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RESUMEN

El mercado de las tecnologias de la comunicacion es muy variable y hay que
adaptarse rapidamente a las necesidades que se presentan. Actualmente se demanda
de una manera notable el uso de terceras personas en el desarrollo de los proyectos, el
outsourcing.

La manera de proveer un servicio a un cliente se realiza a través de modelos de
provision de servicios basados en una serie de procesos que garantizan la gestiéon vy el
mantenimiento del servicio.

En este proyecto de final de carrera se ha tratado de realizar un modelo de
provision de servicios orientados a los servicios de validacién y verificacion software
puesto que se trata de una demanda existente en el mercado a dia de hoy que aun no
ha sido satisfecha.
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ABSTRACT

Nowadays the communication technology market is a very changing and
competitive environment. Hence this, it is needed an adaptation to all market’s
requirements. For example, outsourcing is getting more and more importance each
day as a solution to develop difficult parts of the software cycle of life.

So on, the software as services (SaS) is getting much importance. For managing
these services it is needed a service provision model which will control the service
throw processes that allows the supplier to manage all the variables that influence on
the service.

This project is a deep study in the creation process of a service provision model
for validation and verification (V & V) processes.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

En este capitulo inicial se tratard de dar una breve resefa sobre la utilidad de
los servicios y los procesos asi como la necesidad de mejora continua en los procesos
software. Ademas, se definirdn una serie de objetivos que se han marcado como metas
de este Proyecto de Fin de Carrera.

1.1. Contextualizacion

La calidad del software es un reto en la industria del software [1]. Las pruebas
software no constituyen la Unica solucidn para incrementar la calidad de un producto,
sin embargo si constituye una importante herramienta o instrumento que puede
inyectar de una forma rapida y relativamente sencilla calidad en un producto [2], de
modo que los resultados de unas pruebas software adecuadas y correctas muestran el
nivel de calidad del producto y contribuyen a la mejora de la misma.

Actualmente las organizaciones estdn comenzado a demandar servicios
externos de pruebas software como mecanismo de mejora de la calidad de sus
productos [3]. Como consecuencia de esto, comienzan a surgir organizaciones
dedicadas a proporcionar este tipo de servicios, lo que conlleva a la necesidad de
disponer de un modelo organizativo que permita desplegar y gestionar de una forma
controlada los servicios ofrecidos.

Con la externalizacion de los servicios de pruebas software se pretende
conseguir una mejora en la calidad del producto que permita un ahorro considerable
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de los costes, un producto libre de fallos o defectos, una documentacion precisa del
proceso de pruebas asi como un certificado que garantice que estas se han realizado
siguiendo un método adecuado.

Ademas, con la externalizacion de los servicios de pruebas software se consigue
una automatizacién del proceso que conlleva una reduccién de los costes [4] puesto
gue para realizar un proceso exhaustivo de pruebas es necesario un desembolso
amplio de capital dadas las necesidades tecnoldgicas que presenta un proceso de
testing completo.

Asi pues y en vista de los beneficios que presenta la externalizacion de los
servicios de pruebas en el software, se ha desarrollado este proyecto de final de
carrera en el que se hace hincapié en el desarrollo de una especificacién e
implementacion de un modelo de provision de servicios relacionados con la
verificacidn y validaciones de productos software. Para implementar este modelo se
utilizard una guia electrénica de procesos (EPG) que abordard el proceso de la
prestacidon de un servicio desde sus primeras etapas hasta el cese de la provisidn del
mismo.

1.2.0bjetivos

El objetivo principal de este proyecto de fin de carrera es el desarrollo de un
Modelo de Provisidon de Servicios para la Validacion y Verificacion de productos
software, con el objetivo de dar una cobertura a servicios orientados a pruebas
software ofertando estos servicios a terceros (en forma de outsourcing).

Para poder alcanzar este objetivo principal se han definido una serie de
objetivos especificos a alcanzar durante el desarrollo del proyecto:

e Analizar los conceptos tedricos y practicos asociados a las definiciones de
servicios, qué son, para qué se utilizan y como se desarrollan.

e Analizar el concepto de proceso, cual es su utilidad en el mercado actual y
gue beneficios presenta su uso.




e |dentificar que procesos son los necesarios para poder establecer un
modelo de provisidn de servicios para proporcionar cobertura a servicios de
Validacion y Verificacién de pruebas software.

e Disefio del modelo de procesos propuesto.

e Definicion de los procesos que forman el modelo de provisidon de servicios
para Validacidn y Verificacion.

e Implementacién de una guia electrdnica de procesos utilizando los procesos
definidos previamente.

1.3.Fases del desarrollo

Para la especificacidon e implementacion de un modelo de provisién de servicios
se considerd necesario establecer una metodologia de trabajo consistente en un
estudio previo como introduccion a la gestién de los servicios, asi como una
familiarizacion con los nuevos términos y definiciones presentes en el software como
servicio.

Una vez conocido el dmbito en el que se desarrollaria el proyecto, se estudié
como se deberia establecer un modelo de provision de servicios, es decir, qué
procesos deberian existir para establecer una base que permita la prestacién de un
servicio, es decir, definir los pilares sobre los que todo servicio debe formalizarse. Para
poder establecer estos procesos se estudid como funcionan en la actualidad los
servicios, que tipos de procesos se deben establecer y cémo estan regulados, es decir,
gue documentacidn proporciona la informacién necesaria para poder realizar una
prestacion de un servicio.

Definidos los procesos se obtuvo el modelo de provisidn de servicios que se
completo de definir utilizando una guia de procesos que permitiese a un usuario seguir
una serie de actividades y tareas recomendadas con el fin de dar a un cliente una
provision para un servicio completo. Para ilustrar de una mejor manera cédmo una serie
de procesos daban soporte a un servicio, se decidid incluir un servicio para la
validacién y verificacidon de pruebas software.

Una vez desarrollada la guia de procesos comenzd el pasé de adaptar el
contenido a la guia electréonica de procesos proporcionada por los tutores del
proyecto, elaborando para ello una plantilla en la que se adaptarian los contenidos
para afiadirlos a la guia.

Cuando los procesos se encontraron en la web de manera electrdnica se revisé
el contenido y se aceptaron los posibles cambios.

3|



A modo de resumen, las fases de desarrollo del proyecto se citan brevemente a

continuacion:

1.4.

Parala

Fase I: Andlisis de las necesidades. Cuando surge la necesidad de utilizar un

modelo de provisién de servicios orientado a procesos de validacion y
verificacion del software pero no se encuentra ninguno, se plantea la
elaboracién de un modelo.

Fase Il: Estudio de los modelos existentes. Para poder aproximarnos a la

creacién de un modelo de provision es necesario disponer del conocimiento
gue nos permita elaborar uno acorde a las necesidades existentes.
Fase Ill: Definicion de los procesos. Conocido el desarrollo de un modelo de

provision se definen los procesos que conforman el modelo.
Fase IV: Implementacidon del modelo: Se elaboran los procesos que daran

soporte, aquellos que gestionen los servicios y aquellos que son propios de la
aplicacion del modelo (para validacién y verificacion).
Fase V: Transformacién a una tecnologia EPG. Una vez obtenida toda la

documentacidon se transforma a un formato electrénico para facilitar su
legibilidad y usabilidad.

Medios empleados

elaboracion del proyecto se ha utilizado el siguiente material:

Procesador de textos Microsoft Word 2007 para la elaboracion de toda la
documentacién generada.

Microsoft Sourcesafe, una herramienta de control de versiones para elaborar la
guia electrénica.

Microsoft Infopath, una herramienta para desarrollar formularios de datos
basados en XML, utilizado para insertar los datos en la guia electrénica de
procesos.

Conexién VPN a la red de la Universidad Carlos Il de Madrid para acceso a los
elementos compartidos en red.

Navegador Internet Explorer 8. Siguiendo el uso de aplicaciones de Microsoft se
utiliza este navegador puesto que las herramientas anteriores optimizan sus
resultados para ser visualizados en esta herramienta.

Documentacién variada (véase Bibliografia).




1.5.Estructura de l1a memoria

En este apartado se describe como estd estructurado el presente documento,
explicando brevemente el contenido de cada capitulo:

O

Capitulo 1: Introduccién y Objetivos
= Contiene una breve reseia para situar al lector en el contexto en el que se
enmarca este Proyecto asi como los objetivos planteados.

Capitulo 2: Estado del Arte
» Proporciona un enfoque global acerca de los servicios software, los
procesos que engloban dichos servicios y el estado actual de la Validacién y
Verificacion de software.

Capitulo 3: Propuesta de modelo de provision de servicios
= Se describe el método y el proceso seguido para la definicidon del modelo de
procesos de los servicios de validacidn y verificacidon del software.

Capitulo 4: Implementacion del modelo
= Se hace referencia a como se ha realizado la implementacién del modelo,
desde la recopilacion de informacion hasta su implementacién en la guia
electrénica de procesos.

Capitulo 5: Conclusiones
= Aglutina las reflexiones mas importantes surgidas durante todo el proceso
de elaboracion del Proyecto Fin de Carrera.

Capitulo 6: Lineas Futuras
= Plantea una serie de puntos a partir de los cuales se podria ampliar el
alcance de la solucion aqui planteada.

Capitulo 7: Bibliografia y Referencias
= Incluye las referencias bibliograficas introducidas a lo largo del documento.

Capitulo 8: Presupuesto
* Incluye el presupuesto estimado para el proyecto.




CAPITULO 2

ESTADO DEL ARTE

2.1 Introduccion

El objetivo principal de este proyecto es elaborar un modelo de provision de
servicios para una organizacién cuya linea de negocio sea proporcionar servicios de
validacién y verificacidn. Para ello, sera necesario analizar tres areas de conocimiento
sobre las que se apoyard el modelo definido: los servicios, los procesos y los modelos
de referencia.

2.2 Gestion de los servicios.
2.2.1 Introduccioén alos servicios

La primera mencion de software como un servicio aparece en un articulo de la
Industria de Software e Informacion [5]. Se trata de un documento en el que se recogia
uno de los estudios mas completos existentes hasta la fecha. La Industria de Software
e Informacién (SIIA por sus siglas en inglés) establecido un marco capaz de analizar el
estado en el que se encontraba el mercado de servicios software y a través de este
estudio comenzar a aplicar los principios que se establecieron para el desarrollo de
software con la finalidad de ofrecerlo como servicios.

Las primeras aplicaciones que surgieron para proveer servicios fueron las
denominadas “Site Easy”, aplicaciones web para pequeiias y medianas empresas
(PYMEs) que proporcionaban facilidades tanto a los clientes como a la propia empresa
en las relaciones comerciales a través de la web.
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Desde estos primeros servicios basicos hasta los servicios actuales tanto la
tecnologia como el propio concepto de servicio ha evolucionado de una manera muy
notable, por lo que en las sucesivas paginas, trataremos de analizarlo desde una
perspectiva del mercado actual.

2.2.2 Definicion de servicio

La Real Academia de la Lengua Espafiola define servicio como: “Prestacion
humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccién de
bienes materiales”. Para el itSMF (Information Technology Service Management
Forum) un servicio es [6]: “un modelo de software en donde la compafiia de
tecnologias de informacién y comunicacion provee el servicio de mantenimiento,
operacion y soporte de software usado por el cliente”.

Comparando ambas definiciones se puede decir que un servicio es: “aquel bien
prestado tanto por la propia empresa como por terceras partes no implicadas en el
desarrollo del proceso software que ayudan a mejorar tanto el desarrollo de un
producto como la calidad final del mismo y que serd utilizado por el cliente o usuario
que lo solicitd”.

Segun la norma ISO/IEC 20.000 [7] un servicio de tecnologias de la informacién
(TI) puede ser expresado segun una serie de términos. Segun ésta, los servicios son
basicamente intangibles, no son algo fisico que se pueda tocar o medir. Consta de
componentes tangibles, como bien pueden ser el hardware que se utiliza para dar la
prestacion, la red donde se comunican los diferentes ordenadores a los que se presta
el servicio o incluso el disco donde esta instalado parte del software que se utiliza. Sin
embargo, un servicio es mucho mas que la simple combinacidon de estos productos
tangibles. Segun la ISO los servicios se producen y se consumen en el mismo momento
en el que se desarrolla, sin que sea posible almacenar un servicio. Por este motivo, el
aseguramiento proactivo de la calidad es mucho mas importante para la gestidon de
servicios que cualquier verificacidn de la calidad del servicio suministrado.

Los servicios son muy variables, la prestacidn de servicios se realiza a través de
maquinas pero también, y esto es una parte muy importante de la prestacion de
servicios, a través de personas. Las personas, a diferencia de las maquinas, pueden ser
muy variables, pueden fallar. Los servicios tienden a parecerse mds a una maquina, sus
variaciones pueden ser gestionadas mas facilmente, pero hay que tener en cuenta que
siempre pueden producirse variaciones. Esto puede verse claramente en las
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provisiones de servicios a dos entidades que desean un mismo producto pero
solamente algunas caracteristicas del mismo, el producto final puede ser
completamente diferente partiendo de una misma base.

