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INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION

A. INFORMACION DE LA ORGANIZACION

Descripcion:

tgestiona es una Compaiiia del Grupo Telefénica creada el afio 2001, a partir de la segregacion de
las diversas lineas de actividad del Grupo Telefonica.

Somos especialistas en la provision de soluciones de negocio de apoyo a la gestion administrativa
mediante un modelo de Business Process Outsourcing (BPO), lo que permite a nuestros clientes
centrarse en lo mas importante, SU NEGOCIO.

Nuestra sede principal se encuentra en Espaia y
sus filiales en Argentina, Peru, Brasil.

tgestiona
Peru

Brasil

|
| tgestiona
- rgentina

Razoén Social: Telefonica Gestidn de Servicios Compartidos Perti S.A.C
Nombre Comercial: tgestiona

Direccion: Calle Shell 310 - Miraflores

Teléfono 210 - 6161

RUC: 20501827623

Pagina Web www.tgestiona.com.pe

B. CATEGORIA A LA QUE POSTULA

Categoria : Empresa de Servicios

C. TAMANO DE LA ORGANIZACION

Total de colaboradores : 1,845

Lima 11,674
Zonales* 171
(*) Zonales:

- Nor Oriente : Ancash, Cajamarca, La Libertad, Lambayeque, Piura, Tumbes, Amazonas, Loreto,
Madre de Dios, San Martin, Ucayali

- Sur: Apurimac, Arequipa, Cusco, Huancavelica, Ica, Moquegua, Puno, Tacna.

- Centro : Ayacucho, Huanuco, Junin y Pasco.
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D. SERVICIOS

e S e e

Brindamos las siguientes soluciones de negocio: E | a1

TECNOLOGIAY
| SISTEMAS DE
NEGOCIO

- Consultoria y Soluciones de Negocio

| GEsTION DE
| SEGURIDAD

= GESTION §
| HUvANA @

- Gestion de Cobranzas

- Gestion de Seguridad f ConsuLTORIA| SERVICIOS

L
. .
' ECONOMICOS
|"SEnEsocio tgestiona T

- Gestion Humana

@ FACILITIES

H % H I
GESTION (il w—
LOGISTICA

R GESTION DE § e j
n —w E
e

EMANAGEMENT i

- Gestion Logistica

- Facilities Management N -

- Servicios Econdmicos

- Tecnologia y Sistemas de Negocio

E. REPRESENTANTE OFICIAL DE LA ORGANIZACION

Representante Oficial: | Roger Bernedo Boado
Director de Tecnologia y Sistemas de Negocio

Teléfono: 210 - 6696

rbernedo@tgestiona.com.pe

Representante Alterno: | Claudia Cisneros Contreras

Supervisora de PMO y Calidad
Teléfono: 210 - 6681

ccisneros@tgestiona.com.pe

F. MIEMBROS DE LA ALTA DIRECCION

CARGO NOMBRE

Gerente General Julio Voysest Flores

Director Comercial César Borgono Téllez

Director de Gestion Logistica Jaime Sanchez Aliaga

Director de Gestion y Desarrollo Humano Miguel Angel Bohérquez Del Portal
Gerente de Control de Gestion Walter Arce Diaz

Gerente de Facilities Management Raul Godoy Vila

Director de Tecnologia y Sistemas de Negocio Roger Bernedo Boado

Director de Servicios Econémicos Renan Villegas Pozo

Director de Seguridad y Proteccion Enrique Cueva Diaz
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G. FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL

Julio Voysest Flores
Gerente General tgestiona

H. ORGANIZACION PARA LA CALIDAD

| Grsrim dln i | Direccién de : Direccion de :
| yCalidad "7 "- Tecnologias y < Gestiony Desarmollo
] ]

Sistemas de Negocios ! Humano
]

Gerencia de
Tecnologias y
Sistemas de Negocio

Supervision Supervision
Software i
i PMO y Calidad Soporte

Operativo

Automatizacion Integracion e Procesos de Gestion Gestién de Procesos de

de Procesos Ingenieria y Métricas Configuracion Soporte
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ORGANIGRAMA

Julio Voysest Flores
Gerente General

César Borgoiio Téllez Enrique Cueva Diaz
Director Comercial y de Gestién de Clientes Director de Seguridad y Proteccion

Jaime Sanchez Aliaga Renan Villegas Pozo
Director de Logistica Director de Servicios Econémicos

Miguel Angel Bohérquez Del Portal Roger Bernedo Boado
Director de Gestién y Desarrollo Humano Director de Tecnologia y Sistemas de Negocio

Walter Arce Diaz Raul Godoy Vila
Gerente de Control de Gestion Director de Facilities Management

Los integrantes del equipo de Proyectos de Mejora pertenecen a la Direccion de Tecnologia y
Sistemas de Negocio.
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TERMINOS DE ACEPTACION

Declaramos que conocemos las Bases del Reconocimiento a la Gestién de Proyectos de Mejora,
correspondientes al afio 2011 y al presentar nuestra postulacion nos sometemos a ellas de manera
irrevocable. Asimismo aceptamos el caracter inapelable de las decisiones del Consejo Evaluador.

Declaramos que son ciertos la informacién y los datos proporcionados en el Informe de Postulacion.
Entendemos que la postulaciéon sera revisada por los miembros del Equipo Evaluador. Si nuestra
organizacion fuera seleccionada para ser visitada, aceptamos recibir dicha visita y otorgar facilidades
para que los evaluadores realicen una evaluacion prolija e imparcial.

Aceptamos pagar las cuotas y gastos que nos corresponden con arreglo a lo estipulado en las Bases.

Si nuestra organizacioén resulta ganadora aceptamos compartir informacion con otras organizaciones
en la forma establecida en las Bases.

Julio Voysest Flores
Gerente General tgestiona
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PERFIL DEL PROYECTO

Sabemos que el éxito de las organizaciones esta vinculado directamente con la efectividad del uso de
la tecnologia. Bajo esta premisa, el desarrollo de software se ha convertido en un proceso clave para
las organizaciones pues las actividades asociadas al mismo impactan directamente en la calidad y
disponibilidad de los productos y servicios de la organizacion.

Toda organizacion tiene entre sus objetivos entregar productos de mayor calidad y en menor tiempo,
respondiendo a los requerimientos crecientes del mercado; sin embargo, para que se logre este
objetivo debe considerarse que estamos en un ambiente tecnoldgico cambiante y por ello los procesos
deben estar bien definidos, ser predecibles y estar en permanente mejora no sélo tecnolégica sino
también metodoldgica.

Por estas razones es que cada vez mas organizaciones deciden invertir en mejorar sus procesos
obteniendo como resultado inmediato una mejora en la satisfaccion del cliente al lograr que sus
proyectos sean exitosos; es decir, terminen de acuerdo con el tiempo, presupuesto y alcance
definidos.

tgestiona como parte de su politica de innovacion en el 2008 optd por certificar sus procesos de
desarrollo de software para aplicar buenas practicas de acuerdo a modelos reconocidos a nivel
internacional, logrando estandarizar los procesos de gestiéon para el desarrollo de software. Sin
embargo, aunque los procesos de gestion de proyectos de software fueron definidos, el seguimiento
de los proyectos se realizaba bajo formatos excel y Project y demandaba mucho tiempo y esfuerzo
centralizar y consolidar la informacion de los mismos, poniendo en riesgo la aplicacion de los nuevos
procesos.

Frente a este escenario, en el 2009, tgestiona decidid emprender una nueva iniciativa de mejora:
“La Optimizaciéon y Automatizacion de los Procesos de Gestion de Desarrollo de Software”.
La estrategia para lograr este objetivo fue aplicar productos de ultima tecnologia basandonos en
las mejores practicas del mercado con la finalidad de consolidar nuestros procesos y mantener
los proyectos en un solo entorno, dandoles la visibilidad necesaria para un adecuado control y
seguimiento de los mismos, proporcionando ademas un entorno colaborativo para la gestion de
entregables.

El Sistema de Gestion de Proyectos es la solucion que se implementd conteniendo funcionalidades
que fueron desarrolladas a medida, las mismas que enriquecieron los procesos y solucionaron las
necesidades que surgieron durante la consolidacion de la solucion. Esta implementacion utilizé
intensivamente facilidades colaborativas y logré la consolidacion del modelo de Gestion de Proyectos
alineado con las mejores practicas del CMMI en el 2010.

Hoy la gestion de proyectos de tgestiona esta integramente basada en nuestro aplicativo SGP
(Sistema de Gestion de Proyectos) contemplando todas las fases del ciclo de vida de nuestros
proyectos desde el registro de las iniciativas hasta la implantacion de las soluciones. Adicionalmente,
cuenta con repositorios para realizar los controles de Aseguramiento de Calidad, bitacoras de
necesidades, lecciones aprendidas y buenos ejemplos que nos permiten seguir en el camino hacia
la mejora continua.

El principal beneficio que hemos obtenido en la gestion de proyectos es la drastica reducciéon en mas
de 80% de los incumplimientos en los plazos, que a su vez trae como consecuencia la reduccion de
costos y sobreesfuerzo, ademas de mejorar la satisfaccion del cliente al tener un proceso ordenado
y de calidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIACIONES

e CMMI: Siglas de la denominacion “Capability Maturity Model Integration” y corresponde al Modelo
de Madurez de Capacidades Integrado. Es un modelo de procesos que incluye buenas practicas
con lafinalidad de asegurar la calidad de los proyectos en las organizaciones, asi como el desarrollo
de la capacidad de aprendizaje de su propia experiencia para la mejora continua.

* Comité de Direccion: Gerente General, Directores y Gerentes de las diferentes lineas de negocio
de la empresa, miembros de la alta Direccion.

¢ Comité Directivo de Mejoras (MSG): Conformado por el Director de la DTSN, el responsable de la
Gerencia de Sistemas de Negocios y el responsable de la Gerencia de Tecnologias de Informacion,
cuya formacion tiene como principal objetivo revisar, aprobar y autorizar la implementacion de los
procesos que se han definido; asi como la mejora de los mismos

e Curso e-learning: Curso virtual que se realiza a través de un software en linea. Aprendizaje virtual.

* Customizarla: Modificar una herramienta u objeto para adaptarlo a las preferencias de su usuario
o propietario.

e DTSN: Direccién de Tecnologia y Sistemas de Negocio

* Dueiio del Proceso: Persona que gracias a su conocimiento y experiencia en determinado
proceso, ha sido asignada como responsable de guiar la definicidn, creacion, implementacion y
mejora del proceso. Es el lider del equipo técnico de trabajo asignado al proceso.

* Equipo de Mejoras de Procesos (SEPG): Por sus siglas en inglés Software Engineeering Process
Group, esta conformado por las personas que facilitan las actividades de definicion, administracion,
supervision y soporte en la implementacion de mejora de procesos. Los miembros de este equipo
coordinan y planifican el programa de mejora dentro de la organizacion, liderando esfuerzos de los
diferentes grupos relacionados.

* Gantt de trabajo: Diagrama de Gantt, es la herramienta usada para la planificacion de un proyecto,
que permite comparar la planificacion tedrica del inicio del proyecto con el avance real del mismo.
Es un grafico que muestra las actividades del proyecto con su duracion, segun una escala de
tiempo.

* Herramienta adhoc: Es una herramienta de gestion de informes que permite solicitar informes
sobre los datos de la Gestion de personal de una forma sencilla y eficaz. Al seleccionar determinados
campos de seleccion y salida se obtiene acceso inmediato a los datos de todos los ambitos de la
Gestion de personal.

* Kick Off: Punto de partida, inicio del proyecto.

°* MEGON: Marco Estratégico de Gestion Orientada al Negocio del Grupo Telefénica.

* Ms Project: Software de administracion de proyectos.

* Performance: Se refiere a rendimiento, resultados, ejecucion, desempefio, cumplimiento, obra,
accion, hecho y representacion.

PMI: Project Management Institute.
* PMO: Project Management Office (Oficina de Proyectos) juega hoy en dia una posicion estratégica

como area de soporte dentro de una organizacion para dar seguimiento a las actividades
relacionadas con la Administracion de Proyectos.
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* PMP: El PMP® (Project Management Professional) es la certificacién que avala los conocimientos
de la metodologia de direccion de proyectos mas extendida en el mundo. Aplicable a todas las
industrias, son ya mas de 240.000 los profesionales certificados PMP® en mas de 160 paises que
dirigen y gestionan sus proyectos con éxito.

