cada empresa.

Seguidamente se va a comenzar a analizar las diversas conclusiones que se
han podido extraer de cada uno de los apartados que se han ido describiendo en

funcion de las metas que se pretendian conseguir.

Como origen a lo que sera una serie de parrafos donde se puedan exponer
las principales ideas que se han ido obteniendo, comenzaremos con el primer paso
gue nos ocupo en este proyecto, que no era otro que la eleccion de un ciclo de vida
que pudiese amoldarse a las necesidades de este proyecto. Para llevar a cabo este
objetivo primero debimos sumergirnos en el mundo de los posibles ciclos de vida

que pueden ser empleados para abordar un proyecto.

Segun se fue evolucionando y abordando los posibles modelos de ciclo de
vida que se pueden emplear en un problema, se denota claramente que algunos de
los casos se estan representados en esta memoria se enlazan casi de manera
inmediata a determinados tipos de proyectos, lo que favorecié en gran medida la
posible eleccion de un modelo para el planteamiento que se pretendia conseguir
con este trabajo. De esta manera para terminar con la elecciéon del ciclo de vida
hubo que centrarse en otra serie de factores como puede ser el control en cada
momento de la evolucidon del modelo y el paso del flujo de informaciéon de una fase
a otra. Este factor es de gran importancia y es uno de los que mas han pesado para
determinar este primer paso. Por esta razéon y por las que se expusieron en el
apartado dedicado a aportar una conclusion en la eleccion del modelo se decidid

emplear el modelo de ciclo de vida en cascada.
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De importante resalte es la modificacion del tipo de ciclo de vida para
amoldarlo a un proyecto real, es por esto, por lo que se decidid introducir
retroalimentaciones para conseguir abordar los posibles errores que se dan en un
proyecto, asi como las mejoras del servicio que han de abordarse en cada

momento.

Una vez que se paso el primer obstaculo de la eleccién de un ciclo de vida
apropiado era necesario abordar la representacion de la informacién que va a
transcurrir por cada una de las fases del modelo. Este es uno de los pasos mas
cruciales del desarrollo ya que se ha de escoger una representacion adecuada de la
informacidon que tenga total coherencia y sentido desde la entrada al modelo de la

informacion hasta la salida de éste.

Es preciso hacer un gran hincapié en que la medida que se escoja debe
poseer total sentido desde el comienzo de la simulacion, es por esto, por lo que
existen algun tipo de medidas que se han descartado de manera inmediata ya que
s6lo poseen sentido una vez se ha llegado a fases como la de disefio. También hay
que evadir todo tipo de medidas que se centren en la visualizacion de la cantidad
de métodos, etc. que serian necesarios para cumplimentar la demanda del cliente.
En cambio las ventajas que nos ofrece el empleo de los PF es la independencia del
lenguaje de computacion, de la metodologia de desarrollo, de la tecnologia utilizada
y de la capacidad del equipo de trabajo para desarrollar la aplicacion, lo que da una
mayor libertad a la hora de estimar un proyecto partiendo de los requerimientos de

éste.

Otro punto que ha marcado el camino a lo largo de todo el proyecto ha sido
el empleo de los estandares de buenas practicas que se han empleado como base.
Hay que destacar de ellos, su gran complejidad de entendimiento y la gran cantidad
de ambitos que involucran cada uno de ellos. A pesar de estos detalles que implican
su dificultad de implantacién en las empresas, hay que destacar que su utilizacion
puede llevar a las distintas empresas a amoldarse a la modificacién de sus procesos
para conseguir maximizar sus beneficios consiguiendo reducir los costes y los

riesgos que cada proceso lleva implicito.

Las empresas buscan eficiencias operacionales. Actualmente existe una gran
presiéon econdmica que exige hacer bien las operaciones. Se demanda automatizar
tanto como sea posible, y determinar lo que es una excepcién. No podemos, de
forma constante, ir y arreglar todo porque eso significa que las cosas siguen rotas.
Tenemos que llegar a una situacidon en la que determinemos qué es importante

para el negocio, realizarlo y ofrecerlo de forma automatica y reservar los valiosos
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recursos humanos que tienen que reservarse para gestionar las excepciones y el
valor. Uno de los puntos por los que implantar ITIL es que podemos utilizar mejor
nuestros recursos, podemos estar alineados con el negocio y podemos automatizar,
reduciendo los costes operacionales a un nimero razonable. Y no he dicho al menor
numero posible, sino al razonable. Es un elemento clave a la hora de gestionar

nuestras finanzas.

Con el auge del mercado informatico, empezaron a surgir varios modelos
que tratan de atacar la problematica de los procesos de diferentes puntos de vista,

pero con una visién en comun: la calidad y la gestion.

Las empresas en su afan de crecimiento han estado adoptando alguno de
ellos, muchas veces para mejorar el estado de su empresa y otra para poder
competir en el mercado, ya sea por una estrategia de marketing o porque su cliente

se lo empezd a exigir.

Cada vez mas, hay una preocupacion en el mercado por el aumento
generalizado sobre los gastos de TI, por el cual se esta promoviendo la adopcién de
estdndares como forma de atacar esta problematica. Ante este hecho nos
planteamos dos cuestiones: ¢Por qué las mejores practicas son importantes? ,

¢Cuales son los beneficios de adoptar buenas practicas?

En cuanto a la primera pregunta. Las respuestas se centran en cuatro

aspectos:

@ El valor de usar estdndares se observa en no reinventar la rueda, ahorrar

recursos y un marco definido y probado de buenas practicas.