La ISO 20.000 también afiade al usuario como un actor activo en la produccidn
del servicio. Es frecuente que no sea posible consumir un servicio si el usuario no lleva
a cabo algunas acciones concretas. De esta forma el usuario (y por tanto, el cliente)
también influye en la calidad del servicio. Por el contrario, un producto suele ser el
resultado de una accidn unilateral de un proveedor externo.

El ultimo término que utiliza la norma ISO se refiere a la satisfaccidn. Segun
ésta, la satisfaccion se trata de un concepto subjetivo. El consumo de los servicios
depende en parte del consumidor y un servicio solo puede ser medido (o evaluado)
una vez entregado, pero no antes, puesto que no se habrd empezado a cubrir los
objetivos para los que fue disefiado. Los productos se pueden pues valorar, probar y
evaluar antes de comprarlos, mientras que no es posible hacer lo mismo con un
servicio.

Teniendo en cuenta todo lo anterior se ha llegado a la siguiente acepcidn de
servicio:

“Un servicio es un medio de crear valor para los clientes facilitando los resultados
que los clientes quieren conseguir sin incurrir en costes y riesgos especificos”

Siguiendo esta definicidon se debe profundizar en cdomo son capaces tanto los
servicios como las empresas de crear valor.

2.2.3 Caracteristicas de un servicio

Para poder crear este valor, un servicio debe componerse de tres elementos:
los sistemas de informacidn, el soporte y la especificacion de calidad:

Sistema de Informacion: el sistema de informacién es un sistema coherente de
procesamiento de datos para el control o soporte de informacién en uno o mas
procesos del negocio. Estd formado por personas, procesos y tecnologia y se
pueda usar (en colaboracidon con proveedores asociados) para gestionar el area
de atenciodn final: Informacion.

Las personas que forman parte del servicio de Tl son el personal encargado de
garantizar que el servicio funciona de acuerdo con los requisitos. Realizan todas
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las actividades necesarias a lo largo del ciclo de vida del servicio para que el
servicio cumpla en todo momento las especificaciones. Ningln servicio de TI
puede funcionar sin personas.

Los procesos se documentan en descripciones de procesos. Estos documentos
contienen también procedimientos, instrucciones de trabajo, manuales... Una
organizacién que no disponga de instrucciones debidamente documentadas se
verd dependiendo de los conocimientos del personal. Resulta dificil alcanzar
una normalizacién si no se parte de instrucciones bien documentadas vy
aceptadas.

Soporte: el segundo término importante en el contexto de servicio de Tl es el
soporte. El sistema de informacion necesita soporte para funcionar en todo
momento segun las especificaciones. Esto significa que se deben introducir
cambios cuando sea necesario y que hay que restaurar el sistema si no funciona
como estaba previsto. El soporte también debe incluir el elemento de
mantenimiento.

Especificacion de Calidad: El sistema de informacién debe cumplir las
especificaciones acordadas con el cliente, lo que significa que se tienen que
definir y aceptar sus atributos de calidad. La calidad de un servicio de Tl se
suele expresar como las caracteristicas especificas del servicio que satisfacen
las expectativas del cliente.

Conocidos los tres elementos a través de los cuales es capaz de crear valor un
servicio se trata de analizar cdmo crea el valor la empresa, es decir, cual es el objetivo
fundamental para asegurar que un servicio es capaz de cubrir las necesidades del
negocio que presenta la necesidad de solicitar un servicio software.

Actualmente se podria decir que toda empresa dispone o quiere disponer de
dos pilares basicos, los activos de la empresa y la calidad del servicio que prestan. Para
tratar de asegurar y potenciar el valor de los procesos de Tl mdas importantes, generar
negocio e identificar los impactos que un posible cambio produce surge la gestién de
los servicios de TI.

2.2.4 Gestion de los servicios

Gestionar correctamente un servicio es una labor muy compleja puesto que
influyen muchos factores y, cdmo ya hemos visto, un servicio no puede ser medido
hasta que ya ha sido entregado, lo cual dificulta todavia mas la labor de gestidon de los
mismos.
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Es por ello que surge la Gestiéon de Servicios Tl (ITSM). Se trata de una
disciplina basada en procesos, enfocada en alinear los servicios proporcionados con las
necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el
cliente final. La Gestién de Servicios propone cambiar el paradigma de gestion de los
servicios de tecnologias de la informacién para basarse en una coleccién de
componentes enfocados bajo distintos marcos de trabajo utilizando para ello las
conocidas “best practices”, definidas por ITIL o CMMi.

Para llevar a cabo una buena gestién de servicios los proveedores de Tl deben
cambiar su enfoque actual de la tecnologia y sus propias organizaciones, deben
considerar la calidad de los servicios que proveen y enfocarse a las relaciones externas
con los clientes, puesto que la principal fuente de ingresos seran las tareas de
outsourcing que comentaremos mas adelante.

Esta gestion queda reflejada en el siguiente grafico en el identificamos a las
personas que trabajan en el desarrollo de un servicio en funciéon de sus roles, los
procesos que componen cada uno de los servicios y la tecnologia de la que se dispone
para el desarrollo del servicio.

Figura 1: Relacion de personas, procesos y tecnologia con el proyecto desarrollado
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Personas. Habilidad de ejecutar la operacion, el soporte y el desarrollo. Es
importante asignar tareas, roles y responsabilidades con el fin de conseguir los
objetivos de Tl propuestos. La comunicacién entre los miembros del equipo,
tanto jerarquica como entre diferentes areas del departamento Tl también es
un punto critico que ofrece una mayor sintonia a la gestion del servicio TI.

Tecnologia. Productos potentes como servidores, redes, bases de datos vy
aplicaciones. Es necesario adquirir y mantener la tecnologia adecuada para la
prestacion servicios, asi como asegurar y aprovechar la capacidad de la misma.

Procesos. Progreso, coordinacion y disciplina. Se define la estrategia de soporte
y provisién de los servicios TI, segun ITIL, asi como la gestion de la
configuracion, la gestidn de incidencias, la gestidon de problemas, la gestion de
cambio, la gestion de la disponibilidad, de la capacidad, de la continuidad y de
la seguridad, entre otros.

Para cumplir los principales objetivos de la gestiéon de servicios de Tl se debe

mantener una base de conocimiento amplia dentro de la organizacidn, puesto que sin

ellas, las practicas recomendadas no resultardn exitosas. Asi pues los objetivos que

persigue una buena gestién de servicios deben ser los siguientes:

e Proporcionar una adecuada gestién de la calidad.

e Aumentar la eficiencia

e Alinear los procesos de negocio y la infraestructura de TI.
e Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI.

e Generar Negocio.

2.3 Outsourcing (externalizacion)

2.3.1 Principios basicos

Una vez conocida la gestiéon de los servicios se debe plantear como se va a

prestar un servicio al cliente, es decir, de qué manera un cliente puede solicitar

servicios para validar y verificar su software de manera que su cumplan sus

expectativas.

La manera de realizar esto es a través del Outsourcing. La externalizacién de

determinadas areas funcionales es un tema actual que se ha hecho cada vez mas
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atractivo para los empresarios. Permite la reducciéon de gastos directos mediante la
contratacién de servicios especializados que no afectan a la actividad principal de la
empresa, la liberacién de recursos, asi como un incremento en la calidad de los
servicios externalizados.

El término de externalizacion proviene de la traduccion al castellano del
neologismo inglés outsourcing. También podriamos utilizar como término ambivalente
el de tercerizacion ya que responde al acto por el cual una organizacién acude a una
empresa exterior, es decir a un tercero, para que realice un trabajo, correspondiente a
un proceso no critico para su negocio, en el que la contratada esta especializada, en
tanto la empresa que contrata concentra su enfoque, recursos y esfuerzos a la razéon
de ser de su negocio: su actividad principal, que es la que aporta valor afadido,
consiguiendo una mayor efectividad [8].

Para llevar a cabo tareas que impliquen externalizacién se deben tener en
cuenta los beneficios que presenta el outsourcing. La principal ventaja es que la
organizacién se preocupa exclusivamente de definir la funcionalidad de las diferentes
areas, dejando a la empresa externalizada las decisiones que implican uso de
tecnologia, manejo del proyecto, implementaciones necesarias, administracion de los
recursos vy la infraestructura necesaria. Ademas de esta gran ventaja, presentan otras
tales como el incremento en los puntos fuertes de la organizacién, incrementar el
compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que permite mejorar el tiempo de
entrega y la calidad de la informacidn para las decisiones criticas, permitir a la empresa
disponer de la tecnologia necesaria sin necesidad de poseer un personal cualificado
para usarla.

No obstante y como en todo proceso, existen aspectos negativos que forman
parte de la externalizacion. Se pueden mencionar las siguientes desventajas respecto
al outsourcing: reduccién de beneficios, pérdida del control sobre la produccidn, un
alto coste en el cambio del servicio externalizado si los resultados no son los
esperados...

Para llevar a cabo estas tareas de externalizacion se deben fijar previamente los

requisitos y objetivos que se pretenden conseguir subcontratando a un prestador de
servicios para que se encargue de las actividades.

2.3.2 Externalizacion

La tendencia actual en las pruebas software es la externalizacién. Pero, éicdmo
se puede decidir si tiene sentido externalizar dichas pruebas? En primer lugar hay que
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analizar detalladamente las necesidades existentes en una fase tan critica del
desarrollo como son las pruebas.

El principal objetivo de las pruebas es asegurar que el producto funciona tal y
como se especificé en los requisitos antes de comenzar la fase de produccién. Pero
también se deben tener en cuenta no solo que se cumplen los requisitos, si no que el
software resulta intuitivo, presenta una facil usabilidad, es decir, aquellos factores que
afectaran a la vida del producto software.

Uno de los principales motivos por los que la empresa externaliza el proceso de
pruebas es eliminar la curva de aprendizaje de este proceso. Las compaiiias
encargadas de Validacion y Verificacidon poseen conocimientos mucho mds avanzados
de las diferentes herramientas de pruebas lo que agiliza el proceso de testing y evita
retrasos innecesarios en el desarrollo software.

Las pruebas que generalmente forman parte de un proceso de Validacién y
Verificacién son las siguientes:

e Administracidon de Proyectos de Verificacién y Validacién.

e Ejecucion de las Tareas de Verificacidn y Validacién.

e Revisiones Formales de Documentacion.

e Revisiones de Cddigo.

e Pruebas de Validacion.

e Pruebas Unitarias y de Integracién.

e Pruebas Funcionales y de Aceptacidn.

e Administracion de Anomalias, Analisis y Prevencién de Defectos.

Para poder realizar la externalizacion de un area del proceso de negocio es
necesario establecer un tipo de contrato, un acuerdo de nivel de servicio.

Basicamente un acuerdo de nivel de servicio o SLA (por sus siglas en inglés
Service Level Agreements) es un documento en el que se acuerda que para un servicio
concreto que es lo que se va a realizar, cobmo se va a realizar y los objetivos que se
persiguen con la prestacién del servicio.

Si tomamos como ejemplo la validacién y verificacion de pruebas de software
en este caso el SLA deberia encaminarse a la realizacidn de pruebas para un
determinado producto software cuyos objetivos finales sean la deteccion completa de
posibles fallos para subsanar antes del lanzamiento del producto final.
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Asi pues una vez establecida la externalizacion se pueden realizar controles
para analizar la correcta marcha del proyecto y estimar si la externalizacion resulta de
utilidad para el negocio, es decir, si se cumplen los requisitos establecidos y ademas el
producto obtenido presenta mds calidad que en caso de realizar las pruebas de
Validacién y Verificacién la propia empresa.

2.4 Gestion de los procesos.
2.4.1 Introduccion a los procesos

Desarrollar software es un proceso complejo. Tanto los desarrolladores de
software como los ingenieros sefialan que el desarrollo software no es Unicamente
cuestion de crear herramientas y lenguajes de programacién efectivos, se trata mds
bien de un proceso colectivo, complejo y creativo que conlleva un gran esfuerzo.
Ademas, la calidad de un producto software depende de la organizacion, del personal
involucrado en el proyecto y de los procedimientos usados para el desarrollo.

Esta visién del desarrollo software tiene sus raices en los aflos 70 donde los
desarrolladores establecian tres metas, el desarrollo de lenguajes de programacién
estructurados, la definicidn de ciclos de vida de software y el desarrollo de métodos y
principios que ayudasen al desarrollo. El concepto de proceso que trataremos de
analizar durante las sucesivas paginas esta estrechamente relacionado con los ciclos de
vida y su mayor beneficio radica precisamente en que complementan el proceso de
desarrollo software puesto que un ciclo de vida no es suficiente para guiar y controlar
un proyecto software. Ademds, haremos especial hincapié en los modelos de
referencia de procesos puesto que son la base de este proyecto.