* Premio Qualitas: Es el programa de reconocimiento que premia a los proyectos y logros destacados
de nuestra compania. Se divide en cinco categorias: Clima Laboral, Mejores Proyectos, Eficiencia
Operativa, Encuesta de Satisfaccion de Clientes, Cultura de Servicio.

* Pre-sale: Comunicados y noticias que llegan a través de correo electronico.

* SCAMPI: “Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement”, método integral de
evaluacion que permite hacer una revision de las buenas practicas de la organizacion y realizar un
juicio, que determinara el cumplimiento o no de las mismas.

* Scrum: Metodologia agil.

» Software Factory: Es una estructura organizacional especializada en la produccién de aplicaciones
o software haciendo la similitud a una linea de produccion, utilizando elementos estandarizados,
herramientas y procesos de produccion.

* SRD: Sistema de Resultados y Desempefio.

* Taller Outdoor: Dinamicas grupales, charlas motivacionales de liderazgo y trabajo en equipo.

* Testing: Es el equipo de pruebas.

* TWG: Equipo técnico de trabajo por sus siglas en inglés Technical Working Group, esta conformado
por un conjunto de personas que ejecutan actualmente el proceso, ayudan en su definicion y
actualizacion; asi como, a desarrollar soluciones especificas de mejora de procesos.

* Workshop: Denominamos workshop a los talleres con varios temas vinculados a ventas,
satisfaccion de clientes, coaching, los cuales se desarrollan en una sola jornada o medias jornadas.

Cuenta con programas de integracion para toda la organizacion, reforzando varios aspectos, tales
como: Compromiso, Trabajo en Equipo e Integracion.
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1) LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION.

1.1 Organizacién de Soporte para promover el trabajo en equipo

1.1(1) ¢Con qué Politicas o Normas se promueve el trabajo en equipo al interior de la
Organizacion?

En tgestiona, el trabajo en equipo es fundamental para la prestacion de nuestros servicios al cliente,
lo cual hace imprescindible que ello forme parte de las competencias clave de la empresa, a través
de lo cudl se promueve su aplicacion a todos los colaboradores en base a su perfil de puesto.

n: ¢,Se muestra colaborador con otras personas, equipos
"y areas tanto de su organizacién como de otras?

04. Colaboracidon |Resume

Definicion:
Coopera activamente en la consecucion de objetivos comunes, impulsando el trabajo en equipo y
la generacion de sinergias.

Escala

1 Ayuda a sus comparieros
2  Colabora proactivamente con los demés

3  Facilita la cohesion del equipo y el logro de objetivos comunes

4  Facilita la colaboracién entre distintas areas y equipos

5  Genera sinergias entre areas o negocios del Grupo

Adicionalmente, nuestras politicas de Gestion y Desarrollo Humano
estan alineadas con los valores definidos para nuestra empresa,
que modelan el actuar de cada una de las personas que conforman
tgestiona y permite generar y mantener la confianza mediante su
ejercicio, fundamental para la construccion de equipos de trabajo de
alto performance.

Fuente: Diccionario de Competencias Corporativas

Credibilidad

Imparcialidad

En ese sentido, la Politica de Capacitacién en su inciso iii, promueve la construccién de equipos de
trabajo.

06. Politicas de Capacitaciéon

l.

Fomentar la generaciéon de Recursos Humanos calificados que demandan la transformacion productiva,
la innovacion tecnoldgica y la competencia en los mercados globales, a fin de que ello promueva el
crecimiento econémico de la empresa y permita mejorar los niveles de competencias y de bienestar de
los trabajadores.

il.

Promover e | desarrolloy arraigo de una culturad e la capacitacion como un proceso i ntegral y
permanente que abarque la vida productiva del trabajador priorizando la utilizacion de la herramienta
e-learning, creando a mbientes que favorezcan el aprendizaje individual, fomentando la gestion del
autodesarrollo.

iii.

Facilitar la construccion de equipos de trabajo de alta perfomance.

Fuente: Politicas de Gestion y Desarrollo Humano
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1.1(2) ¢ Como hace efectiva o pone en practica tales politicas?

El desarrollo practico del trabajo en equipo se evidencia en el desenvolvimiento diario de los
colaboradores, como parte de los diferentes proyectos en los que participan.

Cabe resaltar, que el trabajo en equipo forma parte de las competencias clave de tgestiona, lo cual
es monitoreado anualmente a través de la Evaluacion de Competencias 360°. Con el resultado
obtenido, se elabora el Plan Anual de Capacitacion para aquellas competencias donde existan
brechas negativas; a su vez, este plan se encuentra alineado con las mallas curriculares establecidas
para cada uno de los perfiles de puesto de la organizacion y contempla lo relacionado a potencial,
capacidades, habilidades, funciones y puesto de cada integrante.

Como parte de los cursos para desarrollar el trabajo en equipo, establecidos en la malla curricular
de los colaboradores tenemos:

- La formacion de equipos en su trabajo interno (Curso e-learning)
- Estrategia para la formacion de equipos (Curso e-learning)

- Trabajo en equipo e inteligencia emocional (Curso e-learning)

- Trabajo en equipo (Curso presencial)

Es importante mencionar que la empresa ha desarrollado para sus colaboradores talleres vivenciales
con tematicas de trabajo en equipo, entre ellos tenemos: talleres SUPERA, motivacionales y outdoors.

1.1(3) ¢ Cémo participa la alta direccién y el personal en las actividades relacionadas?

Para el Proyecto de Mejora se asigné un equipo de trabajo con niveles de escalamiento y responsables,
reflejando el involucramiento y participacion activa del Comité de Direccion y el personal:

E1:2 a3 pers. + 1SEPG
E2: 3 a4 pers. + 1ISEPG

COMITE

DIRECTIVO DE
MEJORAS (MSG)

Los que proporcionan
los medios

PATROCINADOR

A EQUIPO DE
MEJORA DE
L 0 SV PROCESOS (SEPG)
el Proyecto
Comité de Direccion Los que facilitan .}
tgestiona

Lider

o
=
L=
o
]
<
11]
<
14
=
w
(=]
n
o
e
=
(&)
w
=
n
o
o
=]
o
o

Los que construyen el cambio con ayuda del SEPG

El Comité de Direccion de tgestiona es el patrocinador del Proyecto Optimizacién y Automatizacion
del Desarrollo de Software, quienes otorgan las facilidades de presupuesto y recursos para el
desarrollo del mismo; a su vez, designan al Comité Directivo de Mejora como responsable del
seguimiento de los avances realizados por el equipo.

Cabe resaltar que se han conformado equipos de trabajo donde el personal se ha comprometido con
el desarrollo del proyecto, desempefando diversos roles segun lo establecido en la estructura de la
organizacion.



11 tgestionc’

1.2 Facilidades otorgadas a los equipos de Proyectos de Mejora

1.2(1) ¢Qué facilidades otorgé la alta direccion para promover y hacer viable el trabajo del
equipo del proyecto de mejora?

Entre las facilidades otorgadas por el Comité de Direccion tenemos:

- Incorporacion del proyecto dentro del Plan Anual de la Direcciéon de Tecnologia y Sistemas
de Negocio.

- Presupuesto que contempla las consultorias especializadas en optimizacién y automatizacion
de procesos, asistencia a congresos internacionales, materiales de comunicacion y difusion
como boletines, publicacién en carteleras, entre otros.

- Personal a dedicacion exclusiva y parcial para atender las actividades del proyecto.

- Acuerdo formal para cada Equipo Técnico de Trabajo (contrato) en donde se definieron
roles, responsabilidades y condiciones de trabajo como: disponibilidad, criterios para la toma
de decisiones, entre otros.

- Capacitacion a los participantes de los Equipos Técnicos de Trabajo.

- Difusion del proyecto de mejora para establecer canales de comunicacion con las diferentes
areas clave al interior de la organizacion.

- Priorizacién en la disponibilidad de recursos asociados al desarrollo del proyecto: salas de
reuniones y proyector para la ejecucion del Plan de Capacitacion.

1.2(2) ;Cémo se garantiza la comunicacion de los miembros del equipo con la Alta Direccién
a efectos de facilitar el desempeno del equipo?

El Comité Directivo de Mejoras realiza seguimiento bimestral a los avances del proyecto lo que
garantiza la comunicacion con el lider del mismo. En esta reunién se exponen los niveles alcanzados,
las dificultades y aquellos recursos adicionales que se requieren para asegurar la continuidad del
proyecto.

Es importante mencionar que el Comité de Direccion cedié autoridad y autonomia al equipo para
el desarrollo y la toma de decisiones trascendentales del proyecto. La reunién de presentacion de
avances con este Comité se realiza con frecuencia semestral.

1.3 Apoyo de la Alta Direccion en la implantacion de las propuestas de solucién

1.3(1) ¢ Qué medios utiliz6 la Alta Direccion para dar soporte a la implantacion de las mejoras
propuestas?

El Comité de Direccion aprobd el proyecto como parte del Plan Anual de Tecnologia y Sistemas
de Negocio y lo incorporé en el presupuesto anual. El Director se responsabilizé por la aprobacién
y despliegue de las politicas, normativas y procedimientos resultantes de la implementacion del
proyecto.

Esta difusion y despliegue se realizé en el Comité de Direccidn, contando con la participacion de
los mandos y el personal involucrado en la prestaciéon del Servicio. Ademas fue difundido a todo el
personal mediante las reuniones de Comunicacion que se realizaban en la Direccion. Esta buena
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1.4 Reconocimiento a los equipos de Proyectos de Mejora

1.4(1) ¢Qué reconocimientos se otorga a los integrantes de los equipos de proyectos de
mejora que logran resultados destacados?

Entre los reconocimientos otorgados a los integrantes destacados del Proyecto Optimizacion y
Automatizacion de Desarrollo de Software tenemos:

- Correo de felicitacion a los miembros del equipo por el Patrocinador del Proyecto y Gerente
General de la Empresa, Julio Voysest.

- Correo de felicitacion a los miembros del equipo por el Representante del Comité de
Direccién, Roger Bernedo.

- Bono como retribucién variable por el cumplimiento destacado de los objetivos del proyecto.

- Carta de felicitaciéon a cada uno de los integrantes del equipo donde se reconoce su aporte y
participacion; también fomento su participacion en nuevos proyectos.

- Se realizé una publicacion de caso de éxito de Microsoft mencionando la implantacién de la
herramienta.

- Premio Qualitas en el primer afio de la implementaciéon como parte de la aplicacion del
servicio a un cliente externo.

1.4.(2) Informe cémo el reconocimiento forma parte de las politicas de la organizacion

En tgestiona tenemos como objetivo orientar los esfuerzos individuales y grupales hacia el logro
de los resultados del negocio, a través de una compensacion variable en funcion de los resultados
obtenidos tanto a nivel individual, grupal y empresarial.

La retribucion variable del Sistema de Resultados y Desempefio (SRD) es un proceso anual que
evalua los resultados obtenidos por cada uno de los colaboradores de tgestiona, fomentando el
compromiso y motivacion del personal para asumir nuevos retos y proyectos.

Otra practica en la empresa es el reconocimiento por logros y proyectos, mediante el cual se premia el
esfuerzo o actitudes extraordinarias de los colaboradores y equipos de trabajo en el desarrollo de los
diversos proyectos que estan relacionados con la estrategia de la empresa. Estos reconocimientos
estan a disposicion de las diversas Direcciones y son entregados en el momento que consideren
oportuno. Normalmente lo hacen a finales de cada afio, donde se reune todo el personal y celebran
los logros especificos de las areas o en el Encuentro Anual de tgestiona a través del Premio Qualitas.
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2) IDENTIFICACION Y SELECCION DEL PROYECTO DE MEJORA

2.1 Analisis de la Estrategia de la Organizacion y de Oportunidades de Mejora

2.1(1) ¢Cuales son las principales estrategias del negocio?