@ Cualquiera de los estandares de calidad proveen de un estudio exhaustivo
por parte de las organizaciones que esponsorizan estas actividades, una
empresa al surgir desde cero, le llevaria muchos afios llegar a obtener un

modelo de calidad propio basados en sus propios criterios.

@ Se basan en marcos de administraciéon y/o control, basados en procesos vy

procedimientos.
+ Proporcionan.
+ Orientacion de estrategias.
+ Valor en la entrega de servicios.
+ Administracion de riesgos.

+ Administracion de recursos.
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+ Medicion de desempefio.

Al tratar de responder que beneficios traeria la adopcion de estas practicas,
ISACA responde:

@ Evitar la reinvencién de la rueda.

@ Reducir la dependencia de expertos en tecnologias.
@ Reducir los riesgos.

@ Mejorar la calidad.

@ Incrementar el potencial de la personas.

@ Mejorar la habilidad de administrar y medir.

@ Incrementar la estandarizacion reflejandose en reduccion de costos.

En Gltima instancia cabe destacar el gran esfuerzo dedicado al tratamiento
de los estandares de buenas practicas para conseguir abstraer los distintos
conceptos que forman parte del modelo que se ha desarrollado. Este proceso ha
sido costoso ya que en ciertas ocasiones es muy complejo la valoracion objetiva de
qué variables poseen la importancia suficiente para formar parte del proyecto que

se ha realizado.

Como puntos mas resefables hay que decir que el analisis de los multiples
estandares consultados ha dado una mayor vision del mundo de las TI, permitiendo
tomar contacto con los procesos que siguen las empresas para conseguir maximizar

sus beneficios.

De incalculable valor ha sido la experiencia de la generacién del modelo de
simulacion ya que en su constante evolucidon se ha obtenido una mayor experiencia
en el ambito de un proyecto software real atendiendo a distintos factores que guian

la evolucion de éste.

Para concluir cabe destacar que se ha alcanzado el objetivo del que se partia
que no era otro que el de conseguir elaborar un modelo que puesto en
manos de cualquier persona, pueda manejarlo introduciendo los datos que
desee y que se asimilen a la situacion actual de una empresa cualquiera, y a
través de la simulacién valorar los distintos riesgos y costes que se pueden

producir en un proyecto en base a la empresa en si y todo lo que la rodea.
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ANEXO A. ACRONIMOS

Acréonimo Definicion

AEI Arquitectura e Integracion

ASL Biblioteca de servicios de aplicativos

BI Business Intelligence

BSI British Standard Institute

CAM Capacity and Availability Management
CAR Causal Analysis and Resolution
CCTA Computer andALeelﬁzsmmunications

CM Configuration Management
CMF CMMI Model Foundation
CMMI Capability Maturity Model Integration

CMMI-DEV Capability Maturity Model Integration
for Development

CMMI-SVC Capability Maturity M_odel Integration
for Services

coprr | Contol Obectives for Informatir
cocomo | Consirucive Cont ade) (iedel
CPM Cost Per Thousand impression
CRC Clase-Responsabilidades-Colaboracion
CSI Continual Service Improvement
DAR Decision Analysis and Resolution
DCU Disefio Centrado en el Usuario
DFD Diagrama de Flujo de Datos
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Acréonimo

Definicion

DSDM Dynamic Systems Development
Method
DSL Biblioteca de Software dEFINITIVO
EI External Input
ELF External Logical File
EO External Output
EQ External Queries
GRC Gestion de la Relacién con el Cliente
ICASE International _Councn of As_soaatlons
for Science Education
International Electrotechnical
IEC L
Commission
IFPUG International Function Point User
Group
ILF Internal Logical File
IPM Integrated Project Management
IPO Interaccion Persona Ordenador
IRP Incident Resolution and Prevention
IS Ingenieria del Software
ISO International Organization for
Standardization
ISPL Biblioteca de qdqwsmpq de servicios
de informacion
Information Technology Infrastructure
ITIL Library (Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion)
ITSCMM IT Service Capability Maturity Model
ITSM Information Technology service
management
IU Ingenieria de la Usabilidad
MA

Measurement and Analysis
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Acronimo Definicion
MOF Microsoft Operations Framework
MSF Microsoft Solutions Framework
OGC Oficina de comercio gubernamental’
OID Organizational Innovation and
Deployment
OPD Organizational Process Definition
OPF Organizational Process Focus
OPP Organizational Process Performance
oT Organizational Training
Producto, Facturacion, Plataformas
PAR .
Afines a Red
PCR Planeacion y Consecucion de Recursos
PF Puntos Funcion
PHVA Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
PMC Project Monitoring and Control
PO Puntos Objetos
PP Project Planning
PPQA Process and Product Quality
Assurance
PS Prestacidon de Servicios
PYMES Pequenas y Medianas Empresas
QPM Quantitative Project Management
REQM Requirements Management
ROI Return On Investment
RRHH Recursos Humanos
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Acréonimo Definicion

RSKM Risk Management
SAF Slstemas-Adml-nlstratlvos y
Financieros
SAM Supplier Agreement Management
SCON Service Continuity
SD Service Desk
SD Service Delivery
SEI Instituto de Ingenieria del Software
SIP Plan de Mejora del Servicio
SLA Service Level Agreement
SMF Simple Machines Forum
SSD Service System Development
SST Service System Transition
STSM Strategic Service Management
TCO Coste Total de Propiedad
TI Tecnologia de la Informacion
Tecnologias de Informacion y
TIC Y
Comunicacion
VSC Ventas y Servicio al Cliente

Tabla 11: Acrénimos
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