2.4.2 Definicion de proceso

Un proceso software se define como “la agrupacion coherente de politicas,
estructuras organizacionales, tecnologias, procedimientos y mecanismos que son
necesarios para concebir, desarrollar, desplegar y mantener un producto software” [9].
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Dada esta definicion, un proceso software se basa en los siguientes conceptos:

e Tecnologias de desarrollo software: soporte tecnolégico usado en los procesos.
Para realizar actividades de desarrollo software son necesarias herramientas,
infraestructuras. Es necesaria la tecnologia que haga posible vy
econdmicamente viable el proceso de desarrollo software tan complejo que
requiere la sociedad actual.

e Meétodos y técnicas de desarrollo software: guias de cdmo usar la tecnologia
para realizar actividades de desarrollo. El soporte basado en metodologias es
indispensable para explotar la efectividad de la tecnologia.

e Comportamiento organizacional: la ciencia de las organizaciones y los
desarrolladores. En general, el desarrollo de software se lleva a cabo por
personas que deben estar coordinadas segin una estructura organizativa.

e La economia: El desarrollo software conlleva un esfuerzo monetario y por
tanto, es necesario que un producto se acople a las necesidades de un mercado
para generar beneficios.

Establecer el desarrollo software como un proceso ha ayudado a identificar las
diferentes dimensiones del desarrollo y los problemas asociados para establecer una
serie de practicas efectivas. Gracias a esto actualmente en todo proyecto de desarrollo
software, aparte de la eleccidn de un ciclo de vida que se ajuste a la estrategia del
desarrollo, se pone atencidén a las complejas relaciones de un nimero de factores
organizacionales, culturales, tecnolégicos y econdmicos.

2.4.3 Modelos de referencia

Un modelo de procesos es una descripcidon simplificada de un proceso
software. Como todo modelo, por su naturaleza, son simplificaciones por lo que un
modelo de procesos software es una abstraccion del modelo que estd siendo descrito.
Los modelos incluyen actividades y tareas que forman parte del proceso de desarrollo
software, de los productos que se obtienen o de los roles del personal involucrado en
el proyecto.

Actualmente en los proyectos de desarrollo software se utilizan modelos de
procesos, entre los cuales cabe destacar los siguientes:
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e Modelo “Workflow”: muestra una secuencia de actividades a realizar, cada una
con sus entradas, salidas y dependencias. En este modelo cada actividad
representa acciones a llevar a cabo por los roles establecidos.

e Modelo de actividad: en este modelo se representa el proceso como un
conjunto de actividades en la que cada una la informacién sufre algun tipo de
transformacion. Muestra como la entrada del proceso pueden ser una simple
especificacion de requisitos y se transforma en una salida como un disefio. Las
actividades de este modelo de procesos son a bajo nivel y pueden ser llevadas a
cabo tanto por personal humano como por ordenadores gracias a diferentes
herramientas de desarrollo.

e Modelo de accidn/rol: en este modelo se representan los roles de la gente
involucrada en el desarrollo software y las actividades de las cuales cada uno
son responsables.

Los modelos de referencia de procesos se basan en “un conjunto minimo de
conceptos, axiomas y relaciones propios de un dominio particular de problema, y es
independiente de estdndares especificos, tecnologias, implementaciones, o de
cualquier otro detalle concreto” [10].

A la hora de tratar sobre un modelo de referencia hay que conocer una serie
de conceptos en los que se basa:

e Abstraccion: un modelo de referencia es abstracto. Los elementos descritos por
él no son los procesos en si mismos, son representaciones, es decir, cuando se
describe un proceso se realiza de tal manera que este puede ser adaptado en
funcién de las necesidades del negocio.

e Entidades y relaciones: un modelo de referencia contiene tanto entidades (los
procesos que existen) como relaciones (cémo interactian los diferentes
procesos para asegurar la consistencia del modelo).

e Relacionado con el problema: un modelo de referencia no puede describir mas
alla del problema que pretende resolver. Para que un modelo de referencia sea
util debe incluir una descripcidn precisa del problema que pretende resolver,
asi como las preocupaciones de quienes necesitan resolver dicho problema.

e Tecnoldgicamente agndstico: un modelo de referencia no puede ser util si
incluye consideraciones tecnologias o de alguna plataforma en particular. Un
modelo de referencia es un mecanismo para entender un determinado
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problema, no entra dentro de su objetivo proveer la solucién al problema, si no
dar una serie de directrices para poder abordarlo.

Conocidos estos breves conceptos podemos centrarnos en las razones por las
gue es util un modelo de referencia de procesos, es decir, que es lo que nos motiva a
utilizar un determinado modelo para cubrir unas necesidades especificas.

En primer lugar se persigue la estandarizacion. Por medio de la creacion de
estandares, el trabajo de los ingenieros y de los desarrolladores se facilita, basandose
para ello en una base comun de conocimiento y de reglas que especifican cémo
realizar las diferentes actividades.

Con el uso de modelos de referencia de procesos también se consigue una
formacién del personal, puesto que conlleva que un grupo de profesionales aprenda a
trabajar conforme a una regla general que redunda en una mayor eficiencia a la hora
de integrar los diferentes componentes de un proyecto software.

Los roles y responsabilidades adquieren gran importancia en este tipo de
modelos puesto que implica otorgar ciertas responsabilidades para resolver problemas
a un determinado conjunto de entidades.

Finalmente hay que destacar que un modelo de referencia sirve para comparar.
Por medio de la descomposicion del problema en conceptos basicos puede utilizarse
para examinar diferentes soluciones para un mismo problema, lo que permite su
analisis y aseguramiento de la calidad.

En la actualidad existen numerosos modelos de referencia, siendo tres de los
mas destacados CMMi, TMM y TMMi. Puesto que este proyecto busca realizar un
modelo de provisidén de servicios y estos tres modelos presentan ventajas haremos un
rapido estudio de sus principales caracteristicas:

2.4.3.1 CMMI

CMMI: Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado (Capability Maturity
Model Integration) es un modelo para la mejora y evaluacién de procesos para varias
areas de los procesos software, el desarrollo, el mantenimiento y la operacién.

El modelo CMMi parte de otro modelo, CMM, Modelo de Madurez de
Capacidades (Capability Maturity Model), un modelo Unicamente de evaluacién de los
procesos de una organizacion. Fue desarrollado inicialmente para los procesos
relativos al desarrollo e implementacion de software por la Universidad de Carnegie-
Mellon para el Instituto de Ingenieria del Software.
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El modelo CMM se desarrolld segun los requisitos del Gobierno de los Estados
Unidos de América en noviembre de 1986, evolucionando en varias versiones vy
adoptando el nombre de SW-CMM (CMM para software) cuya ultima version, la 1.1, se
publicé en febrero de 1993.

El modelo CMM establece un conjunto de practicas o procesos clave agrupados
en Areas Clave de Proceso (KPA). Para cada una de estas areas se definen un conjunto
de buenas practicas a seguir que, en otras cualidades, deberan ser definidas en una
serie de procedimientos documentados, provistas de los medios y formacién
necesarios, medidas y verificadas.

Estas areas de proceso se agrupaban en varios niveles segin la madurez del
proceso, yendo desde el nivel 1 (Inicial) hasta el nivel 5 (optimizado).

Basandose en este modelo, CMMI se desarrollé en tres ramas, CMMI para el
desarrollo, CMMI para la adquisicion y CMMI para servicios. Independientemente del
modelo por el que opta cada organizacion en funcidn de sus necesidades, los modelos
tienen una estructura similar, practicas que abarcan la gestion del proyecto, la gestion
de los procesos y la ingenieria de los sistemas, de software, de hardware y de otros
procesos de soporte utilizados en el desarrollo y el mantenimiento.

Tal y como indica la propia web del Instituto de Ingenieria del Software (SEl),
CMMII se ha convertido en un modelo utilizado en mas de 30 paises, por lo que se trata
de un modelo muy depurado y con gran difusion.

2.4.3.2 TMMy TMMI

TMM, Modelo de madurez de las pruebas (Testing Maturity Model) se basa en
CMM vy fue inicialmente producido por el Instituto de Tecnologia de lllinois. Su objetivo
es utilizarlo de un modo similar a CMM, proporcionando un marco para realizar una
mejora del proceso de pruebas.

TMM utiliza al igual que CMM y CMMI el concepto de niveles de madurez para
la evaluaciéon y mejora de los procesos de prueba. Se divide en 5 niveles, inicial,
definicion, integracién, gestion y evaluacion y por ultimo optimizacion.

TMMI es la evolucién de TMM, desarrollada por la TMMI Foundation para la
mejora del proceso de pruebas. Dicho modelo surgiéo como respuesta y complemento
para CMMI otorgando una mejora en los procesos relativos a la calidad del software,
definiendo también 5 niveles de madurez o jerarquia evolutiva. [11]

La estructura interna del TMMI contiene practicas de pruebas que pueden ser
aprendidas y aplicadas sistemdaticamente para apoyar la mejora de calidad
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gradualmente. Hay 5 niveles en el TMMI que definen la jerarquia de madurez y el
camino de evolucién a la mejora del proceso de pruebas.

En la actualidad TMMI esta bajo el control de la Fundacion TMMI y se basa en
evolucidn de las pruebas que refleja las fases que se deben desarrollar en las pruebas
de una organizacién, desde la deteccion de los defectos hasta la prevenciéon de los
mismos.

2.5 Procesos de Validacion y Verificacion.

La validacién y verificacidon del software (V y V) estd formada por un conjunto
de procedimientos, actividades, técnicas y herramientas que se utilizan, paralelamente
al desarrollo de software, para asegurar que un producto de software resuelve el
problema inicialmente planteado.

Para facilitar la correccién final del producto, la validaciéon y verificacién actua
sobre los productos intermedios que se generan durante el desarrollo para detectar y
corregir cuanto antes sus defectos y las desviaciones respecto al objetivo fijado.

Los objetivos que persigue la validacion y verificacién del software son detectar
y corregir los defectos tan pronto como sea posible segun el ciclo de vida elegido,
disminuir los riesgos, desviaciones (tanto en presupuesto como en el calendario),
mejorar la calidad del software, mejorar la visibilidad de la gestidon del proceso de
desarrollo y valorar rapidamente los cambios propuestos y sus posibles consecuencias
en el desarrollo.

Las actividades de validacion y verificacidn son iterativas, es decir, cuando se
realizan cambios durante el desarrollo, se vuelven a realizar diversas tareas
seleccionadas de validacion y verificacidn de la fase previa del ciclo de vida o bien, se
realizan actividades adicionales para ocuparse de los cambios. Asi pues podemos
definir cudles son los objetivos de la validacién y la verificacién:

Validacién: determina la correccidn del producto final respecto a las necesidades del
usuario.

Verificacion: demuestra la consistencia, complecidn y correccion del software entre las
fases del ciclo de desarrollo de un proyecto.

Para poder analizar con mayor profundidad las actividades pertenecientes a
validacion y verificacién se ha decidido profundizar en las metas y practicas especificas
gue propone el modelo CMMi para cubrir las areas de este proceso.
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2.5.1 Proceso de Validacion y Verificacion en CMMI

Como se citd previamente, CMMI es un modelo para la mejora de procesos que
proporciona a las organizaciones los elementos esenciales para desarrollar procesos
eficaces.

CMMI propone una serie de metas y practicas especificas que propone el
modelo para cubrir las areas de proceso, en este caso, Validacién y Verificacidn.

El propdsito de la validacion en CMMi es demostrar que un producto o
componente del mismo satisface el uso para el que se cred al situarlo en el entorno
previsto. Las dos metas que se pretenden cumplir en esta drea son preparar la
validacidén y validar los productos y los componentes de los productos.

Las actividades de preparacion de la validacidon incluyen la seleccién de
productos o componentes a validar, establecer y mantener el entorno de validacidn,
procedimientos y criterios. Cualquier producto o componente del producto puede ser
objeto de validacidn, incluyendo mantenimiento, sustituciones o productos de
formacién.

Los entornos usados para realizar la integracién y verificacion de los productos
pueden compartirse con las actividades de validacidn y asi reducir costes y mejorar la
eficiencia y la productividad.

Las practicas relacionadas con esta meta son seleccionar los productos a
validar, es decir, seleccionar los productos y componentes de productos a validar y los
métodos de validacién que van a aplicarse. También recomiendan establecer un
entorno de validacion, establecer y mantener el entorno necesario que soporte la
validacién. Como ultima practica relacionada, se trata de establecer procedimientos y
criterios de validacion que estén alineados con las caracteristicas de los productos
seleccionados, las restricciones de cliente sobre validaciéon, los métodos y el entorno
de validacion.

El objetivo del segundo objetivo especifico, validar los productos y sus
componentes, es asegurar que dichos productos son apropiados para usarse en un
entorno operativo. Las actividades de validacidn se realizan a través del ciclo de vida
del producto. Se distinguen dos actividades, realizar la validacidon segliin unos métodos,
criterios y procedimientos y, analizar los resultados de las actividades de validacién.
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Con respecto a la verificacién en CMMI se persigue asegurar que los productos
seleccionados cumplen los requisitos especificados. Esta drea de proceso tiene tres
metas a cumplir, preparar la verificacidn, realizar revisiones entre pares y verificar la
seleccion de productos.

Para la preparacion de la verificacién CMMI propone realizar tres actividades. La
primera de ellas consiste en identificar los productos de trabajo a verificar, los
métodos a usar para realizar la verificacién y los requisitos a satisfacer por cada
producto de trabajo seleccionado. A continuacidon hay que establecer y mantener el
entorno que serd utilizado para llevar a cabo la verificacién. Finalmente se deberan
establecer los criterios y procedimientos de verificacién.