Posicionamiento de
tgestiona como proveedor
de servicios empresariales

Satisfacer y fidelizar
a nuestros clientes

Las principales estrategias
de negocio se enfocan en
cuatro  ejes  estratégicos:
clientes, procesos, personas y
financiero, la siguiente grafica

Incrementar la Desarrollar soluciones
calidad y eficiencia creativas para las
operacional necesidades del cliente

(7]
o
(7]
Q
(5]
o
=

o

F At Desarrollar el capital Fortalecer la Cultura Fomentar una cultura
muestra los ObjetIVOS de cada humano, integrado, de servicio orientada de creatividad e
uno de los ejes: fidelizado y capacitado al cliente innovacion

Crecimiento de ingresos manteniendo la
rentabilidad de la compafiia

Financiera

2.1(2) ¢Coémo considero el equipo los lineamientos estratégicos de la organizacién en la
seleccion del proyecto de mejora a trabajar?

Los equipos de trabajo seleccionan los proyectos a desarrollar teniendo como base la busqueda del
cumplimiento de los objetivos de mejora establecidos en la organizacién. Estos objetivos de mejora
son:

- Calidad: Indicar la calidad del producto y evaluar los beneficios.

- Cumplimiento: Estan relacionados a la conclusién de una tarea, permiten evaluar la
eficiencia de la gente que desarrolla el producto.

- Costo: Evaluar el uso adecuado de los recursos dentro del proyecto.

- Atencion: Evaluar los beneficios en términos de productividad y de calidad, derivados del
uso de nuevos métodos y herramientas de la ingenieria de software.

A su vez, cada uno de estos objetivos de mejora mantiene una estrecha relacién con los Objetivos
Estratégicos de tgestiona.

Relacién entre los objetivos de mejora y los objetivos estratégicos de la Organizacion
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Objetivo
e Posicionamiento | |ncrementar la Desarrollar Desarrollar el Fortalecer la Fomentar una | Crecimiento de
ery | = de tgesti _ . ; .
fidelizar a como proveedor calidad y soluciones capital humano cultura de cultura de Ingresos
nuestros de soluciones de eficiencia creativas para integrado, servicio creatividad e | Manteniendo la
clientes negocio operacional |!as necesidades | - fidelizado y orientado al innovacion | rentabilidad de
empresarial del cliente capacitado cliente la compaiiia
Calidad X X X
Cumplimiento X X
Costo X X
Atencion X X X X

Fuente: Normativa “Procedimiento de Métricas y Analisis”
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2.1(3) ¢ Qué relacion existe entre el proyecto de mejora y la estrategia del negocio en lo relativo
a resultados financieros, a la mejora de procesos internos, al desempeno del personal y/o a
los resultados de la satisfaccion del cliente externo o interno?

El proyecto busca mejorar la gestion de los plazos de cumplimiento del Servicio Desarrollo de
Software, lo cual permita generar un impacto significativo en la satisfaccion de nuestros clientes y
mejorar nuestro posicionamiento como proveedor de soluciones de negocio.

Sin embargo es importante resaltar que el proyecto también contribuye: a incrementar la venta de
servicios obteniéndose mayores ingresos; a generar ahorros en costos como parte de la eficiencia
operativa; a desarrollar el capital humano en el uso de nuevas metodologias y herramientas; asi
como a fortalecer la cultura de servicio al cliente ya que nos enfocamos y concientizamos en lograr
su satisfaccion.

2.2 Estimacion del Impacto en los Resultados de la Organizacion

2.2(1) ¢ Qué método o procedimiento utilizaron para estimar el impacto de las alternativas de
los proyectos de mejora en el desempeno de la organizacion?

La estimacion del impacto de las alternativas de proyectos de mejora se realizé mediante el Método
de los factores.

Este método consiste en definir los criterios clave de la organizaciéon alineados a los objetivos
estratégicos, para los cuales se establece una ponderacion dada la importancia de cada uno de ellos

2.2(2) ¢Por qué razon el grupo escogio6 el proyecto de mejora seleccionado?

El grupo escogio este proyecto de mejora porque se enfocaba en el cumplimiento de los objetivos de
mejora de la organizacion, que se encontraban alineados a los objetivos estratégicos.

Adicionalmente, como resultado de la evaluacién del impacto de la alternativas en la organizacién se
pudo determinar que era la alternativa 6ptima para mejorar la satisfaccion de los clientes.

MOVIL DE MEJORA

Criterios 9 ,
Estar:jcéadrgsa;r%ﬁgesos Cumplimiento de Plazo Formar expertos

Alineado a los objetivos

de mejora 20% 8 1.60 10 2.00 5 1.00
Satisfaccion de clientes 15% 6 0.90 10 1.50 6 0.90
Posicionamiento de Marca | 10% 6 0.60 8 0.80 6 0.60
Incrementar la Calidad -
Eficiencia Operacional 10% 10 1.00 8 0.80 8 0.80
Solucion creativa para las | 100, 5 0.50 5 0.50 5 0.50
necesidades de los clientes
Desarrollo de capital humano| 10% 5 0.50 5 0.50 10 1.00
P S en orentadaal™ | 5% | 7 0.35 8 0.40 7 | o35
Fomenta una cultura de 5% 6 0.30 6 0.30 6 0.30
creatividad e innovacion : : :
Ahorro en costos 5% 7 0.35 8 0.40 5 0.25
Incremento de nuevos 10% 8 0.80 8 0.80 6 0.60

Ingresos
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3) METODO DE SOLUCION DE PROBLEMAS Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD

3.1 Método de Solucion de Problemas

3.1(1) ¢ Cual fue el método de solucion de problemas que empled el equipo?

Para que la iniciativa de mejora fuera exitosa, ésta se administré como un proyecto de alta prioridad
en la organizacion y junto con ello se establecid la utilizacién de dos metodologias en su desarrollo:

1. PCM o Process Changed Method: Es la coleccion de mejores practicas organizadas en un
método sistematico para la mejora de procesos de software basado en el Modelo IDEAL.
Este modelo provee un enfoque disciplinado de ingenieria para la mejora del proceso de
software, focalizado en el gerenciamiento del programa de mejoras y estableciendo los
fundamentos para una estrategia de largo plazo.

2. La Metodologia Integrada de Gestién de Proyectos para el Desarrollo del Proyecto de
Automatizacién. Esta metodologia es propia de tgestiona, y ha sido desarrollada bajo el
Marco Estratégico de Gestion Orientada al Negocio (MEGON), modelo desarrollado para
el grupo Telefonica. Adicionalmente, se encuentra alineada con las mejores practicas del
Modelo Capability Maturity Model Integration (CMMI) y cumplen con las recomendaciones
del Project Manaaement Institute (PMI).

a a )
tgestiona

c/n;mi! ﬂl’ I

/ Project Management Insmute
\ Marco Estratgioo Geston

3.1(2) ¢Cuales fueron los pasos o etapas desarrollados?

Modelo IDEAL
Define un marco de ciclo de vida para la mejora de procesos, considerando para ello 5 fases:

APRENDER

IDEA L

I = INICIAR

D = DIAGNOSTICAR

E = ESTABLECER EL PLAN
A=ACTUAR

L = LEARNING / APRENDER

Revisar Documentar
enfoque de la lecciones
organizacion EEET
Documentar

Refinar
Solucién

Establecer el Asegurar Establecer

estimulo para patrocinio infraestructura [Pl
la mejora solucién en
proyectos

pilotos ACTUAR

Descubrir
estado actual Desarrollar
y deseado Solucion

INICIAR

Desarrollar
recomendaciones
Definir solucion
Establecer
estrategia y
prioridades

DIAGNOSTICAR

ESTABLECER
EL PLAN
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1. INICIAR

Para garantizar el éxito del proyecto de mejora, es indispensable contar con un compromiso
sostenido de la organizacion; de tal forma que se puedan institucionalizar los cambios y sea posible
realizar el analisis de impacto de los mismos en los objetivos del negocio, a través de la definicion
de las métricas relevantes y significativas.

Por ello, esta primera fase tiene como objetivo determinar cual es el estimulo para el desarrollo de
la mejora, conocido como el mévil de la mejora, es decir, cual es el objetivo primordial por el cual se
ejecuta el proyecto de mejora y de qué forma tendremos visibilidad de su desempefio y evolucion.

Asimismo, se determina al patrocinador del proyecto, persona que debe facilitar el desarrollo del
proyecto de mejora y su difusion en toda la organizacion. Es el gerente general de tgestiona quien
asume este rol en el proyecto.

Otra de las actividades que se ejecuta en esta fase es elegir el modelo de referencia adecuado a las
necesidades de negocio y conocerlo para poder adaptarlo e interpretarlo en forma adecuada.

Finalmente es en este periodo en que nos aseguramos de contar con la infraestructura necesaria
durante todo el ciclo de vida del proyecto.

2. DIAGNOSTICAR

Esta fase tiene como proposito, evaluar mediante un método formal las fortalezas y debilidades del
proceso actual utilizado en los proyectos; asi como, detectar en donde se encuentran los problemas.

Para la ejecucién ordenada de las tareas involucradas en esta fase utilizamos el método SCAMPI,
siglas que identifican al “Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement”’, método
integral de evaluacion que permite hacer una revision de las buenas practicas de la organizacion y

a) Se determiné el grado actual de cumplimiento del proceso de desarrollo de software con
respecto a las buenas practicas establecidas por el Modelo CMMI, identificando aquellas
que no estén suficientemente desarrolladas.

b) Se establecié un plan de mejora de procesos en base a la brecha identificada en la etapa
de diagndstico.

Para esta fase se ejecutaron 3 actividades:

PREPARACION REVISION ANALISIS E

DE EVALUACION DOCUMENTAL IDENTIFICACION
DE BRECHA

Definir objetivo Verificar los

Ejecutar entrevistas.

alcance y procesos definidos

Preparar y presentar

desarrollar la y su aplicacién en

resultados finales del

agenda del proyectos diagnéstico

diagnostico seleccionados
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Preparacion de la Evaluacion

Cuyo objetivo fue planificar y desarrollar la agenda para la ejecucién de la evaluacion de los procesos,
con la finalidad de llevarla a cabo en el plazo esperado y analizando toda la casuistica relevante para
la organizacion. También se determinaron las necesidades de infraestructura y logistica necesarias
para este proceso.

En este periodo se determind, junto con el sponsor del proyecto, el alcance de la evaluacion; es decir,

se definieron las areas y procesos impactados por el proyecto de mejora; asi como, los integrantes
de los equipos con los cuales se integraba la solucion.

Las unidades organizacionales seleccionadas para el proyecto de mejora fueron las Supervisiones
de Software Factory y Testing de la Direccién de Tecnologia y Sistemas de Negocio de la empresa.

Revision Documental

Se hace una revision preliminar de los procesos definidos en la organizacion para verificar su
aplicacion en los proyectos seleccionados como relevantes y significativos obteniendo como
resultado una trazabilidad entre la informacién que manejaba la organizacion y las areas del Modelo
en donde se detectan fortalezas y debilidades para que sean revisadas con mayor detalle durante
la etapa de entrevistas.

Analisis e Identificacion de Brecha

Esta etapa tiene como objetivo principal analizar la informacién relevada en la etapa anterior y
corroborar la ejecucion de los procesos con las personas encargadas de los mismos con la finalidad
de identificar la brecha existente para el cumplimiento del proceso de desarrollo.

Se trata de una evaluacion realizada mediante el enfoque de Workshop colaborativo, para el ambito
organizacional; asi como, el tipo de productos y servicios seleccionados dentro del alcance del
proyecto de mejora.

Esta revision pormenorizada de los procesos existentes en la organizacion, tiene como finalidad
obtener un “gap analisis” identificando las fortalezas y debilidades que presentan los proyectos con
respecto al cumplimiento de procesos de desarrollo.

La informacion recabada en el Workshop sirve para determinar los problemas actuales, es importante
que la seleccion de los participantes se haga de manera cuidadosa, pues de ello depende que el
proceso de evaluacion entregue datos confiables y que sean suficientes para la elaboracion del Plan
de Mejora.

Las principales actividades a realizar son:
- Realizar las entrevistas de acuerdo a la agenda establecida.

- Complementar con las entrevistas la documentacién recopilada y hacer un analisis de la
situacion actual e identificacion de brechas en funcion a las mejores practicas del modelo
de referencia.