En lo que respecta a la revision entre pares, éstas deben incluir un examen
metodoldgico de los productos para identificar posibles defectos del producto o
recomendar cambios necesarios. Las revisiones entre pares se aplican sobre los
productos seleccionados. Se definen tres prdcticas a seguir: preparacion de las
revisiones, dirigir los datos de las revisiones entre pares y analizar los datos obtenidos
en las actividades anteriores.

La ultima meta, verificacion de los métodos, procedimientos y criterios, se usa
para verificar los productos seleccionados y cualquier mantenimiento asociado,
formacién y servicios de soporte, usando para ello el entorno de verificacion
apropiado. Las practicas recomendadas para lograr este objetivo son realizar la
verificacion de los productos seleccionados y analizar los resultados de las actividades
de verificacion.

2.6 Conclusiones del Estado del Arte

Para poder ofertar un determinado servicio es necesario disponer de una base
gue sustente la provisiéon del mismo. Esta “base” se obtiene a través de una serie de
procesos que conforman un modelo de provision de servicios.

Para que el modelo sea coherente debera abordar todo el ciclo de vida del
servicio, desde su creacidn hasta la provisién y mantenimiento del mismo.

En el caso de este proyecto de final de carrera el modelo de provisiéon de
servicios se orienta a servicios de validacién y verificacién de productos software, es
decir, la etapa de pruebas encargada de la correccion del producto y la consistencia
del servicio.
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE MODELO DE PROVISION DE
SERVICIOS PARA PROCESOS DE
VALIDACION Y VERIFICACION

Como ya se ha visto en el capitulo anterior, todo servicio se sustenta en un
modelo de procesos. Para la realizacidon de este proyecto de final de carrera se han
establecido una serie de procesos que dan soporte a unos servicios especificos para
ayudar a las tareas de validacién y verificacién del software.

Para poder elaborar una guia de procesos es necesario establecer en primer
lugar un modelo de provisidn de servicios que se debera seguir para elaborar cada uno
de los diferentes procesos de los que consta el proyecto.

3.1.Modelo de provision de servicios

El modelo de provision de servicios ideado es un modelo multicapa. Se divide
en tres areas, la gestion de servicios, el soporte y los procesos de verificacidon vy
validacion.

El objetivo de este proyecto es establecer un modelo de provisién de servicios
con el objetivo de dar cobertura a los servicios de validacién y verificacidn, es decir,
proveer la infraestructura necesaria para gestionar los servicios y dar soporte a los
mismos.
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Siguiendo esta meta, se comenz6 a analizar de qué manera se puede gestionar
el software como servicios, obteniendo tres procesos bdsicos y necesarios de gestion,
la planificacion del servicio, el seguimiento del desarrollo del servicio y la adquisicién
del servicio.

La planificacion del servicio estd basada en el principio de que todo desarrollo
software debe estar sujeto a una planificacién. Los servicios, como ya hemos visto
anteriormente, son un tipo especial de software, por lo que también deberan estar
sujetos a un plan de proyecto especifico para el servicio.

De manera andloga a la planificacién del servicio, existira un seguimiento del
desarrollo del servicio, encargado de controlar que el servicio se estd prestando segun
lo acordado en la planificacién.

Finalmente sera necesario un proceso encargado de gestionar como se presta
el servicio, las clausulas existentes entre la empresa proveedora vy el cliente. Todo lo
relacionado con esto se realizara en la adquisicién del servicio.

Una vez estudiada la manera en la que se gestionan los servicios, se trata de
determinar los procesos que dan soporte al servicio, aquellos que proporcionan un
mantenimiento, al igual que ocurre con el software normal.

Del estudio de los procesos de soporte surgieron cuatro procesos, la definicién
del servicio, la medicién y el andlisis, la gestidn de la configuracién y el aseguramiento
de la calidad.

Dado que este proyecto se basa en el marco de provisidon de servicios, se
decidié Unicamente analizar y estudiar en profundidad la definicién de servicios y la
medicion y el analisis.

La definicion del servicio se trata de un proceso mediante el cual se genera un
catdlogo de servicios que especifica el conjunto de servicios de la informacién que
proporciona la organizacion, ademas de las condiciones en las que se prestan dichos
servicios.

La medicién y el andlisis tratan de recopilar informacién acerca de los procesos
y servicios ofertados para evaluar la situacidn en la que se encuentran y determinar su
estado en funcién de los planes existentes, es decir, evaluar el rendimiento de Ila
organizacion.

Finalmente, y para poder ilustrar de qué manera se aplican los procesos de
gestion y de soporte se cred el servicio de Evaluacién del proceso de pruebas cuyo
objetivo es determinar el conjunto de fortalezas y debilidades identificadas en el
proceso con el propésito de llevar a cabo una mejora en la calidad del mismo.
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Este proceso ademas sirve como base para el resto de servicios de validacién y
verificacion, es decir, el resto de procesos (Gestion de las actividades pruebas y las
diferentes pruebas a realizar para la validacion y verificacidn) se apoyan directamente
en este proceso.

A continuacion se expone de manera grafica el marco general del modelo de
provision de servicios para procesos de validacién y verificacion.

MODELO DE PROVISION DE SERVICIOS DE VALIDACION Y VERIFICACION

PROCESOS DE GESTION PROCESOS DE MANTENIMIENTO DEL SERVICIO (SOPORTE)
I Planificacion del Servicio | I Definicién de Servicios I

Seguimiento del desarrollo I Medicion y Analisis

del servicio

LAdquisicién del Servicio |

|
I Aseguramiento de la calidad I
|

I Gestion de la configuracion

PROCESOS DE VALIDACION Y VERIFICACION

—-I Pruebas de aceptacion

Evaluacién Gestidn de las _| Driiohasde sietarms
del proceso — actividades — |
depde g _| Verificacion del cédigo fuente

e [ T

_I Verif. de productos de trabajo

GESTION DE LAS PERSONAS

Figura 2: Modelo de provision de servicios para procesos de Validacion y Verificacion
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3.2.Procedimiento de creacion de procesos

Para elaborar un proceso primero es necesario identificar las necesidades que
llevan a definirlo como tal.

Asi pues en primer lugar se trata de analizar que es aquello que es necesario
establecer como base de un proceso. Se trata de realizar una visiéon general que
muestre que es capaz de albergar un determinado proceso, determinar los limites, los
objetivos que se persiguen con ese proceso de desarrollo. Una vez obtenido esto hay
gue analizar que es aquello que es indispensable para poder comenzar a realizar este
proceso, en definitiva, cudles serian los criterios de entrada que en caso de no existir
impedirian la realizacion del proceso.

Una vez determinados estos criterios de entrada se trata de analizar qué es lo
gue queremos conseguir, cuales son los objetivos tangibles de realizar ese proceso.
Estos seran los criterios de salida.

Determinadas las entradas y salidas del proceso comienza una etapa en la que
se deben plantear cuales son las etapas que hay que seguir para poder obtener,
partiendo de las entradas, esas salidas cumpliendo ademas tanto las expectativas del
cliente, los objetivos marcados y realizar el proceso con la mayor calidad posible.

Se trata de la parte mas compleja y por tanto la que requiere un mayor
esfuerzo puesto que hay que analizar el proceso y tratar de establecer cudles son las
fases en las que se obtiene un producto, aquellas en las que tras finalizarlas marcan un
hito en el proceso.

Siguiendo esta filosofia se descompone el proceso en diferentes actividades,
tantas como sean necesarias, identificando para cada una de ellas lo siguiente:

e Visidn General: una descripcion de que se pretende conseguir con esta
actividad, en que se basa, cuales son las herramientas necesarias para llevarla a
cabo.

e Roles participantes: como todo proceso, cada una de las actividades la realizard
el personal encargado del desarrollo del proceso. Existiran miembros que
solamente seran informados, otros, sobre los que recaiga el peso de la
actividad o incluso otros que presten colaboracion.
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e Cuando: se debera responder a la pregunta de en qué momento debe
realizarse esta actividad, es decir, si de ella dependen otras, si puede hacerse
paralelamente a otra tarea, etc.

e Criterios de entrada de la actividad: para realizar esa actividad puede que sean
necesario disponer de algun tipo de informacion, bien directamente sobre el
cliente o puede que sea el resultado de otra actividad previa.

e Criterios de salida: tras completar cada una de las tareas que componen la
actividad puede que se obtenga un producto por lo que la salida final de cada
actividad seran cada uno de los productos obtenidos durante las etapas de las
que consta.

e Tareas: las actividades se descomponen en tareas. Cada una de estas tareas
tiene un objetivo Unico y deben ser realizadas segin un orden establecido
puesto que puede que para realizar una tarea, sea necesario un producto
obtenido de una tarea previa. Cada una de estas tareas describira que es lo que
hay que hacer, pero no como se hace, puesto que eso dependerad de cada
empresa, en este proyecto se pretende elaborar una guia, y como tal,
Unicamente debe ayudar en las tareas de desarrollo.

Cuando se dispone de toda la informaciéon es el momento de elaborar el
documento que recoja el proceso completo. Una vez disponible en formato
electrdnico, es el momento de adaptar el contenido a la Guia Electrénica de Procesos
(EPG)

3.3.Modelado de metaprocesos

El modelado de metaprocesos es un tipo de modelo utilizado en la Ingenieria
del Software para el analisis y construccion de modelos con el fin de obtener
informacidn aplicable a una serie de problemas existentes.

El modelado de metaprocesos se centra en dar soporte a la construccion de
modelos de procesos, mejorandolos y haciendo que su evolucién sirvan como base al
desarrollo de servicios. Este hecho es de vital importancia puesto que los procesos
varian con el tiempo y siempre deben estar sujetos a un modelo existente.

Puesto que este proyecto se basa en la creacidn de un modelo de referencia de
procesos para validacién y verificaciéon se ha utilizado un lenguaje de modelado de
metaprocesos llamado SPEM [12].

26 |



SPEM (Software Process Engineering Metamodel) es un estandar de la OMG
cuyo objetivo principal es proporcionar un marco formal para la definicidon de procesos
de desarrollo de sistemas y de software asi como para la definiciéon y descripcién de
todos los elementos que los componen.

Mediante el uso de diagramas SPEM se obtiene de una manera visual cuales
son los componentes de un proceso, es decir, los roles existentes, las actividades y

tareas a realizar, las entradas y salidas obtenidas...

Utilizando este recurso ilustraremos de manera grafica cada uno de los seis
procesos que conforman el modelo de referencia de procesos para validacion vy

verificacion.

En la siguiente tabla se muestran las diferentes imagenes utilizadas por SPEM para
identificar cada uno de los componentes de un proceso y su significado.

DESCRIPCION

Icono que representa a los responsables de un proceso y de las actividades que han
de realizar cada uno de ellos. Existird uno por cada rol necesario en el proceso.

Icono que representa un proceso. Se utilizard para realizar una visidon general de
cada uno de los procesos

Icono que representa cada una de las entradas y salidas que existen en un proceso
y en cada una de sus actividades.

Icono que representa a cada una de las actividades que componen un proceso.

Icono que representa el orden de cada una de las tareas que componen una
actividad del proceso.

Icono que representa un elemento de trabajo existente en una actividad del
proceso.

Icono que representa una instruccién técnica existente en una actividad del
proceso.

Icono que representa un producto de trabajo existente en una actividad del
proceso.

Tabla 1: Figuras SPEM
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3.4.Procesos del modelo de provision de
servicios para Validacion y Verificacion

A continuacion se describird mediante texto y diagramas SPEM cada uno de los
procesos que conforman el modelo de referencia para Validacién y Verificacion.

Para explicar mejor el modelo de referencia se ha comenzado por el proceso de
Definicion del Servicio, a continuacion la adquisicion del servicio, la planificacién y el
seguimiento del mismo, la medicion y analisis de los procesos de la organizacion y
finalmente un ejemplo de servicio de validacién y verificacién, la evaluacién del
proceso de pruebas.

3.4.1. Definicion del Servicio

Definicion del Servicio

Responsable de la Responsable Cliente

\ unidad organizativa de servicios

Demanda existente
enel mercado

19 U
Deﬁn'u.o'_] del Catdlogo de servicios
Servicio

Rl

Conocimiento de los
servicios TIC
existentes

Figura 3: Vision general del proceso Definicion del Servicio

El objetivo principal del proceso de Definicién del Servicio es generar un
catalogo de servicios que especifique el conjunto de servicios TIC que la organizacién
proporciona, asi como las condiciones en las que se prestan dichos servicios. Ademas,
podra recoger no solo los servicios en prestacién, sino aquellas que se encuentran en
evaluacidn, desarrollo o desaparicién.

Con el catdlogo de servicios se pretende estandarizar, integrar y contener todos
los servicios que la empresa provee. Todo catdlogo de servicios debe tener una
orientacidn especial diferenciando entre tres posibles perfiles: el usuario, que utiliza el
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catalogo de servicios como guia para obtener informacion de cada uno de los servicios
a los que tiene acceso; el cliente, quién hace uso del catalogo como un listado de los
servicios que puede solicitar y, el propio proveedor de servicios que lo utilizard como
herramienta para facilitar la gestién de los procesos de negocio.