- Preparar una presentacion preliminar de la brecha identificada para que sea revisada por
los entrevistados y puedan dar sus observaciones.

- Hacer los ajustes necesarios y/o actualizar los resultados.
- Realizar la presentacion de los resultados de la evaluacién de diagndstico a todos los

participantes, los cuales validan los resultados antes de proceder a la fase de planificacién
de las acciones de mejora.
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3. ESTABLECER EL PLAN

Esta etapa tiene como objetivo principal elaborar el plan de accion en funcién a los hallazgos
identificados en la etapa de diagndstico.

Como principales actividades se ejecutan:

- Revision e Integracion de todas las Iniciativas de Mejora: El objetivo es producir y compilar
la lista de iniciativas vigentes que estan llevandose a cabo en diversos proyectos con sus
respectivos responsables, priorizandolos en base a un criterio establecido por la organizacion
y elaborando el plan estratégico de mejoras.

- Desarrollo del Plan Detallado de Mejora de Procesos: Esta tarea tiene como objetivo elaborar
el plan del proyecto de mejora de procesos que incluye los siguientes componentes: plan
de mitigacion de riesgos, estructura organizacional, esquema de la solucién (paquetes de
trabajo), cronograma y plan de comunicaciones.

4. ACTUAR
El objetivo de esta fase es crear soluciones centradas en procesos, en base a la brecha identificada,
documentando un nuevo disefio de proceso de proyecto que atienda las brechas del proceso

existente y las oportunidades de mejora basadas en las necesidades del negocio.

Entre las principales actividades de esta fase se tienen a continuacion:

DESARROLLAR REFINAR

LA SOLUCION PILOTAJE LA SOLUCION

Crear soluciones
centradas en

Instalar y evaluar los
procesos ajustados
en toda la

Verificar las

soluciones en

procesos en base
proyectos piloto

ala brecha

organizacion

identificada

Gestion del Proyecto de Mejora de Procesos

Desarrollar la Solucién

El objetivo de esta actividad es levantar la informacién de los procesos actuales con la finalidad de
proponer y definir nuevos procesos que cubran las necesidades de las areas involucradas y cierren
las brechas identificadas.

Entre las principales actividades que se desarrollan estan:

- Documentacion del proceso actual si no existiera esta documentacién debido a la importancia
rescatar el proceso/procedimiento existente para poder hacer luego comparaciones con el
proceso futuro.

- Documentar un nuevo disefio de proceso de proyecto que atienda las brechas del proceso
existente y las oportunidades de mejora basadas en el negocio identificando los roles y
responsabilidades.

- Revisar el proceso y obtener retroalimentacion para minimizar los riesgos de la resistencia
al cambio.

- Incluir en la solucién el redisefio de los nuevos puestos, roles, necesidades de capacitacion,
plantillas y herramientas necesarias.
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Pilotaje

Se realiza esta actividad para probar las soluciones creadas en la fase anterior en proyectos reales
denominandolos Proyectos Piloto o Proyectos Socios. Como principales actividades se encuentran:

- Realizar entrenamiento de las mejoras en el proceso a los proyectos socios.
- Usar los componentes del proceso en sus proyectos.
- Recopilar las observaciones que permitan mejorar el proceso desarrollado.

- Durante esta etapa el integrante asignado del Equipo de Mejora debe realizar lo siguiente:

* Hacer seguimiento a los avances de los proyectos piloto.
¢ Brindar soporte en la elaboracion de los cambios establecidos.

¢ Recopilacién de observaciones y mejoras, los cuales se obtienen como producto del
uso de los nuevos cambios en los proyectos socios.

Se da como concluida esta etapa con la presentacion de cierre de pilotaje al Comité Directivo de

Mejoras, en donde se informa el estado del pilotaje y el porcentaje de soluciones probadas; también,
se determinan los siguientes pasos en el proyecto.

Refinar la Solucion

Consiste en evaluar los resultados del piloto y mejorar el proceso con la finalidad de realizar el
despliegue de los procesos en toda la organizacién. Para ello se debe:

Censar todos los proyectos activos.

Realizar el entrenamiento a las areas involucradas.

- Comunicar a la organizacion el nuevo proceso desarrollado a través de medios como: pre-
sale, boletin y correo electrénico. Llevar un control de los asistentes a la reunion de difusion,
como evidencia de su participacion.

- Apoyar y monitorear los proyectos en el nuevo proceso.

- Analizar los resultados del proceso desplegado.

- Recopilar las mejoras identificadas en el nuevo proceso y almacenarlo en el Histérico de
Mejoras, en la hoja: Oportunidades de Mejora, las cuales serviran para el nuevo ciclo de
mejoras al proceso.

5. APRENDER

En esta fase se inicia el proceso de mejora continua. Para ello se ejecutan las siguientes actividades:

Se realiza monitoreo de las soluciones para detectar mejoras necesarias.

- Se recopilan lecciones aprendidas del uso de los procesos.

- Se detectan mejores practicas.

- Se planean y toman acciones para evolucionar hacia un nivel mas avanzado.

tgestiona cuenta con una politica de Mejora de Procesos, la misma que establece que
todo proyecto debe registrar sus oportunidades de mejora, lecciones aprendidas y buenos

ejemplos, al finalizar cada fase de su ciclo de vida. Esta informacién corresponde tanto al
desempefio de los proyectos como al desempefio de los procesos que éstos utilizan.
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Adicionalmente, mediante la medicion el desempefio en los proyectos, se identifica si se esta
cumpliendo con el objetivo establecido como moévil de mejora y se determinan las acciones correctivas
de no ser el caso.

De acuerdo con el procedimiento establecido para la Gestion de Mejoras, el equipo de mejora de
procesos realiza el seguimiento a la implementacion del proyecto y revisa tanto las métricas de
desempefio como la Bitacora de Oportunidades de Mejora para identificar nuevas necesidades e
iniciar, de ser el caso, un nuevo ciclo de mejora.

IDENTIFICAR MEJORAR EVALUAR

Estadistico de Movil de Proceso

Proceso

Resultado de Mejora modelado y Mejorado

Proyectos desaie

Iﬁ;én‘};lﬂggr Crear/ Mejorar Evaluar

Mejora Modificar Proceso Proceso

~ ~ ~ ~
Mévil de Proceso Proceso Resultado de la

Mejora modelado y mejorado Evaluacién
descrito

Oportunidad Lecciones Buenos

Procesos de Mejora Aprendidas Ejemplos

Métricas Estimaciones Riesgos
Repositorb

Repositorio de Procesos Organizacionales

Fuente: Normativa de Mejora de Procesos

La Mejora de Procesos tiene 4 etapas claramente establecidas:

1. Identificar Mévil de Mejora: En base a los objetivos Estratégicos de la Organizacion y
al documento Estadistico de Resultado de Proyectos, el Comité Directivo de Mejoras
identifica el Mévil de Mejora y verifica su cumplimiento trimestralmente.

INICIO

Equipo
de Mejora Revisar el Elaborar Propuestas
Estadistico de propuestas del Mévil de Preparar
Resultado de del Movil de Mejora Difusion
Proyectos Mejora
Estadistico de
Resultado de
Proyectos . .
Definir Mévil Difundir a
. de Mejora toda la
Comité Organizacién
Directivo
de Mejoras

Convocatoria

Movil de Mejora
definido
Pre-sale Li_sta de

Asistencia
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2.

Equipo
de Mejora

Equipo de
Trabajo

Comité
Directivo
de Mejoras

Areas
Involucradas

3.

INICIO

Identificar
necesidad
del Proceso

Macro
Procesos

Elaborar
plan de
trabajo

Identificar
candidatos

equipo de
Trabajo

Plan de
Trabajo

¢ ESta documentadp.
el praceso actudl?

No

Revisar plan
de trabajo

Equipo de
Mejora

Areas
Involucradas

Comité
Despliegue

Proceso en EB

INICIO

Métricas de
Mejora de
Preparar la Procesos
Revision del
Proceso
istérico de
Mejoras (OM)

Analizar y
evaluar la OM

Revisar estado
¢ Existen OM?

No

del Proceso

INICIO

Preparar

equipo de
trabajo

= Actade I
Reunién

Crear/Modificar Proceso: Establece las actividades necesarias para la creacion o
modificacién del proceso en la organizacion.

FIN

Preparar
Desplegar

)

Evaluar pilotaje

Pilotaje

Realizar

Workshops

‘Acta Cerrar
Reunion sy

sl
e sl
Modelar proceso 5
propuesto ¢Aprobado?
No

Evaluar

proceso

Aprobado?

Politicas

No
2Aprobado?

Ejecutar

Pilotaje al
proceso

Mejorar Proceso: Establece las actividades necesarias para revisar periddicamente el
proceso creado, identificar sus oportunidades de mejora e implementarlas.

Leyenda
EB = Linea Base

OM = Oportunidad de Mejora

Planificar las Desarrollar la OM
oM

¢Requiere Cerrar mejora

pilotaje?

Desplegar la

Solucion

Identificar
proyectos piloto

FIN

No
________________________ o
(Existen varias @M Ejecutar
implementarse Pilotaje al ¢Aprobado?
alavez? proceso
Si No

Priorizar las
oM
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4. Evaluar Proceso: Se evalla los procesos para verificar su cumplimiento e identificar

oportunidades de mejora.

INICIO
Documentos

Preparar Revisar Evaluar con Recomendar y

Evaluador

Evaluaciéon Documentos enfoque Priorizar OM
workshop

Convocar a las areas Almacenar los

involucradas resultados

Equipo de
Mejora

FIN

3.2 Recoleccion y Anadlisis de la Informacion

3.2(1) ¢ Como obtuvo el equipo la informacion necesaria para la ejecuciéon del proyecto de
mejora?

Tanto la definicion del Movil de la Mejora en la fase Iniciar como la identificacion de la brecha
funcional en la fase de Diagnostico permitieron montar las bases sobre las cuales se ejecuté todo el
proyecto de mejora.

Nuestro Mévil de Mejora es el cumplimiento de plazo de los proyectos y para poder determinar el
valor meta inicial, se recolectd informacion histérica del cumplimiento de plazo de los proyectos
desarrollados en los afios 2007 y 2008. Esto nos permitié tener visibilidad tanto del indicador de
cumplimiento de plazo, como de la desviacion del costo en que incurrian los proyectos por el no
cumplir con el plazo inicialmente definido.

Una vez definido el moévil de la mejora, en la fase de Diagndstico se examinan y determinan las
razones por las cuales el indicador de cumplimiento se encuentra por encima de lo esperado y qué
acciones se tomaran para revertir esta situacion. Para asegurarnos de tener los datos suficientes
que nos permitieran realizar un planteamiento de mejora es que se realiza una primera evaluacién
de la organizacion con respecto al modelo referencial. A esta actividad le llamamos “escaneo
organizacional” y se realizé mediante el método SCAMPI.

El escaneo organizacional, se realiza mediante la revisién de informacion de los proyectos y datos
histéricos, ejecucion de entrevistas y recopilacién de experiencias previas en la gestion de proyectos
de desarrollo de software.

Las entrevistas se estructuraron con la finalidad de conocer la forma en la que se ejecutaban los
procesos y por ello se organizaron en 3 partes:

El escaneo organizacional, se realiza mediante la revisién de informacion de los proyectos y datos
histéricos, ejecucion de entrevistas y recopilacién de experiencias previas en la gestion de proyectos
de desarrollo de software.

Las entrevistas se estructuraron con la finalidad de conocer la forma en la que se ejecutaban los

- Orientacion
e Introduccién y definicion de roles.

* Revisar el propdsito del esfuerzo de mejora.
¢ Contexto y propésito de la entrevista.

* Reglas basicas para la entrevista.
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- Recoleccion de datos
* Revision de caracteristicas y documentacion del proyecto.

* |dentificacion de la documentacion de procesos como métodos, politicas,
procedimientos, plantillas, formularios.

* Informacion del personal del proyecto mejora.
* Creencias y actitudes respecto al esfuerzo objetivo de mejora.

¢ Ofras buenas practicas.

- Cierre
¢ Revision de resultados.