Con el fin de incrementar su usabilidad es recomendable que todo catadlogo de
servicios se diseie desde un comienzo con un espiritu flexible y adaptativo puesto que
los servicios TIC cambian muy rapidamente. También se aconseja su publicacién en
formato electrénico y accesible para todo el personal que lo necesite.

Para la elaboracion de un catalogo de servicios se distinguen cuatro etapas: la
definicion del catdlogo, su disefio, la implementacion en el formato deseado y por
ultimo, una etapa de mantenimiento.

Actividades del proceso

Revisiony
publicacion de
los servicios

Mantenimiento del
catalogo

Andlisis del Identificacion
entorno delos servicios

Figura 4: Actividades del proceso Definicion del Servicio

Para comenzar a desarrollar un catalogo de servicios es recomendable disponer
en primer lugar, de un conocimiento del mercado actual y la demanda de servicios
existente. Esto es necesario puesto que sin unos datos fiables de las necesidades
existentes no se podra desarrollar un catalogo de utilidad para la empresa, no existira
una demanda que suplir con los servicios ofertados.

Por otra parte sera necesario disponer de un listado de los servicios ofertados
en la empresa, aquellos que se estan prestando pero de los cuales no se ha hecho un
seguimiento para afadirlos a un catalogo. Sobre estos servicios se realizara mas
adelante un analisis para establecer aquellos servicios que cubren las necesidades del
negocio y del mercado.

El proceso de creacién de la definicién de un servicio comienza cuando surge la
necesidad de disponer de ese servicio. La primera actividad a llevar a cabo ante esta
necesidad es analizar el entorno empresarial, tanto a nivel del mercado como interno
con el objetivo de extraer una lista de posibles candidatos sobre los que comenzar a
realizar el catdlogo de servicios.
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Asi pues, el objetivo principal de esta primera actividad es identificar vy
determinar los posibles productos y servicios que se van a ofertar al cliente para, mas
tarde, gestionarlos a través de un catdlogo de servicios.

Para alcanzar este objetivo en primer lugar se deberd realizar un analisis
exhaustivo del mercado, profundizar en el analisis inicial que se realizé para obtener
un conjunto de servicios que podran ser candidatos a ser prestados por la
organizacion.

A continuacién se trata de realizar un segundo analisis sobre los servicios
prestados en la empresa, determinar aquellos que resultan de utilidad para los clientes
y los que siguen siendo prestados. En caso de que la empresa no preste ningln servicio
en la actualidad, este paso podra ser omitido.

Para finalizar esta actividad se deberd elaborar una lista con los posibles servicios
candidatos a ser prestados por la empresa, los cuales pasardan a formar parte del
catalogo.

Actividad 1: Analisis del entorno

Responsable de
Servicios

\ s % S
' L_/ L/ |
[ Andlisis del Andlisis de Establecer
Necesidad de mercado los servicios lista de Lista de posibles
elaborar un catalogo propios posibles candidatos

de servicios candidatos

Figura 5: Actividad 1: Andlisis del entorno

Una vez conocidos los servicios que formaran parte del catdlogo, se debera
realizar un estudio en profundidad de cada uno de ellos para que puedan ser incluidos
y ofertados al cliente.

Durante esta etapa de andlisis se recomiendan seguir las siguientes tareas: en
primer lugar se comenzara con un analisis exhaustivo de los servicios. Se trata de un
segundo filtrado para descartar aquellos servicios que finalmente no se desea
implantar o implementar. Por cada uno de los servicios que si seran incluidos en el
catdlogo se debera obtener una documentacién que permita recopilar todos los
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aspectos relacionados con el servicio para que mas tarde sea revisado y propuesto
para ser realizado.

Una vez realizada la decision de los servicios que se van a implementar hay que
comenzar una nueva tarea para cada uno de los servicios que formaran parte del
catdlogo. Se trata de determinar los objetivos de nivel de servicio, es decir, qué es lo
gue se ofertard y la manera en que se ofertara.

A continuacién se especificard el tipo de organizacién a la que va destinado el
servicio, los usuarios de la aplicacién y sus roles.

De la misma manera, se deberda especificar la periodicidad de los
mantenimientos, aquellos que sean programados y las revisiones de los productos
para su posible mejora.

Una vez completada esta tarea se deberd generar la documentacion necesaria
especifica para cada servicio, tratando de incluir aquella informaciéon que sea de
utilidad para el usuario final de la aplicacién, puesto que ésta sera incluida en el
catdlogo en la siguiente actividad, la creacidon del documento de especificacidon de

Serviclos.
Actividad 2: Identificacion de los servicios
Re.\sponsal)le.(le !a Responsable de
unidad organizativa Setvicios
Documento de
especificacion de
T — — — R — servicios
L > — 0 — 0 — > —> | ) —
: s Analisisde los Determinar Determinar  Determinar los Determinar  Creacion del doc.
Lista de servicios servicios objetivos de tipo de mantenimientos documentacién Especificacion de
candidatos Nivel de Organizacion necesaria Servicios |
Servicio
== ..
‘ Documentacion
S referente a cada
Elemento de trabajo servicio
= Servicio L

Figura 6: Actividad 2: Identificacidn de los servicios

Una vez finalizada esta actividad se deberd realizar la revision y publicacién de
los servicios. El objetivo de esta tercera actividad es la creacién del catalogo una vez
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obtenida toda la documentacion referente a cada uno de los servicios que seran
ofertados.

La primera tarea a realizar en esta actividad sera revisar la documentacién
obtenida en anteriores etapas, realizar una lista con los candidatos a servicios
definitivos y sus niveles de servicio.

Con esta lista definitiva se realizardn una serie de reuniones en las que se
tratara de validar los servicios para comenzar su produccion. En estas reuniones serd
informado aquel personal que sea el encargado de la toma de decisiones. Ademas,
serd nombrado a aquella persona que sea la encargada del mantenimiento de un
servicio, el responsable del servicio.

Una vez realizadas las reuniones, durante las cuales se deberad obtener la
validacion tanto de los servicios como de sus niveles de servicio, se comenzara con la
implementacién del catdlogo. Para realizar esta tarea se proporciona un producto de
trabajo, el disefio inicial del catdlogo de servicios. En este documento se recoge la
estructura bdsica de un catdlogo de servicios, aunque su uso Unicamente es
recomendado, se podra disefiar otro modelo de catalogo de servicios en funcidn de las
necesidades que la organizacidn considere criticas para el negocio.

Una vez completado el catdlogo de servicios se debera verificar con un grupo
de clientes, es decir, tratar de ofrecer a los clientes los servicios y comprobar si el
catdlogo de servicios satisface las necesidades de informacidon preliminar acerca de un
determinado producto para los clientes que necesiten de la contratacién de un
servicio.

Actividad 3: Revisidn y publicacién de los servicios
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de servicio / ‘
\—] N / Lista de
S [ D [ > Verificacion
T las? ==y

o

Plantilla catalogo
de servicios

Creacion del
catalogo de
servicios

Figura 7: Actividad 3: Revision y publicacion de los servicios
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Finalmente hay que tener en cuenta que sera necesaria una constante
actualizacion del catdlogo puesto que se trata de un mercado en el que las
necesidades cambian muy rdpidamente. Para mantener actualizado el catdlogo es
necesario que se documenten los cambios y mejoras que se realizan y que estos sean
incluidos a modos de anexo sobre cada uno de los servicios.

Para realizar esta actividad se han propuesto dos tareas, comprobar las
actualizaciones del catalogo y afiadir los cambios y modificaciones. En la primera de
ellas se pretenden que todo cambio existente en el servicio sea documentado y
reportado al responsable del servicio segin se determino en la actividad anterior.
Estos cambios y modificaciones deberan ser afadidos al catalogo a modo de anexos o
bien en el campo de actualizaciones del servicio en el catalogo.

Actividad 4: Mantenimiento del catalogo

Responsable de la

7 S Responsable del
unidad organizativa

Servicio
‘ N
e >
e - : Comprobar Afadir los cambios Informe de
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del catalogo documentadasy

cerradas

Figura 8: Actividad 4: Mantenimiento del catdlogo
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3.4.2. Adquisicion del Servicio

Adquisiciéon del Servicio

Responsable de la Cliente

\_} \ unidad organizativa

Catéalogo de Servicios

¥ |
Adquisicion del Servicio Acuerdodanival de

servicios

ERel

Requisitos del Cliente

Figura 9: Vision general del proceso Adquisicion del Servicio

El objetivo de generar un acuerdo de nivel de servicios es crear un documento
entre el proveedor de servicios y el cliente que especifique las expectativas vy
obligaciones existentes en la relacién de negocios entre ambas partes. Todo acuerdo
debe contener los siguientes puntos: servicios que van a ser proveidos, las métricas
asociadas a estos servicios, el nivel de los mismos (hasta qué punto el servicio deja de
ser aceptable), las acciones a tomar en circunstancias especificas y las obligaciones
existentes entre el proveedor de servicios y el cliente.

Para poder realizar un acuerdo de nivel de servicios es necesario disponer
previamente de dos variables fundamentales, en primer lugar el catdlogo de servicios
que facilite la elaboracidon del documento SLA, v, los requisitos del cliente puesto que
es necesario saber que esperar el cliente de nuestro producto para poder satisfacer
sus necesidades en la medida de la posible.

En la realizacién de un acuerdo de nivel de servicios se pueden distinguir una
serie de etapas que van desde la definicidn del acuerdo hasta la conclusion del mismo,
recorriendo lo que podria definirse como el ciclo de vida de un servicio activo.
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Actividades del proceso

Definicion Revision
del SLA del SLA

Seguimiento Conclusién
del Servicio del Servicio

Aceptacion

Figura 10: Actividades del proceso de Adquisicion del Servicio

Para comenzar con la elaboracion de un SLA se puede utilizar como guia
acuerdos establecidos previamente incluso de otros servicios (para seguir un tipo de
modelo) aunque es de vital importancia resaltar que en muy contadas ocasiones un
SLA podra ser util para varios clientes puesto que cada documento debe elaborarse de
acuerdo a las necesidades y requisitos que se han detectado. Durante la elaboracién
del acuerdo se deberd llevar a cabo un estudio del servicio (para conocer todas las
caracteristicas del servicio) para mas adelante poder crear el documento en
colaboracién con el cliente puesto que se deben establecer los requisitos. Una vez que
exista una primera versiéon de este documento deberd ser revisado por ambas partes
para asegurar que tanto lo que se pide como lo que se ofrece es correcto.

Durante esta actividad se recomienda el uso de del elemento de trabajo
Acuerdo de Nivel de Servicio. Este elemento proporciona una visién general de los
pasos que debe seguir un SLA, desde el momento inicial que comienza su elaboracién
hasta su revisién, pasando por todas las etapas intermedias.

NUEVO
A
Propuesta de Redefinicién
SLA SLA
Acuerdo o
DEFINIDO Descartado »|  RECHAZADO
SLA
Aceptado
ACORDADO
A
Servicio en Revision
Activo SLA
v
REVISION

Figura 11: Elemento de trabajo SLA
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Ademas del elemento de trabajo SLA, se ha definido una plantilla para realizar
el acuerdo de nivel de servicios. En esta plantilla se encuentra un modelo de acuerdo
de nivel de servicios que podra ser utilizado a modo de guia para realizar los SLA de la
organizacion.

Actividad 1: Definicion del SLA

Responsable de la

i e Cliente
unidad organizativa
] > — I — B — B — {
) T Estudio del  Creaciondel  Establecer  Revisiondel  Revision
Catdlogo de Servicios Servicio SLA los SLA inicial Version
requisitos preliminar SLA

del servicio

— e
= K
Acuerdo de nivel de -
L Plantilla SLA
servicio

Figura 12: Actividad 1: Definicion del SLA

Una vez obtenida la versidn preliminar del SLA comienza una fase de revisién
del SLA. Para poder realizar esta revisidon con el fin de obtener un contrato sélido y que
el servicio resulte de utilidad para el cliente, se comienza a realizar la prestacion del
servicio.

Esta puesta en marcha del servicio se realizard durante un periodo de pruebas
en la que se estudiard el uso que se realiza del servicio, pudiendo reajustar los
parametros necesarios para determinar una linea base sobre la que se basara el
despliegue final del servicio en el cliente.

Una vez obtenida la linea base de uso del servicio se podrad revisar si los
objetivos perseguidos pueden ser alcanzados segiun el SLA definido. Para poder
redefinir el SLA serd necesaria la creacion de un informe de uso, para que cuando se
proceda a la revisidon y aceptacion del SLA se compruebe si el uso que se hizo durante
el periodo de pruebas como muestra significativa del uso final del servicio, queda
completamente cubierto por el acuerdo.

La ultima tarea de esta actividad sera la revision final del SLA. Se procederd por
parte de la organizacién prestadora del servicio a revisar que el futuro acuerdo de nivel
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de servicios cubre las expectativas del cliente y que se pueden llegar a cumplir los

objetivos definidos.

Actividad 2: Revision del SLA

Q 8]
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Descripcion del | | “@
Servicio -
' .
Acuerdo dfe fm el de Plantilla SLA
L servicio

Figura 13: Actividad 2: Revision del SLA

Concluida la etapa anterior del la adquisicién del servicio se debera informar al
cliente de los cambios realizados en el SLA para proceder a su aceptacion y firma. Para
ello en primer lugar se debera verificar con el cliente el contrato, informando de los
cambios realizados en funcion de la linea base establecida durante el periodo de
pruebas.

A continuacién y siempre que el cliente acepte estas mejoras en la provisién del
servicio se aceptara las condiciones de préstamo del servicio y se procedera a
implantar el servicio en el cliente.

El documento de SLA deberd ser firmado por ambas partes para obtener el
compromiso de realizar el uso acordado del servicio.
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Actividad 3: Aceptacién del SLA

Responsable de la

- Ao Cliente
unidad organizativa
 — ."“\ ’ﬁ'\. ﬁir\\
‘ p — e i
s Verificacion Aceptacion Firma del

x 2 :
Acuerdo de Nivel de del SLA del SLA documento Acuerdo de Nivel
Servicios completo de Servicios

Figura 14: Actividad 3: Aceptacion del SLA

Durante la provisién del servicio se debe garantizar la calidad del servicio
prestado y para ello es necesario realizar un seguimiento. Esta tarea consistird en
tareas de monitorizacién con un doble objetivo final, comprobar que el servicio se estd
prestando correctamente y anotar todas aquellas posibles deficiencias que presente
con el objetivo de mejorar la calidad del servicio prestado.

Para cumplir los objetivos definidos en esta actividad serd necesario realizar
una serie de tareas, siendo la primera de ellas la monitorizacién del servicio. Esta tarea
consistira en realizar revisiones periédicas del uso del servicio con el fin de detectar
posibles incidencias. Todos aquellas problemas detectados deberan ser anotados en
una lista de posibles defectos para que sea evaluada y en caso de que sea necesario,
modificar el servicio con el fin de eliminar estas incidencias.

La siguiente actividad serd la comparacion con los requisitos. Al igual que la
tarea de monitorizacién, durante la prestacion del servicio se deberan realizar
comprobaciones de manera que los diferentes entregables e hitos que se alcancen
deberdn ser comparados con los requisitos establecidos por el cliente para comprobar
gue se cumplen los objetivos establecidos.

Finalmente, si durante la prestacién del servicio el cliente detecta que por
diversos motivos no es satisfactorio el acuerdo de nivel de servicios acordado, este
podrad ser modificado para asegurar que cumple todas las expectativas del usuario
final. Una vez modificado el SLA, se debera volver a aprobar por ambas partes.

38 |



Durante el seguimiento se monitorizard el servicio para detectar posibles
problemas que deberan ser anotados en una lista de posibles defectos para ser
evaluada y en caso de ser necesario, modificar el servicio para subsanar las incidencias
presentadas. También se debera hacer una comparacién con los requisitos de manera
que los diferentes entregables e hitos que se alcancen deberdn ser comparados con los
resultados esperados por el cliente para asegurar que los objetivos establecidos se
pueden alcanzar segun el plan establecido.

Actividad 4: Seguimiento del Servicio

Responsable de la

; S Cliente
unidad organizativa
Posible revisién del
— —_— —\ acuerdo de
= s L servicios
Monitorizacion Comparacion Modificacion

Acuel' (!0 de Nivel de del servicio conlos del SLA
Servicios completo requisitos ‘

Listado de defectos
detectados en la
provision del servicio

Figura 15: Actividad 4: Seqguimiento del Servicio

Una vez concluida la prestacidn del servicio el cliente deberd valorar si se han
alcanzado todos los objetivos acordados en el SLA, cdmo se han realizado, si han
presentado algun tipo de deficiencia, es decir, la valoracién global que estableceria
para el servicio.

Esta informacién resultara de gran utilidad para la empresa proveedora de
servicios puesto que sera un feedback del servicio prestado y podra ser utilizada con el
fin de mejorar tanto el servicio como la calidad del mismo.

Esta valoracion se deberd realizar siguiendo las sucesivas tareas, comenzando
con la finalizaciéon de la provisiéon del servicio. Una vez alcanzados los objetivos o
finalizado el tiempo en el que se establecid la provisidn de servicios, se organizard una
reunién con las dos partes implicadas (cliente y proveedor) con el fin de comunicar
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posibles deficiencias detectadas, la conformidad del cliente, o posibles mejoras que
podrian incorporarse.

El siguiente paso serd la firma del fin de servicio, es decir, el cliente debera
aprobar todos los entregables realizados y aceptar que los requisitos establecidos en el
SLA se han alcanzado. Ademads, serd recomendable por parte del proveedor de
servicios solicitar al cliente la elaboracién de una memoria donde se evalue el servicio
prestado para obtener una valoracion global del trabajo realizado.

Con las conclusiones finales del cliente y el visto bueno, se procedera a realizar
una reunion interna con el fin de poder tomar una serie de decisiones sobre el servicio
con el fin de mejorar su calidad.

Actividad 5: Conclusion del Servicio
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Figura 16: Actividad 5: Conclusion del Servicio
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3.4.3. Planificacion del servicio

Planificacion del Servicio

Responsable de la Cliente Responsable de  Ingeniero

unidad organizativa Servicios de pruebas -

Planificacion
E o

Acuerdo de Nivel de Definicion del Servicio
Servicios I

Estimaciones

Figura 17: Vision general del proceso Planificacidn del Servicio.

El objetivo de generar una planificacion de un servicio es obtener un
documento que permita llevar a cabo el control, la gestion y el seguimiento de los
servicios ofertados y prestados.

Toda planificaciéon debe desarrollarse al comienzo de la prestacién de un
servicio, se trata del paso siguiente tras definir el propdsito del servicio.

Durante el desarrollo de la planificacion del servicio se identificaran y
analizardn diferentes elementos que pueden afectar de un modo u otro a la
preparacion previa del servicio, tales como los posibles riesgos que puedan aparecer,
estimaciones, calendarios o elementos entregables.

La planificacién del servicio debe ser un documento en constante actualizacién,
puesto que recogera todos los datos relacionados con el proyecto de la puesta en
marcha de un servicio.

41|



Actividades del proceso
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Figura 18: Actividades del proceso Planificacion del Servicio

Para comenzar con el proceso de la elaboracién de la planificacién del servicio
se deben desarrollar varias actividades. La primera de estas actividades debe ser

definir los objetivos que se persiguen con la prestacién del servicio.
Para cumplir estos objetivos serd necesario disponer del alcance del servicio
para conocer los limites del proyecto de provisidon de servicios y poder determinar las

actividades a realizar.
La primera tarea recomendada en la actividad de definicion de los objetivos es
identificar y analizar los posibles riesgos. Con este andlisis se podrd obtener una visidn
global de los beneficios que presenta el desarrollo del nuevo servicio.
La siguiente tarea tratara de identificar el alcance del proyecto para mas

adelante especificar los objetivos de la planificacién, es decir, realizar un listado con la
informacién recopilada con los objetivos que se desean obtener puesto que éstos

serviran de eje para la realizacién del proyecto de creacidn del servicio.

Actividad 1: Definir los objetivos
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unidad organizativa /
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L‘/
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Figura 19: Actividad 1: Definir los objetivos
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Una vez establecidos tanto los objetivos como el alcance es el momento de
establecer una lista de las actividades necesarias para poder a cabo los objetivos
dispuestos en la actividad previa.

Esta actividad se basa en descomponer el alcance de la planificacién y sus
objetivos en diferentes paquetes de trabajo y/o actividades que son necesarias realizar
para llevar a cabo el desarrollo del servicio.

Serd necesario definir los productos intermedios que se obtendran al finalizar
determinadas actividades determinando cudles de ellos pueden tener productos
entregables.

Para realizar esta actividad se han propuesto cuatro tareas. La primera de ellas
es la creacién de la lista de actividades. Se realizara una lista con todas las actividades
que deben realizarse para alcanzar los objetivos definidos en el punto anterior. Estas
se afadirdn en forma de listado al alcance de la planificacidon definido anteriormente,
para obtener una visidn global de la gestidn del servicio.

A continuacidn habra que hacer una especificacion de la lista de actividades.
Esto se basa en determinar y detallar cada una de las actividades que se deben realizar
basdndose en el alcance y en una posible lista de requisitos en caso de su existencia.
Aquellas actividades con demasiada carga laboral, se descompondran en tareas.

La tercera de las tareas asociadas a esta actividad serd la definicion de los hitos
del proyecto. En funcién de las actividades identificadas se definiran una serie de hitos,
tanto para productos entregables como para finalizacién de etapas del desarrollo.

Finalmente habra que establecer una serie de dependencias entre actividades,
es decir, establecer un orden entre las actividades identificadas y los hitos que se han
determinado.

El documento obtenido de esta actividad se trata de un WBS (Work Breakdown
Structure), una estructura de descomposicién del trabajo. Se trata de una estructura
exhaustiva, jerarquica y descendente formada por los entregables a realizar en el
proyecto.

En la guia de procesos se proporciona una instruccion técnica acerca de los
WBS, su utilidad y cdmo puede ser creado.
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Actividad 2: Definir las actividades
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Figura 20: Actividad 2: Definir las actividades

Definidas las actividades es el momento de estudiar cuales son las necesidades
de recursos humanos necesarios, es decir, definir el personal involucrado en el
desarrollo del nuevo servicio.

En esta actividad se deben identificar las habilidades y conocimientos de cada
uno de los participantes asi como las necesidades de personal que presenta cada
actividad, para asegurar que cada una de las etapas del producto es desarrollada por el
personal mejor capacitado.

Para realizar esta actividad se recomiendan una serie de tareas, siendo la
primera de ellas el establecimiento del equipo de trabajo. Se deberd determinar
qguienes van a ser los integrantes del equipo de trabajo en funcién de las actividades, el
conocimiento sobre un area especifica y la disponibilidad.

A continuacién vy, utilizando el WBS, se deberd asignar el personal a las tareas
descritas en la actividad anterior.

Finalmente se deberdn asignar los materiales y medios disponibles a cada una
de las tareas identificadas para que puedan ser utilizados por los recursos humanos
asignados a dichas tareas.

Este procedimiento se conoce como PBS, y al igual que en el WBS, se ha creado
una instruccion técnica que facilita esta actividad.
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Actividad 3: Definir el personal
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Figura 21: Actividad 3: Definir el personal

La siguiente actividad a realizar una vez se disponga tanto del PBS como del
equipo de trabajo es realizar la estimacion. Se realizard una estimacion del esfuerzo,
tiempo y coste de realizar todo el proceso de desarrollo del servicio.

Toda estimacion de la planificacién puede realizarse por diferentes métodos
teniendo en cuenta una serie de factores que pueden alterar la buena marcha del
proceso, tales como la experiencia de los trabajadores, la disponibilidad de los mismos,
la complejidad del producto...

Para realizar esta actividad en primer lugar se debera determinar el método de
estimacion, y a continuacion, realizar la estimacién de tiempo, esfuerzo y coste.

Para esta actividad no se han proporcionado ningln tipo de instruccion técnica
puesto que existen multitud de métodos de estimacion (Puntos de Funcion de
Albrecht, COCOMO, COCOMO Il...) que varian su utilidad en funciéon del tipo de
planificacion del desarrollo del servicio que se va a realizar, la eleccién se deja en
manos del usuario de la EPG.
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Actividad 4: Realizar la
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Figura 22: Actividad 4: Realizar la estimacion

Una vez obtenida la estimacién se deberd establecer un presupuesto y un
calendario en funcion de los datos obtenidos en la actividad anterior. Esta actividad se
desglosa en tres tareas.

La primera tarea consiste en establecer la duraciéon de las actividades y sus
tareas definidas en la primera actividad. A continuacién habra que establecer el
calendario a partir de la informacién extraida en las actividades previas. Finalmente se
determinara el presupuesto correspondiente al desarrollo y calcular el gasto del mismo
para cada periodo.
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Figura 23: Actividad 5: Establecer un presupuesto y un calendario
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Una vez que se disponga de todos los datos obtenidos en las actividades
anteriores habrd que comenzar la creacién de la planificacion. El objetivo de esta
actividad es recopilar toda la informacién relacionada con la planificacion en un
documento con el fin de alcanzar una comprension global y obtener los compromisos
por parte de todo el equipo hacia la planificacién.

El documento constarad de todos aquellos elementos necesarios para gestionar
correctamente las actividades de gestién, control y seguimiento. Este plan sera
generado a partir de los resultados obtenidos de la realizacién de las actividades
anteriores.

Para realizar esta actividad la primera tarea consistira en la recopilacion de la
informacién. A continuacidn se integrara toda la informacién en un Unico documento
gue se corresponderd con la planificacion.

Para facilitar la labor de realizar el documento de planificacién se proporciona
una plantilla para la planificacion en forma de producto de trabajo.

Actividad 6: Creacion de la planificacion
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Figura 24: Actividad 6: Creacion de la planificacion
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La ultima actividad a realizar es la revision de la planificacidon. El objetivo de
realizar esta actividad es detectar posibles inconsistencias existentes. Cuando se
estime que es correcto, se deberd establecer una linea base del plan, dejandolo listo
para su aprobacioén y puesta en marcha.