* Revisién de pendientes, problemas, oportunidades de mejora, entre otros.
* Agradecimiento a los entrevistados por su contribucion.

¢ Explicacién de siguientes pasos.

3.2(2) ; Como determinaron el tipo y tamano de la informacién a recolectar?

Para determinar el tipo y tamafio de la informacién a recolectar se tuvieron las siguientes considera-
ciones:

- Indicadores para la medicion del Movil de la Mejora, para lo cual se recopila informacién de
afios anteriores.

- Alcance de la Mejora, refiriéndonos a:

* Tipologia de Proyectos. Se determina que la mejora estaria enfocada en los
Proyectos Nuevos y Proyectos Evolutivos seleccionandolos por representar casi el
80% del esfuerzo invertido en el desarrollo de proyectos, descartando de esa forma
los proyectos correctivos y de explotacion de informacion.

¢ Unidades Organizacionales impactadas por la mejora, son definidas por las areas
involucradas en la optimizacion y automatizacion de los procesos.

- Determinacion de una muestra significativa de proyectos que permitieran obtener resultados
confiables al finalizar la fase de diagndstico y cubrir el alcance para la mejora establecido.
De esa forma se consideraron:

* Proyectos nuevos y evolutivos terminados o que se encontraran finalizando la fase
de construccion.

* Proyectos de desarrollo interno terminados o que se encontraran finalizando la fase
de construccion.

* Proyectos de desarrollo con proveedor terminados.
* Proyectos con gestiones de cambio de requerimientos.

¢ Proyectos presupuestados en mas de S/.100,000

- Determinaciéon de proyectos socios con los que se realiza el pilotaje de la solucion. Los
criterios para la seleccién de proyectos socios fueron:
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¢ Proyectos nuevos y/o evolutivos desarrollados de manera interna y con proveedor
que aun no estuvieran en fase de construccion.

* Proyectos que no tuvieran desviacién en cumplimiento de plazo para no afectar su
desempenio.

- Determinacién de proyectos socios con los que se realiza el despliegue de la solucion final y
con quienes se confirma la exitosa implementacion del proyecto. Se seleccionan 7 proyectos

* 2 Proyectos nuevos terminados.

e 2 Proyectos de tipo evolutivo terminados o en su defecto que se encontraran
finalizando la fase de construccion.

* 1Proyectos de desarrollo interno terminados o que se encontraran finalizando la fase
de construccion.

* 2 Proyectos de desarrollo con proveedor terminados o en su defecto, 1 proyecto
terminado y 1 proyecto que se encontrara finalizando la fase de construccion.

* Por lo menos 2 de los proyectos seleccionados debian tener gestion de cambio de
requerimientos.

3.2(3) ¢ Como seleccionaron las fuentes de datos?
Para la seleccion de las fuentes de datos tuvieron en cuenta lo siguiente:

- Repositorios comunes de informacién.

- Experiencia de las personas a entrevistar

- Tipologia de proyectos

- Base de proyectos que cumplan los criterios mencionados anteriormente.
3.2(4) ; Como verificaron que la informacién no tuviera errores?

Para asegurarnos que la informacién no tuviera errores:

- Serealizé un mapeo de toda la data obtenida en la etapa de diagnéstico inclusive de aquellas
en las que los resultados eran satisfactorios y se desarrollé un Plan de Mejora para todos los
temas de acuerdo con su nivel de cobertura y criticidad.

- Para mantener la integridad de la informaciéon de los procesos desarrollados, el equipo
realizd6 permanentemente reuniones de seguimiento e integracion en donde se revisaba
el avance del proyecto e identificaban inconsistencias y problemas, los mismos que eran
gestionados hasta su solucion.

- Para asegurar que la automatizaciéon de procesos estaba basada en los procesos re-
disefados y optimizados, se esperd a la finalizacion de la fase de construccion de la solucién,
una vez culminada la fase de Disefio y Desarrollo de los procesos. Adicionalmente en las
reuniones de seguimiento se revisaban los cambios en los procesos producto del pilotaje de
la solucién y se evalua la factibilidad de su automatizacion.
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3.2(5) Explicar cémo analizaron la informacién recolectada para la seleccién del proyecto de
mejora.

Se realiz6 el diagnoéstico de los procesos de Desarrollo de Software para identificar las brechas de
mejora. Con estos resultados, se han evaluado las alternativas para la automatizaciéon que generen
un impacto significativo en la reduccién del cumplimiento de plazos.

3.3 Herramientas de Calidad

3.3(1) ¢Coémo analizé el grupo la pertinencia de utilizar determinadas herramientas para la
gestion del proyecto de mejora?

La Direccion de Tecnologia y Sistemas de Negocio ha establecido procedimientos, normativas y
politicas para las diversas fases de la gestion de proyectos. Estos documentos brindan a los equipos
de proyecto orientacion y guia sobre las actividades a desarrollar.

NORMATIVAS/
PROCEDIMIENTOS

TECNICAS/
HERRAMIENTAS/
METODOS

FASES METODO

ACTIVIDADES
IDEAL

o Normativa de Mejora de
Procesos

1. Iniciar Identificar mévil de la mejora ® Tormenta de ideas

e Analisis mediante histéricos

Método SCAMPI

Diagrama de Dispersion
Histogramas

Gréficos de Barras
Entrevistas

Analisis mediante histéricos

e Normativa del Método PCM
(Process Change Method)

2. Diagnosticar Evaluar el estado de la

situacion actual

3. Establecer el Plan

4. Actuar

5. Aprender

Definir las actividades y
cronogramas de trabajo

Documentar el nuevo
proceso

Recopilar las lecciones
aprendidas

® Buenas practicas del PMI

(Project Management Institute)

® Modelo CMMI

Metodologia MEGON

Mapas de proceso
Diagramas de Flujo

Andlisis mediante histéricos

o Normativa de Gestion de
Proyectos

e Buenas practicas del PMI
(Project Management Institute)

o Normativa Gestion de Proyectos

® Normativa Gestion de Riesgos

e Procedimiento Elaboracién y
Control de Normas

e Normativa de Mejora de
Procesos

Tomando de base los documentos mencionados, el equipo de trabajo evalud la pertinencia de las
herramientas considerando:

- Relacion de la fase del proyecto con las normativas establecidas.
- Datos a analizar.
- Fuentes de datos.

- Tipo de informacién que se desea obtener y mostrar.
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3.3(2) ; Qué ventajas y desventajas encontré el grupo de usar las herramientas escogidas?

A continuacion se detalla las principales ventajas y desventajas de las herramientas utilizadas para

la gestion del proyecto.

TECNICAS/
HERRAMIENTAS/

METODOS

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Tormenta de Ideas

Método SCAMPI

Diagrama de Dispersién

Histogramas

Graficos de Barras

Entrevistas

Analisis mediante
histéricos

Diagramas de Flujo

Técnica Delphi

Practicas PMI

Modelo CMMI

Metodologia MEGON

Mayor cantidad de ideas propuestas.
Fomenta la participacion de todos los
integrantes del equipo.

Realizar un diagnéstico mediante un
modelo estandar.

Ofrece una amplia idea de como se
comportan los datos.
Permite llevar un buen control de
tiempo en proyectos.

Describe el comportamiento de los
datos.
Su construccién ayudara a comprender
la tendencia central, dispersion vy
frecuencias relativas de los distintos
valores.

Permiten que las ideas sean entendidas
con mayor rapidez sin explicaciones
numeéricas verbales.

Son de mucha utlidad en la
representacion de series cualitativas.

Permite obtener datos relevantes de
fuentes confiables.

Facilita la prediccion del comportami-
ento futuro en funcién al pasado.
Permite minimizar riesgos en la gestion.

Permite explicar y mostrar los procesos
de forma gréfica y simplificada

Facilita el entendimiento de los
procesos.

Permite integrar de manera sistematica
las opiniones de un grupo

Libre de los posibles sesgos de las
reuniones grupales

Asegura representatividad en las
respuestas de discusion

Facilita el consenso.

Es un marco y un estandar orientado a
procesos

Al ser un ciclo iterativo nos lleva a una
comunicacion fluida con el equipo de
trabajo, un control y monitoreo del
mismo y de las expectativas del cliente.
Contiene tips, técnicas y herramientas
faciles de implementar.

Incluye practicas que permiten hacer
los procesos repetibles, medibles y por
lo tanto mejorables

Guia paso a paso para la mejora, a
través de niveles de madurez y
capacidad.

Permite hacer una ftransicion del
“aprendizaje individual” al “aprendizaje
organizacional” por mejora continua,
lecciones aprendidas y uso de bibliote-
cas y bases de datos de proyectos
mejorados.

Es un marco que permite organizar los
proyectos a nivel corporativo

e Sesgo por la participacion de integrantes

dinamicos que pueden acaparar atencion.
Se puede generar desorden por varias
intervenciones a la vez.

Todos los participantes deben conocer el
Método.

No es util para cuantificar los datos.

Pérdida de la individualidad de las
observaciones.

La evolucion de la caracteristica en el
proceso puede no ser revelada.

Puede mostrar informacion redundante.

Sesgo de opiniones por una mala
seleccion de entrevistados

Puede ser de larga duracién cuando no
se lleva un adecuado control.

Puede generar errores por no aislar los
datos .

La interrelacion entre procesos puede
dificultar el disefio del grafico; asi como
su entendimiento

Las opiniones de los auténticos expertos
podrian diluirse dentro de las respuestas
del grupo

Los resultados a veces se encuentran
afectados por la forma de confeccionar
las preguntas.

Podria resultar complejo para proyectos
pequefios

Pertenece a una rama clasica de la
gestion de proyectos, por lo tanto, podria
no ser compatible con metodologias
agiles como SCRUM.

El  CMMI puede llegar a ser
excesivamente detallado para pequefas
organizaciones o proyectos menores.
Requiere mayor inversiébn para ser
completamente implementado.

Puede ser dificil de entender e
interpretar.

No involucra entre sus actividades
procesos de aseguramiento de calidad
para garantizar su cumplimiento.
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3.4 Concordancia entre el Método y las Herramientas

3.4(1) ¢Cémo asegura el uso adecuado en el proyecto de cada una de las herramientas
empleadas a lo largo de las diferentes etapas del método de solucién de problemas?

Las diferentes normativas permiten orientar a los usuarios sobre las herramientas que deben utilizar
en las diferentes etapas de la mejora de procesos.

Adicionalmente, las reuniones de seguimiento para evaluar los avances y riesgos permitié monitorear
el uso adecuado de las herramientas durante la gestion del proyecto.

4 GESTION DEL PROYECTO Y TRABAJO EN EQUIPO

4.1 Criterios para la conformacion del equipo de Proyecto

4.1(1) ; Cémo y cuales fueron los criterios de seleccién de los integrantes del equipo?
Para la seleccion de los integrantes del equipo se tomaron en cuenta las siguientes consideraciones:

1. Se definieron cuales eran los puntos objetivos a mejorar, alineados a los objetivos estratégicos
y conforme el modelo de referencia elegido por la organizacion. Con ello se delimita el
alcance y los grupos impactados por la mejora.

2. Se establece en la Fase Inicial del proyecto de mejora la estructura organizacional del
proyecto conformada por: Comité de Direccion (Patrocinador), Comité Directivo de Mejoras
(MSG), Equipo de Mejora de Procesos (SEPG) y Grupos Técnicos de Trabajo (TWG). Para
cada uno de estos equipos se establecen criterios de conformacion y seleccion.

3. El Equipo de Mejora de Procesos contd con 5 personas a dedicacion exclusiva para la
gestion de la “Optimizacion y Automatizacion del Desarrollo de Software”.

4. Se determind la cantidad maxima de participantes que conformaria los Grupos Técnicos de
Trabajo (7 personas).

5. Se establecio los perfiles de “duefio de proceso” y “lider”, como parte de la organizacién de
los Grupos Técnicos de Trabajo.

6. Los TWG debian ser mixtos con participantes de las diferentes areas internas

Las areas de trabajo asignadas requirieron perfiles con conocimiento en procesos de Ingenieria
de Software, Gestidon de Proyectos, Procesos de Mejora, Métricas, Decision, Procesos de Soporte,
QA Calidad y Project Server; experiencia en la gestion de proyectos, competencias de liderazgo,
colaboracion, compromiso y contribucion a resultados.

4.1(2) ¢;Tuvieron en cuenta la tematica a tratar, las experiencias y conocimientos de los
é
potenciales miembros y los objetivos de la organizacidn, entre otros criterios?

Para la seleccion de los miembros del equipo se definieron los diferentes perfiles de los integrantes
de acuerdo a la estructura organizativa del proyecto.

La revision de los posibles candidatos se realizé en las reuniones del Equipo de Mejora de Procesos
donde se tomé en cuenta: los temas a desarrollar en cada una de las etapas del proyecto, las areas
de trabajo en las que se organiz6 el alcance funcional de la mejora, la experiencia y conocimiento.

Teniendo como base un listado preliminar de integrantes, se realizé una reunion para informar sobre
el alcance del Proyecto “Optimizacion y Automatizacion de los Procesos de Desarrollo de Software”
y a su vez se verifico el interés de los integrantes preseleccionados.
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La propuesta de conformacién de equipos se presenta al Comité Directivo de Mejora, se realizan
ajustes y se da por aprobado. El compromiso de todos los involucrados queda evidenciado en el acta
de Kick Off o Inicio del Proyecto.

La participacion de los integrantes en el proyecto de mejora se ratifica mediante la firma del Contrato
de Equipo donde se detalla: el propésito del equipo, roles, duracion del contrato, integrantes del
equipo TWG, metas, responsabilidades de cada rol, grupos afectados, valores y creencias y las
normas del equipo.

4.1(3) ¢Cémo se asegurd, una conformaciéon balanceada del equipo para el mejor
aprovechamiento de los conocimientos y experiencias de cada miembro?

Como parte de las consideraciones para la formacion de equipos se mantuvo un balance entre los
integrantes mediante:

- Definicién de diferentes perfiles entre los integrantes del equipo.
Equipo mixto de las diferentes areas internas.

- Tiempo de dedicacion definido para cada uno de los miembros.

4.2 Planificacion del Proyecto
4.2(1) ¢ Como definié el equipo el objetivo del proyecto?

El equipo de trabajo identifico que el cumplimiento de plazo en la gestion de Desarrollo de Software
era el movil de la mejora: alineado a esto se planteé como objetivo la “Optimizacién y Automatizacion
de Procesos de Desarrollo de Software” que busca generar ahorros, optimizar el tiempo y realizar un
seguimiento exhaustivo a los proyectos de la empresa.

4.2(2) ;Como desplegé las actividades necesarias para alcanzar el objetivo?

La gestion de proyectos en tgestiona se rige bajo los estandares corporativos de MEGON, modelos
certificados a nivel internacional como CMMI y las buenas practicas reconocidas por el Project
Management Institute (PMI).

Siguiendo los procesos implantados en la organizacion se desarrolla el Plan de Proyecto. Este plan
contiene informacion a detalle, de todas las actividades necesarias para la implantacién exitosa
del proyecto y el cumplimiento de nuestro objetivo. Cada actividad tiene un tiempo y responsable
asignado con la finalidad de hacer un despliegue ordenado de la solucion.

En la reunion de inicio del Proyecto (Kick Off), donde participan todos los involucrados en el proyecto
de mejora se acepta el plan y se difunden los mecanismos mediante los cuales se le hara seguimiento
a la ejecucion de las actividades, se exponen los roles y responsabilidades y se logra el compromiso
de todos los participantes.
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2008
DicE | ne-FebM ar-Abr | Ma

Organizar y Preparar

Definir Repositorio -
Crear ProcesoBase Diagnéstico
Elaboracién de Plan Disefio y Desarrollo

vereetes

Crear soluciones 'para problemas'o procesos

Pilotaje
Modelar nuevos procesos
Desarrollar la soluciéon completa
Entrenar en los nuevos procesos . i
P Seleccion de Proyectgs Despliegue

Piloto

Pruebas de Procesos K L [}
Guias de Adecuacion Entre.na.mlemo y Difusion M
Ajustes a las solucionss Seguimiento a los Proyectos :
Requerimientos de :
automatizacion 1
n
]
Identificacion de u
: n
Proyectos a automatizar Automatizacién de Procesos 1
]
]

Automatizacion de Procesos de Gestjon Cierre

Entrenamiento y Difusion
PMO (Soporte Revisiones de Calidad, Métricas, Configuracion a proyectos, Comités de Seguimiento)

4.2(3) ¢ Cémo planificé dichas actividades?

Los modelos y metodologias seleccionadas para la realizacion de este proyecto junto lineamientos
de la Normativa de Planificacion de Proyectos, permitieron realizar la planificacion de actividades
mediante la descomposicion de macro actividades (fases del proyecto) hasta actividades.

Este detalle de actividades planificadas se visualiza en el siguiente ejemplo:

o Nombre de tarea % Duracién Comienzo Fin real
: completado
0 | & [ PlanIntegrado Proyecto de Optimizaciény 100% 517 dias vie 08/08/08 mar 31/08/10
Automatizacion de Procesos de Desarrollo de Software

1 v [=] Gestion del Proyecto 100% 482.63 dias mar 19/08/08 mar 20/0710

2 OV Reuniones de Seguimiento 100% 482.63 dias  mar 19/08/08 mar 20/0710

84 OV [#] Reuniones Comité Despliegue 100% 458.5 dias  jue 28/08/08 jue 24/06/10
143 | Plan de Difusion 100% 238.5 dias  lun 05/01/09 mar 15/12/09
170 | [=] Optimizacion de Procesos 100% 488 dias  vie 08/08/08 lun 19/07/10
171 | Fase Iniciar 100% 137 dias  vie 08/08/08 lun 23/02/09
207 | [+] Fase Organizar y Preparar 100% 41 dias  lun 01/12/08 vie 30/01/09
238 | [+ Fase Diagnéstico 100%  23.5 dias  mié 21/01/09 lun 23/02/09
246 | Fase Diseiio y Desarrollo 100% 210.38 dias  mié 21/01/09 vie 20/11/09
782 |/ [+] Fase Pilotaje 100% 84 dias mar 01/09/09 jue 31/12/09
995 | Fase Despliegue 100% 137 dias  lun 04/01/10 lun 19/07/10
1283 | =] Automatizacion de Procesos 100% 221 dias mar 01/09/09 vie 16/07/10
1284 | [#) Fase Definicion del Requerimientos 100% 47.88 dias  mar 01/09/09 vie 06/11/09
1340 | Fase Definicion de la Soluciéon 100% 3313 dias  lun 02/11/09 vie 18/12/09
1383 [*| Fase Diseiio Externo 100% 8 dias  lun 07/12/09 vie 18/12/09
1403 | Fase Diseiio Técnico Detallado 100% 3.38 dias  jue 17/12/09 mié 23/12/09
1416 [+ Fase Construccion 100% 57.13 dias  mar 01/12/09 mar 23/02/10
1470 [* Fase Pruebas 100% 26.5 dias  jue 18/02/10 vie 26/03/10
1498 | Fase Implantacion de la solucion 100% 0.05 dias  lun 29/03/10 lun 29/03/10
1500 Puesta en Produccion 100% 37.25dias  lun 15/03/10 vie 07/05/10
1517 | Fase Post-Implantacion 100% 51.25 dias  mié 05/05/10 vie 16/07/10
1533 Cierre del Proyecto 100% 29 dias  lun 19/07/10 mar 31/08/10
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4.2(4) ; Como definié los plazos de ejecucion y asigné responsabilidades y recursos?

Con las actividades establecidas, se definieron los responsables y recursos asignados a cada una de
ellas. Sin embargo para la definicion de plazos se tomé de base el porcentaje de dedicacion de cada
uno de los participantes y los tiempos de referencia de actividades pasadas. Toda esta informacién
fue integrada en el Gantt de Trabajo para realizar seguimiento al cumplimiento de las mismas.

4.3 Gestion del Tiempo
4.3(1) ¢Como aseguro el grupo el cumplimiento de los plazos previstos en el proyecto?

Para asegurar el cumplimiento de los plazos previstos en el proyecto se utilizaron los siguientes
mecanismos:

- Reuniones de seguimiento semanales de los equipos para asegurar el cumplimiento de los
plazos.

- Informes bimensuales al Comité Directivo para tomar las medidas necesarias.

- Asignacion de recursos adicionales o cambio de los existentes, para minimizar el no
cumplimiento de los plazos.

4.3(2) Explique la planificacién detallada con las metas de equipo por miembro, la preparacién
de agendas, el manejo de las comunicaciones previas y posteriores a cada reunién, el
seguimiento a los acuerdos y los mecanismos de retroalimentacion en relacion a la efectividad
de las reuniones y al cumplimiento de los plazos.

Las metas para cada uno de los miembros de la organizacion estan definidas en el Sistema de
Resultados y Desempefio (SRD) Individual alineadas a la planificacion detallada de los hitos del

proyecto, participacion e involucramiento y cumplimientos de plazo de las actividades.

Entre los principales indicadores usados tenemos:

Cumplimiento de Plazo en Participacién en las Reuniones de
Proyectos Finalizados Trabajo
o, iaci ) . .
0%-25% 100% cunones
26%-30% 90% Falta justificada Hasta 5 100%
31%-35% 80% Falta justificada Mas de 6 50%
36%-40% 70% Falta injustificada 1 0omas 0%
41%-50% 60%
>50% 50%
Cierre de Hitos del % de No Conformidades en los
Proyecto Informes de Aseguramiento de Calidad
Dias dtiles de -
] 100%
1a5 a5% 0-20% 100%
6a10 80% 21-30% 90%
11a15 70% >30% 80%

> 16 50%
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La planificacion para las reuniones se realiza mediante la preparacion de agendas que eran
enviadas en las convocatorias minimo 2 dias antes de la fecha de reunién. Los avances y acuerdos
se registraban en las actas de reunion, mediante las cuales se llevaban a cabo los seguimientos; los
temas pendientes, eran inputs para las agendas de las siguientes reuniones

4.4 Gestion de la relaciéon con personas y areas clave de la organizacioén

4.4(1) ;De qué manera el equipo logré la colaboracién y apoyo de personas y areas clave de
la organizacién con el objetivo de facilitar el desarrollo y éxito del proyecto?

Elequipo logré la colaboracidon de la personas de las diferentes areas internas, mediante la aceptacion
y firma de un “Contrato para el Equipo Técnico de Trabajo”.

Adicionalmente, el apoyo de las areas claves estuvo respaldado por el Comité de Direccion
(Patrocinador del Proyecto), quien dio las facilidades necesarias para la implementacién del proyecto.

4.5 Documentacioén

4.5(1) ¢ Qué documentos utilizaron para gestionar el proyecto?

Entre los principales documentos utilizados en la gestion del proyecto tenemos:

Contrato de equipos de trabajo

- Procedimientos y Normativas

- Kick Off del Proyecto

- Actas de reuniones y Seguimiento
- Flujos

- Cronogramas

- Correos de coordinacion entre las diferentes areas.

4.5(2) ¢ Cuadles fueron los criterios para el manejo de la informacion?

Los principales criterios fueron:

- Informacién centralizada en repositorios de informacion.

- Estructura de Directorios.

- Estandar para nombrar todos los documentos del proyecto.
- Estandares de Desarrollo de Software.

- Seguridad de la documentacion.

Uso de perfiles de acceso.
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4.5(3) (Cémo definieron responsabilidades en materia de redaccién y mantenimiento de
la documentacién, la existencia de formatos adecuados para los registros, el control y
distribucion de la documentacion? Refiérase ademas a toda la documentacién de soporte
que utiliza el equipo y el uso de los registros que de ella se derivan.