En primer lugar habra que revisar el documento que se planificé teniendo en
cuenta aquellos planes o imprevistos que puedan afectar al servicio.

A continuacidn se generara la linea base correspondiente a la planificacion que
ha sido elaborada y revisada previamente, para, finalmente, solicitar la aceptacion de
todos los involucrados en el proyecto. Con esto se conseguira el compromiso por parte
de todos los implicados para afrontar el desarrollo del servicio.

Actividad 7: Revision de la planificacion
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obtenidos

Figura 25: Actividad 7: Revision de la planificacion
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3.4.4. Seguimiento del desarrollo del servicio

Seguimiento del desarrollo del servicio

Planificacion del Responsable de la Ingeniero Respon;ble del
servicio unidad organizativa  depruebas servicio -
u \ Informe de
: | seguimiento
Compromiso por parte del servicio
delos implicados O
- ! Seguimiento del
LJ e | desarrollo del
- Servicio H ;
Informe de \,\ u
seguimiento -
Estimaciones de
u planificacion

Datos del proyecto

Figura 26: Vision general del Seguimiento del desarrollo del Servicio

El objetivo de realizar el seguimiento del servicio es establecer, coordinar y
monitorizar las actividades planificadas, las tareas y los recursos necesarios para
desarrollar dicho servicio. Ademas, se debera controlar que se estdan cumpliendo los
requisitos establecidos en la planificacién del servicio.

El seguimiento del servicio ha de proporcionar una visibilidad que permita
identificar las desviaciones que puedan surgir y tomar las medidas oportunas para
solventarlas. Se trata de un proceso ciclico y continuo que se llevara a cabo durante el
desarrollo del servicio.

Actividades del proceso

ll N O3 _1:1'[’:‘ |_|ﬁ:|°[ l(’l'r:
o —> |
L5 L3 L5 s LLS]
Control de Revision de la Revision de los Elaboracién del Realizar Reportar el
las variables situacion del hitos de la informede reunionesds resultado de las
del servicio equipo de planificacion seguimiento seguimiento reuniones de
trabajo del servicio seguimiento

Figura 27: Actividades del proceso de Seguimiento del desarrollo del Servicio

Para comenzar con el seguimiento de la planificacidn en primer lugar hay que
realizar un control de las variables del servicio.
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El objetivo principal de la primera actividad, es mantener el control de las
principales variables del proyecto y generar un informe histérico de los valores que van
adoptando.

La informacién que se debe tratar y controlar es aquella que se necesita para
responder a preguntas que pueden surgir a lo largo del ciclo de vida del proyecto, tales
como: ¢El proyecto se ha retrasado/adelantado con respecto a la programacion
inicial?, ¢Se esta dando un uso eficiente al tiempo disponible?, ¢y a los recursos?, éSe
estd ejecutando el presupuesto del proyecto segun lo debido?, o ¢Cudnto podria
costar el trabajo que queda por realizar?

Para poder responder a estas y otras preguntas que surgirdn a lo largo del
desarrollo del proyecto tendremos que conocer el valor de una serie de variables, el
valor del coste y/o esfuerzo planificado, el valor del coste y/o esfuerzo real y el valor
ganado. Gracias a estos datos se podran conocer una serie de indicadores (indice de
Rendimiento/Eficiencia de coste y plazo, Desviacidn en el coste, en el plazo, etc).

Analizando este conjunto de datos y sus métricas, se puede terminar la
situacion actual del proyecto y tomar las medidas necesarias para corregir las posibles
desviaciones existentes.

Esta actividad se ha dividido en cuatro tareas, obtener los valores de las
diferentes variables referentes al estado del servicio, analizar los valores de estas
variables y determinar el estado actual en funcién de los mismos, vy, identificar las
acciones a tomar para poder subsanar las desviaciones detectadas. Por cada accién
identificada se podra tomar la decision de llevar a cabo o analizarla en profundidad en
las reuniones de seguimiento. Finalmente se deberd recopilar la informacidn obtenida
y realizar un histdrico de estos valores para mantener la linea temporal del desarrollo
del servicio.
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Actividad 1: Control de las variables del servicio

Responsable del Ingeniero de

servicio pruebas

Planificacion del Resultados del

servicio — —\ \ — control
) / -4
Obtener Analizar los l(!entlﬁcar las Alivacenatlos
valores valores accionesa tomar valores
Datosde la

planificacion Accionesa tomar

{estimaciones,

calendarios...)

Figura 28: Actividad 1: Control de las variables del Servicio

Una vez obtenidos los resultados del control, se debera revisar la situacion del
equipo de trabajo.

El objetivo de esta actividad es realizar un andlisis de la situacién de los
diferentes miembros que componen el equipo de desarrollo con el propésito de
detectar los posibles problemas existentes.

Para realizar esta revision se trataran de analizar diferentes aspectos
relacionados con la situacién del personal y los recursos existentes.

Analizando esta informacidon se podran tomar las acciones necesarias para
corregir desviaciones.

Esta actividad se realizard en tres tareas. La primera de ellas tratard de recopilar
toda la informacién necesaria para analizar la situaciéon de los recursos humanos
implicados en el proyecto y analizarla para detectar los posibles problemas existentes.

A continuacion se deberdn identificar el conjunto de acciones a tomar para
subsanar las posibles desviaciones detectadas Por cada accién identificada, se podra
tomar la decisién de llevarla a cabo o analizarla en profundidad en las reuniones de
seguimiento.

Una vez recogida toda esta informacidn, deberd ser recopilada puesto que se
reflejara en el informe de estado del desarrollo del servicio.
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Actividad 2: Revision de la situacion del equipo de trabajo

Responsable del  Responsable de la Ingeniero de
servicio unidad organizativa pruebas
Planificacion del
SBrvicio Resultados del
\/ / / estado del
/ / / personal
/, Recopilary Identificar Registrarla !
J . anallza!', accionesa inforinacion \ :
L informacion tomar ‘
Informes de
seguimiento Acciones a tomar
previos

Figura 29: Actividad 2: Revision de la situacion del equipo de trabajo

La siguiente actividad serd la revision de los hitos de la planificacion del
servicio. El objetivo principal de esta actividad es establecer un control y seguimiento
del estado en el que se encuentran los diferentes hitos que se han definido en el
proyecto.

Para realizar esta revisidn sera necesario recopilar informacidn relacionada con
los hitos del proyecto desde el plan proyecto, informes de seguimiento o de estado
anteriores o cualquier otra informacion relacionada y disponible.

Con esta informacidén se analizaran varios aspectos para determinar si son
necesarias o no corregir posibles desviaciones existentes.

El método de realizar esta actividad es similar a las anteriores, en primer lugar
recopilar toda la informacidn necesaria para analizar la situacidn en la que se
encuentra los hitos en funcién de la planificacion, analizar esta informacién para
detectar los posibles problemas, identificar las acciones a tomar para subsanar las
desviaciones detectas vy, finalmente, reflejar toda la informacién recogida en el
informe del estado actual del seguimiento del desarrollo del servicio.
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Figura 30: Actividad 3: Revision de los hitos de la planificacion del Servicio

Una vez obtenida toda la informacién de las actividades previas, se debera

comenzar la elaboracidn del informe de seguimiento. En esta actividad, como parte de
los preparativos necesarios para llevar a cabo las diferentes reuniones de seguimiento,
se elabora el informe de seguimiento correspondiente. Para ello, se recopilard la
informacidén obtenida en las actividades anteriores.

La actividad de descompone en dos tareas, recoger toda la informacidon anterior
y, disponerla a modo de documento para presentarla a las reuniones de seguimiento.

Actividad 4: Elaboracion informe de seguimiento

0 C -
L) . 0

Responsable del  Responsable de la

| servicio unidad organizativa

Datos obtenidos en
las actividades
previas

Elal

Informes de
seguimiento
previos

Ingeniero de
pruebas

D ——D 2
' Recopilarla

> s Registrar la
informacion

informacion Informe de

seguimiento

Figura 31: Actividad 4: Elaboracion del informe de seguimiento
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Una vez se disponga del informe de seguimiento serd el momento de convocar
la reunion de seguimiento.

El objetivo de esta actividad es celebrar las reuniones de seguimiento del
proyecto con el propdsito de discutir el estado en el que se encuentra el proyecto y
tomar las acciones necesarias para corregir las posibles desviaciones o anomalias
detectadas.

Estas reuniones se deben coordinar periddicamente dependiendo de los
problemas detectados o la audiencia a las que van dirigidas (equipo de desarrollo o al
propio cliente).

Previamente a la reunién de seguimiento serd necesario realizar unas acciones
de preparacién de la reunién, entre las que destacan planificar la reunién, determinar
las personas que deben asistir, la documentacién que hay que distribuir...

Durante las reuniones de seguimiento se analiza el estado de las diferentes
variables del proyecto y en base a dicho analisis podria verse necesario llevar a cabo
acciones a tomar en caso de que se haya detectado desviaciones significativas en el
proyecto.

Para realizar esta actividad se recomiendan realizar tres tareas, la primera de
ellas planificar la reunién. Para ello se realizan acciones necesarias para preparar la
reunién determinando las personas que asistirdn y la documentacién a distribuir. La
siguiente tarea sera realizar la convocatoria de reunién para la fecha planificada en el
plan de seguimiento, y, finalmente, realizar la reuniéon de seguimiento analizando el
estado de las diferentes variables del proyecto y definiendo las acciones a tomar en
€aso necesario.

Actividad 5: Realizar reuniones de seguimiento

Responsable del ~ Responsable de la Ingeniero de
servicio unidad organizativa pruebas
| D —D —D |
Planificar la Convocarla Realizar la
Info.rm. ede rem'mié.n de I'E'lll:li(').l’l de reunion de Acta de reunion
seguimiento seguimiento seguimiento seguimiento

Figura 32: Actividad 5: Realizar reuniones de seguimiento
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La actividad final de este proceso consiste en reportar el resultado de las

reuniones de seguimiento a aquellas personas involucradas en el proyecto de

desarrollo del servicio pero que no participan activamente en él.

En estas reuniones se debera, una vez determinada la necesidad de llevar a

cabo acciones a tomar, detallar y analizar los posibles cambios que puedan provocar

en el servicio.

Una vez expuestos estos cambios, deberdan ser aprobados entre todos los

involucrados, revisados e incluidos a modo de anexo en la planificacion del servicio.

Planificacion del
servicio

U
Responsable del
servicio

Informe de
seguimiento

=

Acta de reunion

Detallar
accionesa
aprobar

%] Lof
Responsable de la Ingeniero de
unidad organizativa pruebas

Actividad 6: Reportar el resultado de las reuniones de seguimiento

Revisar las
accionesa aprobar

Accionesa tomar

detalladas y
aprobadas

Figura 33: Actividad 6: Reportar el resultado de las reuniones de seguimiento
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3.4.5. Medicion y analisis

Medicién y analisis

Responsable de la Responsable de
unidad organizativa Servicios [
Estado actual de los Medicion y analisis
procesos del servicio
A
Medicion
Y

| / Analisis \
Estado actual de los

.. Posibles planes de
servicios

actuacion

Figura 34: Vision general del proceso de Medicion y Andlisis

El objetivo de la medicién y el andlisis es recopilar datos acerca de los procesos
y servicios ofertados para evaluar la situacién actual y poder determinar el estado en el
que se encuentran respecto a los planes existentes.

Una mediciéon y andlisis efectivos proporcionaran una base para ayudar a
comprender las capacidades de desarrollo de un servicio, lo que permite definir planes
viables para la prestacién de los mismos.

Las actividades de medicién y andlisis deben ser utilizadas con el fin de lograr
una serie de objetivos:

e Objetividad en la estimacién y en la planificacion.
e |dentificar y resolver los problemas relacionados con los diferentes procesos.

e Comprobar el rendimiento actual frente al establecido en los diferentes planes
existentes.

e Proveer una base para la incorporacion de la medicidn en procesos futuros.
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Figura 35: Actividades del proceso de Medicion y Andlisis

La primera actividad, definir las actividades de medicion y andlisis, tiene como
objetivo principal definir aquellos objetivos que se persiguen con la medicidn, es decir,
gue es lo que se pretende medir y analizar.

Ademas, se deberan definir o utilizar unas métricas que permitan recopilar la
informacidén para su posterior analisis identificando también los procedimientos para
tomar estos datos.

Para alcanzar este objetivo la actividad se divide en una serie de tareas. La
primera de ellas es establecer los objetivos de la medicion. Para ello se debera realizar
una lista de los servicios que se desean analizar y medir, obteniendo para cada uno de
ellos los objetivos que se persiguen. Es recomendable que se realice un esbozo previo
de las posibles acciones a llevar a cabo en funcién del andlisis de los datos.

A continuacion se deberan establecer las métricas. Estas seran establecidas en
funcién de los objetivos perseguidos y el tipo de servicio a analizar.

Para especificar los procedimientos de medicién y recopilacidon de datos sera
necesario especificar unos métodos de recopilacion de datos que aseguren que los
datos que se tomen sean correctos. Ademas, es rrecomendable que los datos
obtenidos se almacenen de manera que estén disponibles y accesibles para un uso
futuro.