Parala gestion de proyectos se ha establecido la Normativa Cero que contempla las responsabilidades
del equipo de trabajo en materia de elaboracion, actualizacién, revisién y aprobacion de la
documentacion, tal como se muestra a continuacion:

Documento Elaboracion / Revision Aprobacion

Actualizacion

» ) Equipo de Mejora ~
Politicas de Sistemas de Procesos con | Dueo del Proceso DTSN tgestiona

Normativas de Procesos apoyo del SEPG Lider del SEPG

Mapas de Procesos con la
situacion actual

Procesos .
Flujos SEPG Duefio del Proceso Duefio del Proceso
Formularios ) Lider del SEPG
Propuesta de Mejora
(redisefio del procesos)

Actas Lider del Equipo de Lider del Equipo de
Contrato de Equipo SEPG Mejora de Procesos Mejora de Procesos

5 CAPACITACION

5.1 Programa de Capacitacion del equipo

5.1(1) ;¢ Cémo identificaron las necesidades de capacitacion de los miembros del equipo?

tgestiona tiene establecido procedimientos que permiten realizar la identificacion de las necesidades
de capacitacion de los miembros del equipo.

PROCEDIMIENTO CAPACITACION DE PERSONAL

1. OBJETIVO:

Establecer y mantener un procedimiento que permita ayudar a identificar las necesidades
de capacitacion de los colaboradores de tgestiona y brindar de manera planificada y
eficaz educacion y entrenamiento con el fin de desarrollar las habilidades y conocimientos
de la personas para que puedan desempenfar sus roles efectiva y eficientemente.

Para ello se toma de base la definicion de los perfiles asociados a competencias genéricas y
especificas, conocimientos y experiencias de los integrantes del equipo que permiten identificar las
brechas existentes y establecer el Plan de Capacitacion.

Este plan desarrollado para el equipo del Proyecto “Optimizacion y Automatizacion de procesos de
desarrollo de Software” contiene un conjunto de cursos y talleres de capacitacidon presencial y/o
virtual, que permitié mejorar y/o maximizar el desarrollo de estas competencias.
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5.1(2) Explique como se prepararon para abordar el proyecto.
Para abordar el proyecto fue necesario establecer las siguientes etapas:

1. Elaborar un plan de capacitacion para los miembros del equipo, dicho plan contribuyd en el
desarrollo de habilidades y conocimientos; asi como, en la mejora del desempeio de roles de
manera eficiente y efectiva.

2. Realizar capacitacion basica a todos los miembros de los diferentes equipos, sobre las
politicas y normativas establecidas en la organizacion para la gestion de proyectos y procesos
de mejora.

3. Implementar el plan de capacitacion que consideraba los conocimientos basicos sobre la
herramienta que se va a implementar para la automatizacién de la Gestion de Procesos.

5.1(3) Explique cémo se desarrollé el analisis de la brecha existente entre los conocimientos,
experiencia y/o habilidades necesarias para la ejecucion del proyecto y el nivel actual de cada
un de los miembros del equipo.

Para el andlisis de la brecha existente se compard el nivel de los conocimientos, experiencia y
habilidades establecidos para los perfiles de los participantes del proyecto versus la de los
colaboradores. Con el resultado se establece el Plan Anual de Capacitacion para los miembros del
equipo.

5.2 Evaluacion e impacto de las actividades de Capacitacion

5.2(1) ¢Qué procedimientos utilizaron para evaluar el impacto de la capacitacién realizada
para la mejora del desemperio del equipo?

El equipo de mejora habia establecido dentro del Plan de Capacitacion la fase “después de la
capacitacion”, que consistié en tomar asistencia y realizar evaluaciones periodicas a los integrantes
del equipo de acuerdo a un cronograma. Estas evaluaciones tenian una nota aprobatoria minima
de 16, en caso el integrante del equipo no obtuviera esta nota debia ser evaluado nuevamente y
cuantas veces fuera necesario hasta obtener la nota esperada, garantia de un buen aprendizaje y
por ende una buena implantacion.

5.2(2) ¢De qué manera la informaciéon de la evaluacion del impacto de la capacitacion es
utilizada para retroalimentar el disefio de futuras actividades de capacitacion?

Tal como se detalla en las fases de la capacitacion, la calificacion o nota de la evaluacion fue el
indicador que determinaba el nivel de aprendizaje que adquiri6 el integrante del equipo, lo que per-
mitié brindar establecer repasos individuales hasta lograr el nivel esperado del colaborador.

Para cumplir con el objetivo de aprendizaje esperado, fue necesario instruir a los facilitadores me-
diante el Programa de Instructores o Capacitadores Internos quienes contribuyeron a minimizar las
brechas identificadas en las evaluaciones de aprendizaje.

Es importante mencionar que el Programa de Capacitadores es incentivado por nuestra empresa
a través de su Politica de Instructores Internos y busca reconocer la experiencia adquirida por los
colaboradores, con la finalidad de internalizar estas experiencias en las diferentes areas de apli-
cacion que permiten multiplicar el efecto de aprendizaje para futuras actividades.



34 tgestionc’

6 INNOVACION

6.1 Amplitud en la Busqueda de Opciones y Desarrollo de Alternativas

6.1(1) ¢Como el equipo recopilé y analizé informacién relacionada con los objetivos del
proyecto?

El objetivo principal del proyecto es la Optimizacion y Automatizacion de los procesos de Desarrollo
de Software basado en reducir las desviaciones sobre el cumplimiento de plazo. Para ello, fue
importante que el equipo de trabajo recopilara informacion relacionada a las funcionalidades de
herramientas tecnoldgicas que permitan automatizar la Gestion del Desarrollo de Software. También
fue necesario consultar con los proveedores sobre las herramientas identificadas.

6.1(2) ;Cémo el equipo desarrollé alternativas de solucién de bajo costo, comparadas con
otras soluciones convencionales o de menor beneficio?

Se revisaron alternativas de solucién asociadas a mejoras de procesos para lograr la optimizacion;
asi como, herramientas existentes para la automatizacion de la gestion.

Para el caso de la mejora en los procesos se tomaron en cuenta estandares de la Gestion de
Proyectos y Procesos de Desarrollo de Software. Se establecieron y definieron creativamente
métricas y normativas que permitieron desarrollar el marco de actuacion de estos procesos.

Entre las principales herramientas para la automatizacion se compararon las siguientes alternativas:

- Alternativa 1: Esta opcién contenia desde el punto de vista metodoldgico gran parte de
la funcionalidad requerida. Sin embargo no contaba especificamente con una herramienta
que pudiera mostrar el cronograma del proyecto, ni permitia parametrizar los repositorios de
documentos asociados, asi como las métricas para graficar la salud del proyecto.

- Alternativa 2: La herramienta propuesta tenia originalmente la mayor parte de la funcionalidad
requerida, con la posibilidad de gestionar cronogramas con sub proyectos asignados a
distintos responsables. El nivel de personalizacion permitia que cualquier requerimiento
que no estuviera contemplado pudiera ser implementado, ya fuera por configuracion de la
herramienta, como por algun desarrollo menor. Sin embargo, en el caso del Project Server,
la evaluacion estaba asociada a realizar desarrollos internos adicionales debido a que la
herramienta como paquete, no permitia la automatizacion de acuerdo a las necesidades.

- Alternativa 3: El desarrollo propuesto no estaba enfocado desde el concepto de gestion de
proyectos, sino mas bien, desde el punto de vista de un sistema transaccional que podia tener
parte de la funcionalidad requerida, pero adolecia de las principales funcionalidades que una
solucién de este tipo necesita para soportar los proyectos.

6.2 Originalidad de la Solucién

6.2(1) ¢ De qué manera el equipo buscé y analizé soluciones no convencionales, para romper
paradigmas, usando la creatividad de sus integrantes?

El principal paradigma que se rompid, se relaciona con la implementacion de una soluciéon que
no necesariamente esta involucrado en el desarrollo de cédigo de programacion. Por otro lado la
aplicacion de esta solucion obligd a cambiar la forma de trabajo de las personas relacionadas a los
proyectos y para ello fue necesario crear esquemas creativos para controlar y realizar seguimiento a
la Gestion de Desarrollo de Software.
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6.2(2) ; Como compard y verificé la validez y los beneficios que reportaria la solucion propuesta
comparada con las otras opciones?

Para comparar las soluciones propuestas se utilizé6 un método de factores en funcion a las siguientes
consideraciones: funcionales (45%), de la empresa (20%) y de la propuesta (35%).

Es importante mencionar que cuando se evalud desarrollar una herramienta adhoc para la gestién
de proyectos de acuerdo a nuestra metodologia, esta arroj6 como resultado cifras elevadas y
tiempos largos. Sin embargo, al evaluar las herramientas existentes se encontré que con mucho
menos esfuerzo, se podia disponer de una solucion que al customizarla in house cumpliria con el
requerimiento total.

6.3 Habilidad para Implantar Soluciones de Bajo Costo y Alto Impacto

6.3(1) ;Como el equipo aseguré una adecuada implantacion de la solucién?

Se realizaron reuniones de seguimiento para asegurar el avance de la implementacion de la solucion;
asimismo, fue necesario establecer un plan de capacitacion para los usuarios de la herramienta.
Este plan contribuy6 en el desarrollo de habilidades y conocimientos basicos para asegurar un uso
adecuado.

A continuacion se muestran las tres fases fundamentales del plan de capacitacion:

Preparacion Durante Despu_es Qg la
Capacitacion

1. Preparacion de la i
Presentacion por Ingenieria de Software - Requerimientos Gestion de (¢ Evalu?'on_e,s dela X
p capacitacion anterior

Macro Procesos Cambio
Gestion de Proyectos - Planificacion

. 2. Calificaciones
2. Convocatoria a

Gestion de Proyectos - Seguimiento y control de
los Involucrados

riesgos
3. Difusion de Resultados de

Ingenieria de Software - Disefio externo / Disefio la Evaluacion
P técnico
3. Elaborar e Imprimir
Material Entrenamiento Ingenieria de Software - Construccion.
por Macro Procesos Pruebas / Testing 4. Capacitacion Final

Recopilacion de
observaciones de todas las
capacitaciones

Procesos de Mejora / Revision de Pares -
Implantacién. Métricas. Decision

4. Elaboracion de
la Evaluacion Procesos de Soporte - QA

Calidad - Revision de Pares

Sistema Gestion de Proyectos

6.3(2) (Cémo el equipo garantiza que la soluciéon implementada es de bajo costo y alto
impacto?

En comparacién con las otras alternativas, la implementacion representa bajo costo tal como se
muestra en el siguiente cuadro:

ALTERNATIVAS

Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3

$120,000 $31,500 $40,000

Adicionalmente, el bajo costo de la alternativa 2 se sustenta en tiempos menores de implementacion,
customizacion adhoc a tgestiona, uso de recursos propios, entre otros.

El impacto es alto porque contribuye a mejorar la satisfaccion de los clientes, reducir costos,
mejorar los tiempos de cumplimiento de plazo y generar ingresos tal como se muestra en la seccién
Resultados.
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7. RESULTADOS

7.1 Resultados de Orientacion hacia el Cliente Interno / Externo

7.1(1) ¢Cuales son los resultados obtenidos que beneficien al cliente interno/externo,
atribuibles al proyecto de mejora?

tgestiona busca permanentemente mejorar la satisfaccion de
sus clientes, para ello ha establecido como parte de su Modelo

de Calidad estrategias que permitan identificar y gestionar las . Fidelizaci3
oportunidades de mejora, satisfacer las expectativas de los

clientes y fortalecer lazos de relacién que fomenten la lealtad J Satisfaccion de
a la empresa. El cumplimiento de estas estrategias se logra Cltenits

teniendo como base la consolidacion de la cultura de servicio
al cliente y el monitoreo de indicadores de satisfaccion entre
los que destacan la encuestas de satisfaccion de clientes

externos e internos.

La encuesta de satisfaccion de clientes externos es dirigida por nuestra Matriz en Espafiay se realiza
una vez al afio, ejecutandose de manera simultanea a nivel corporativo. Los atributos evaluados
son: calidad de servicio, calidad de atencion, nivel de respuesta, valor afiadido y satisfaccion global.

Estabilizacién Operativa

Esimportante mencionar que la mejora obtenida por la reduccion de las desviaciones del cumplimiento
de plazo del servicio Desarrollo de Software, alineada a la consecucion de los objetivos estratégicos,
impacta significativamente en la satisfaccion de nuestros clientes.

Para evaluar dicho impacto, el area de Gestién de Clientes y Calidad gestiond la realizacion de la
encuesta Corporativa cuyos resultados superan la meta establecida por nuestra Matriz alcanzando
el 87% de satisfaccion general. Sin embargo, es importante mencionar que en el 2010, tgestiona
amplia el alcance en la prestacion de servicios de soluciones de negocio a empresas externas que
no forman parte del Grupo Telefénica; aun asi hemos logrado mantener nuestros altos estandares
de satisfacciéon con estos nuevos retos.

La encuesta Interna, permite medir la satisfaccion de las diferentes areas de tgestiona sobre el
servicio de Desarrollo de Software. Los resultados a partir del 2009, afio donde se inicia la medicion,

muestran incrementos significativos:

Evolucion de Satisfaccion de Clientes Evolucion de Satisfaccion Interna

Objetivo Objetivo

97% 100%  96% Corporativo 85% Interno 80%

____..

87%

= 2008 = 2009 = 2010

= 2009 | 2010

Afo Base  Implementacion del Proyecto

Implementacion del Proyecto

7.2 Resultados Financieros

7.2(1) ¢Qué beneficios econémicos ha obtenido su organizaciéon como consecuencia de la
ejecucion del proyecto de mejora?
El Proyecto Optimizacion y Automatizacion de Desarrollo de Software nos ha permitido cumplir con

los requisitos de un mercado cada dia mas exigente e incursionar en empresas fuera del Grupo
Telefonica.
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Por ello, se ha incrementado los volumenes de ventas de servicios, como consecuencia de la mejora
en el nivel de cumplimiento de plazos y el fortalecimiento de la confianza de los clientes con la
empresa y los servicios que ofrece.

Este crecimiento en ventas se refleja en la evolucion de ingresos del 2008 al 1er trimestre del 2011
que se muestra en el siguiente grafico:

Evolucién de Ingresos

165%

100%

Primer
trimestre

66%

= 2008 = 2009 m 2010 m 2011

' Afio Base Implementacion del Proyecto

Asimismo, la reduccién de desviaciones de cumplimiento de plazo permite minimizar el incremento
de los recursos planificados para la gestién de un proyecto. Esto implica alinearse a cumplir
satisfactoriamente con los presupuestos establecidos, obteniendo como resultado una disminucién
de los gastos por uso de recursos adicionales fuera del plazo previsto.

El cuadro adjunto permite evidenciar el ahorro en gastos durante el 2009 - 2010, fases de la
implementacion.

Desviaciones de Gastos Presupuestales

27%

m 2008 = 2009 m 2010

" Afio Base 'Implementacién del Proyecto'
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7.3 Resultados de la Eficiencia Organizacional

7.3(1) ¢ Como mejoré la eficiencia del proceso, actividad, drea o productos mejorados, como
consecuencia de la ejecucién del proyecto?

El Proyecto “Optimizacion y Automatizacion de Procesos de Desarrollo de Software” se ha enfocado
en obtener eficiencias para la organizacién. En linea con ello, podemos apreciar que el porcentaje
de desviaciones de cumplimiento de plazo se ha reducido significativamente con la implementacion.

La evolucion de la reduccion se muestra en la siguiente grafica:

Evolucion del Movil de Mejora al 2010
Cumplimiento de Plazo

40%

20%

Desviacion de Plazo de Proyectos

0%
2008 2009 2010
Desviaciones Reales m Objetivos Trazados

(*) Proyectos de clientes antiguos

Adicionalmente podemos observar que el porcentaje de proyectos de Desarrollo de Software
con desviaciones de plazo disminuye paulatinamente durante el periodo de implementacion. Es
importante destacar que nuestros resultados superan satisfactoriamente los estandares promedio
internacionales y que nuestro objetivo como empresa se ha cumplido, tal como se muestra a
continuacion:

Desviaciones de Plazo

44% Estandar Internacional

21%

15% 15% Objetivo empresa

2%

2008 2009 2010
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8 SOSTENIBILIDAD

8.1 Sostenibilidad y Mejora

8.1(1) ¢Qué andlisis realizé el equipo para identificar peligros en el mantenimiento de la
mejora alcanzada?

El equipo ha realizado la identificacion de peligros en el mantenimiento y continuidad del proyecto a
través de la metodologia de Gestidon de Riesgos establecida por la organizacion, la cual tiene como
objetivo identificar problemas potenciales antes que sucedan, de modo que definamos actividades
de gestién del riesgo que puedan planearse o invocarse a lo largo de la vida del producto o proyecto
para mitigar impactos adversos en el logro de los objetivos.

El flujo de actividades se muestra a continuacion:

Identificar

Identificar Definir fuentes y probabilidad e

INICIO Riesgos del categorias de riesgos

Proyecto identificados impacto de riesgos

identificados

Matriz de Riesgos
y Problemas
Equipo de Matriz de Riesgos Matriz de Riesgos
; y Problemas y Problemas
Mejora

Gestionar
el Riesgo

INICIO

Fuente: Normativa Gestion de Riesgos

Los riesgos potenciales se identifican en las reuniones de seguimiento y en las de Comité Directivo de
Mejoras haciendo uso de herramientas tales como Tormenta de Ideas y Andlisis mediante historicos.

- Tormenta de ideas: La meta de la tormenta de ideas es obtener una lista completa de los
riesgos del proyecto. El equipo genera ideas acerca de los riesgos dque pudieran aparecer
en el proyecto, los cuales son identificados y categorizados por tipo de riesgo y segun sus
definiciones son mejoradas y detalladas.

- Analisis mediante histéricos: Se identifican riesgos basandose en informacion histérica
y en el conocimiento que ha sido acumulado de proyectos anteriores similares y de otras
fuentes de informacion. Se tomara como base el documento Histérico de Riesgos para

obtener dicha informacion.

Como resultado se obtuvieron los siguientes riesgos:

- Aparicion d e variaciones a
los procesos por el
dinamismo del mercado.

- Pérdida de personal experto
por rotacion en los equipos

Faltad e compromiso para el de proyecto

usoy e A - Faltad e seguimientoa la

gestion de proyecto.

procedimientos y formatos - Falta de disponibilidad y agi-
lidad e n la implantaciéon de
mejoras

- Regulacién d e entregables
no elaborados d e manera
oportuna.
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8.1(2) ¢Qué actividades ha previsto el equipo para garantizar la sostenibilidad, Ia
estandarizacién y la mejora del proyecto implementado?

Como parte del Modelo de Calidad establecido en tgestiona, que se enfoca en la mejora continua de
los procesos y servicios, cada Direccion establece las actividades para garantizar la sostenibilidad y
estandarizacion de los proyectos de mejora implementados.

En linea con lo expuesto, la Direccidon de Tecnologia y Sistemas de Negocio ha incorporado dentro
de su organizacion interna actividades de Gestién de Mejora de Procesos que permitan minimizar
los riesgos expuestos anteriormente; por tal motivo, amplia el alcance de sus actividades para
realizar el seguimiento a los procesos tanto en su definicion como en su ejecucion, automatizacion
e institucionalizacion.

Es importante mencionar que la sostenibilidad, estandarizaciéon y mejora del proyecto implementado
se basa en la Normativa de Mejora de Procesos que fomenta la mejora continua. Ademas, permite
establecer el analisis del mévil de la mejora establecido en el Proyecto Optimizacion y Automatizacion
de la Gestion de Procesos y de acuerdo con su nivel de cumplimiento se define el nuevo valor meta
o el cambio del mismo, basandose en los objetivos Estratégicos de la Organizacion.

IDENTIFICAR MEJORAR EVALUAR

Movil de
Mejora

Proceso Proceso
modelado y Mejorado
descrito

Estadistico de
Resultado de
Proyectos

Identificar .
Mévil de Crear/ Mejorar Evaluar

Mejora Modificar Proceso Proceso

= = = =
Movil de Proceso Proceso Resultado de la

Mejora modelado y mejorado Evaluacion
descrito

Oportunidad Lecciones Buenos Atri i i i
P ! . 2 Métricas Estimaciones Riesgos
rocesos de Mejora Aprendidas Ejemplos 9 Repositord

Repositorio de Procesos Organizacionales

Esta normativa también establece Macro-procesos claves en la organizacion sobre los cuales se
debe hacer monitorizacion y control con la finalidad de realizar las adecuaciones y ajustes que le
permitan dar dinamismo al proceso.

Gestion de Proyectos
Planificacié Seguimiento Gestion en Gestion de Gestion de
y Control Proveedores Riesgos Cambio
Ingenieria de Software Revision de Pares
Definicion de Pruebas del Post- Pre-
Requerimiento Cliente Implantacion Revision

Comparacion Organizacional

Planificacion J Preparacion Certificacion oot
Implantacion

Procesos de Soporte (Métricas - Configuracion - Toma de Decisiones)

Mejora de Procesos
Fuente: Normativa Gestién de Mejoras
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Para verificar el cumplimiento del proceso y de su correcta ejecucion, se lleva a cabo en la organizacién
dos tipos de evaluaciones:

Evaluacién Interna:

Una vez al afio, el Equipo de Mejora revisara el estado en el que se encuentran los procesos para
identificar oportunidades de mejora y verificar su cumplimiento.

Evaluacién Externa:

El evaluador externo evalia como minimo cada 2 afos el estado en el que se encuentran los
procesos y nos da visibilidad del nivel de adherencia de los procesos y su automatizacion.

Si se realiza una evaluacion interna ya no es necesario que se lleve a cabo una evaluacién externa
en el mismo afio.

Por otro lado, contamos con un Plan de Aseguramiento de Calidad Anual en la DTSN, mediante el
cual se establecen los criterios, procedimientos y mecanismos que permitan realizar seguimiento y
asegurar que el proceso de Gestion de Desarrollo de Software cumpla con los plazos establecidos
por la organizacion.

Todas las actividades mencionadas estan enfocadas en la gestion de riesgos identificados y como
resultado del andlisis de riesgos se definen acciones tales como:

- Evaluar los resultados del mévil de la mejora y proponer nuevo objetivo anual el cual per-
mita incrementar la satisfaccion del cliente y su compromiso con el proyecto.

- Estandarizacion de procesos de desarrollo de software mediante la elaboracion y/o ade-
cuacion de politicas, normativas, procedimientos, estandares, formatos, entre otros.

- Hacer seguimiento y revisién mensual a cada uno de los proyectos implementados que se
realizan mediante entrevistas con los responsables del proyecto.

- Brindar capacitacion al personal nuevo y antiguo responsable de la gestién de proyectos.

- Dar continuidad al Comité Directivo de Mejoras en donde se revisan tanto los resultados de
los procesos de Aseguramiento de Calidad como la Gestidon de Mejoras.

- Mantener el bono de reconocimiento por el cumplimiento de los objetivos anuales aline-
ados a la gestion de proyectos e informes de Calidad, que forman parte del Sistema de
Resultados y Desempefio (SRD) individual.

- Realizacion de una evaluacion interna a fines del 2011 para evaluar el desempeno y re-
alizar ajustes a los procesos.

Realizacion de evaluacion externa en el 2012.
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8.1(3) ¢ Qué metas e indicadores han establecido para evaluar el desempeno futuro y asegurar
la continuidad de la mejora?

Para asegurar la continuidad de la mejora se han establecido metas e indicadores hacia el 2013 que
permiten garantizar la sostenibilidad del proyecto.

1. Reduccion de la meta del objetivo de Cumplimiento de Plazo, que a su vez tiene como
consecuencia la reduccion en el gasto que estas desviaciones originan.

Proyeccion del Mévil de Mejora al 2013
Cumplimiento de Plazo

20%

0 :
18% , Objetivos

12% 10% Planteados

Desviacién de Plazo d Proyectos

-—
T .
o~

1
:
1
0% '
2010 2011 2012 2013

(*) Incluye proyectos de clientes nuevos y antiguos

2. Porcentaje de proyectos de Desarrollo de Software con desviaciones de cumplimiento de
plazo, que no superen los limites establecidos por tgestiona, nilos estandares internacionales
para asegurar su sostenibilidad.

Proyeccién de Proyectos con Desviacién

20%

Limite 44% Estandar
Internacional

Limite 15%
Objetivo empresa

0%
2010 2011 2012 2013

3. Creacion de un nuevo movil de mejora enfocado a la disminucion del tiempo del ciclo de vida
de los proyectos que sera medido a partir del 2011 hasta el 2013.