Finalmente e deberan especificar procedimientos de analisis de estos datos.
Con el desarrollo de esta actividad se asegura que los datos obtenidos son analizados
correctamente para poder obtener unos resultados que sean de utilidad.

Para ayudar en los procedimientos de analisis se recomienda el uso de CMMI
puesto que existen una serie de consideraciones que pueden resultar de interés al
encargado de realizar la medicidn y el andlisis de los servicios.
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Actividad 1: Definir las actividades de Medicion y Analisis
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Figura 36: Actividad 1: Definir las actividades de Medicion y Andlisis

Una vez obtenidas las mediciones necesarias se procederd al analisis del
servicio. La finalidad de esta actividad es obtener una visién global del servicio que se
oferta y su estado actual.

Una vez analizados los datos y evaluada la situacidn actual se procedera a
realizar un plan de mejora en funcién de las ineficiencias encontradas, o, incluso, en
vista de las posibles oportunidades que se presenten.

Para el analisis de estos datos se recomiendan seguir dos tareas. La primera de
ella consiste en realizar el estudio de los datos obtenidos. Los datos recopilados se
analizaran segun los procedimientos descritos en la actividad previa, aunque no se
descartaran posibles analisis adicionales que se prevean necesarios. Es recomendable
realizar un estudio inicial para interpretar los primeros resultados y esbozar las
primeras conclusiones, y en funcidn del objetivo del andlisis, profundizar en aquellos
en los que se presente una mayor importancia.

A continuacién se deberan recoger las conclusiones del estudio. Una vez
analizados los datos se deberd elaborar un documento que recoja las conclusiones a
las que se ha llegado con el andlisis del servicio o proceso. Si se presenta alguna
deficiencia o se estima una correccion se deberd indicar para en la posterior
comunicacidn de resultados llevar a cabo las gestiones necesarias.
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Actividad 2: Analizar los datos obtenidos
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Figura 37: Actividad 2: Analizar los datos obtenidos

Una vez analizado el servicio o servicios sobre los que se pretendia realizar la
medicion y el analisis se debera comunicar los resultados y tomar las decisiones
oportunas.

El objetivo de esta actividad es comunicar las conclusiones obtenidas del
analisis y medicion del servicio a los principales interesados y proceder a la toma de
decisiones.

En funcién a las conclusiones obtenidas pueden presentarse varios casos:
adoptar medidas correctivas puesto que los datos obtenidos difieren de los objetivos
planteados, comprobar que el servicio marcha segun lo acordado o aprovechar una
posible oportunidad que se presente para mejorar el servicio.

Una vez obtenida una conclusidon con los datos analizados se procedera a
comunicarlos a aquel personal (tanto de la empresa como al cliente) interesado.

En funcién de las conclusiones a las que se ha llegado con los datos tomados se
procederd a realizar un listado con las futuras acciones que se emprenderan para
corregir/mejorar el servicio.

59 |



Analisis y
medicion del
servicio

B

Conclusiones
obtenidas del
analisis de datos

Q 0
& )
Responsable de la
unidad organizativa

Responsable del
Servicio

Actividad 3: Comunicacién de resultados y toma de decisiones

B ———

L Comunicar los Toma de
datos obtenidos decisiones de
mejora

!

Listado de acciones
allevar a cabo

Figura 38: Actividad 3: Comunicacion de resultados y toma de decisiones

3.4.6. Evaluacion del proceso de pruebas

Proceso de pruebas

Modelo de referencia

Evaluacion del Proceso de Pruebas

Q Q Q

Responsable de la Ingeniero de Responsable de
unidad organizativa pruebas Servicios
V'
Medicion
Y
Analisis

Evaluacion de/los
Procesos o servicios

Figura 39: Vision general del proceso Evaluacion del Proceso de Pruebas

El objetivo principal de realizar una evaluacién del proceso de pruebas es
determinar el conjunto de fortalezas y debilidades identificadas en el proceso con el
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propédsito de llevar a cabo una mejora de la calidad del mismo. Las pruebas de
software constituyen una forma rapida de incrementar la calidad de los productos, por
tanto una mejora en el proceso que las ejecuta supondrd una mejora en el producto
final.

La evaluacion es un proceso muy costoso tanto en términos monetarios como
en tiempo y esfuerzo. Sin embargo, permite obtener un conjunto de beneficios para la
organizacién. Entre ellos, se pueden destacar los siguientes:

e Se produce un incremento de la satisfaccidon del cliente al utilizar un software
con una cantidad de errores inferior.

e Seincrementa la eficiencia del proceso de desarrollo.
e Se facilita la definicion y cumplimiento de los objetivos de calidad.

e Seincrementa la satisfaccién de los trabajadores debido a que se proporcionan
herramientas y recursos apropiados para la realizacién eficiente del trabajo.

Realizar un proceso de evaluacién requiere una buena planificaciéon, una
recopilacion de las evidencias referentes al proceso que se analizard y evaluara, una
medicion y analisis de los datos obtenidos y el establecimiento de una serie de
conclusiones que deben ser de utilidad puesto que se persigue el objetivo de mejora

continua.
Actividades del proceso
(D2
Planificacion de Recogida de Valoracion de los Informe de
laevaliigaon ovitlenias procesos de pruebas resultados

Figura 40: Actividades del proceso de Evaluacion del Proceso de Pruebas

El objetivo principal de la primera actividad, planificacién de la evaluacion, es
preparar toda la infraestructura necesaria para llevar a cabo la evaluaciéon de una
manera ordenada vy eficiente.

Para ello, se tratard de dar respuesta a cuestiones como las siguientes:
e (Cudles son las entradas del proceso?

e (Quiénes componen el equipo de evaluacion?
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e (¢CAmo se realiza el procedimiento de recopilacion de evidencias?
e (Qué tipo de métricas existen para interpretar los datos recopilados?

Para responder a estas preguntas serd necesario establecer un Plan de
Evaluacién, donde se recoja informacidon como el propésito y alcance de la evaluacion,
el equipo de trabajo que va a desarrollar la misma, las responsabilidades de cada uno
de los miembros del equipo y la asignacién de actividades, entre otros.

Para lograr este objetivo la actividad se divide en una serie de tareas, siendo la
primera la identificacién de las entradas. Serd necesario definir el propdsito, alcance y
restricciones de la evaluacién, para determinar las evidencias que es necesario
recopilar. Toda esta informaciéon deberad estar disponible para cualquier persona
implicada en el proceso.

A continuacién sera necesario identificar los recursos disponibles, es decir,
seleccionar y preparar el equipo de evaluacién. Sera necesario asignar los roles propios
del equipo de evaluacién a los diferentes miembros que lo compongan. Sera
indispensable el Responsable de la Evaluacién que serd el principal encargado de
asegurar que se dispone de los recursos necesarios para realizar la evaluaciéon
(infraestructura, equipo de evaluacion, activos de la empresa, entre otros).

Se deberd realizar un proceso de seleccion para determinar los proyectos que
seran evaluados. Sera necesario seleccionar proyectos que se encuentren en
diferentes fases del ciclo de vida, para poder evaluar como se desarrollan las
actividades de pruebas en cada una de las fases del producto.

Ademas de los procesos, también serd necesario seleccionar a los participantes.
Una evaluacién implica entrevistar a diferentes grupos de personas, de forma
individual y/o en grupo, por lo que es necesario seleccionar a los participantes que van
a realizar las entrevistas. En caso de optar por realizar entrevistas en grupo, no se
deberian mezclar dentro de un mismo grupo personas que desempefien diferentes
roles.

Finalmente se debera elaborar un plan de evaluacién, dénde se recojan los
elementos relevantes, por ejemplo recursos necesarios, calendario establecido, costes
de la evaluacion, posibles riesgos, etc.
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Actividad 1: Planificacion de la evaluacion
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disponibles
Plan de
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Figura 41: Actividad 1: Planificacidn de la evaluacion

La siguiente actividad recomendada es la recogida de evidencias. El objetivo
principal de esta actividad es llevar a cabo la recogida de evidencias, a partir de las
cuales se identificaran las fortalezas y debilidades del proceso. Las evidencias recogidas
se catalogardn de acuerdo a si son evidencias directas, indirectas o afirmaciones.
Ademas, se podra llevar a cabo entrevistas que ayuden a determinar si una practica
concreta se esta realizando o no.

Esta actividad sera desarrollada de acuerdo al plan de evaluacién que se ha
establecido.

Para lograr el objetivo principal de esta actividad se realizaran tres tareas.

En primer lugar serd necesaria una recogida de evidencias, es decir, se
recopilard toda la informacién relacionada con el desarrollo del proceso, productos de
trabajo, actas de reuniones o comunicados, entre otros.

A continuacidn, recoger informacién de la capacidad del proceso. Se trata de
una informaciéon mas abstracta pero de gran utilidad para conocer los limites del
servicio. Este tipo de informacion puede variar dependiendo de los tipos de acuerdos
de nivel de servicio establecidos.

Finalmente se pueden realizar entrevistas o cuestionarios al personal implicado
en el proceso de pruebas con el propdsito de determinar si una practica se encuentra
implementada correctamente en la organizacion.
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Actividad 2: Recogida de evidencias
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Figura 42: Actividad 2: Recogida de evidencias

La siguiente actividad a realizar es la valoracion del proceso de pruebas. El
objetivo principal de esta actividad es realizar la valoracién del proceso de pruebas, a
partir de las evidencias recogidas y de los datos obtenidos durante las entrevistas y los
cuestionarios realizados.

Para ello, sera necesario establecer el grado de implementacién de cada una de
las practicas especificas y la veracidad de los productos de trabajo, utilizando para ello
los activos recogidos y las entrevistas realizadas.

Esta actividad se compone de las siguientes tareas:

Consolidar datos: Se llevard a cabo una reunién para consolidar los datos, es
decir para verificar y validar las evidencias recogidas. Esta tarea puede llevarse a cabo
de forma paralela a la recogida de evidencias, para evitar que el evaluador olvide
posibles detalles y se disminuya la carga de datos a consolidar.

Valoracion de los objetivos especificos: En funcion del grado de
implementacién de cada una de las practicas especificas que se obtiene del andlisis de
evidencias, se valora cada uno de los objetivos especificos.

Valoracion del proceso de pruebas: En funcion de la valoracién obtenida en
cada uno de los objetivos especificos, se valora el proceso de pruebas.

Para ayudar en la valoracidn, se incluyen dos instrucciones técnicas, cdmo valor
los objetivos segun la ISO, y, cdmo valorar los objetivos segin SCAMPI.
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Actividad 3: Valoracion del proceso de pruebas

=

Plan de
evaluacion

=

Evidencias
recogidas

Responsable del

Servicio

\
[

— D — P

Valoracion delos

Valoracion del

=

aloracion del
proceso de
pruebas

=

Consolidar i
g, ] Valoracion de los
datos objetivos proceso de biok
especificos pruebas 9 )jetlIVOS
Entrevistasy especificos
cuestionarios Eﬁ E{j
LJ
(OIT.IO'Va|0I'aI' !os (on'lolvalorar !os Hallazgos
ObjetIVOS seglin obJetlvqs segun encontrados
Modelo de SCAMPI ISO

Figura 43: Actividad 3: Valoracion del proceso de pruebas

La actividad final es el informe de resultados. El objetivo principal de esta fase
es la generacién de un informe de los resultados obtenidos en la evaluacién, y la
elaboracién de un plan de accién basado en los resultados obtenidos. Tanto el Informe
de Resultados como el Plan de Accidén deberan ser distribuidos a todos los miembros
de la organizacion que se encuentren implicados en el proceso de pruebas de
software.

El informe de resultados se generara a partir de la documentacion que se ha ido
creando durante todo el proceso de la evaluacion. Incluird un resumen de las
valoraciones establecidas para los objetivos especificos y valoracion asignada al
proceso; asi como las fortalezas, debilidades y hallazgos encontrados. A partir de este
informe, se identificaran y establecerdn las acciones a tomar para llevar a cabo una
iniciativa de mejora del proceso de pruebas de software.

Para cumplir el objetivo principal de esta actividad se presentan tres tareas a
realizar:

Realizar informe de evaluacién: Una vez desarrollada la evaluacidn, se realizara
un documento informando de los resultados obtenidos, resaltando las fortalezas y
debilidades que se han encontrado en el proceso.

Realizar plan de accién: En base a los resultados obtenidos, se estableceran las
acciones de mejora y se elaborard un Plan de Accién. El Plan de Accidon describe un
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conjunto de acciones especificas que es necesario desarrollar para mejorar las

practicas existentes y por tanto el proceso de pruebas.

Reunion informativa: Es recomendable la realizacidn de una reunién en la cual

se realice una breve exposicion de los principales hallazgos encontrados y las acciones
prioritarias que deberian ser implementadas en el proceso de pruebas para la mejora

del mismo.

(M

Valoracion de
los objetivos
especificos

Actividad 4: Informe de resultados
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Figura 44: Actividad 4: Informe de resultados
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CAPITULO 4

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE
PROVISION DE SERVICIOS

4.1.Guias de Procesos

“Una guia de proceso es un documento de referencia para un proceso
particular que proporciona asistencia a los equipos de trabajo que participan en el
proceso a para llevar a cabo dicho proceso” [13]. Contienen basicamente definiciones
de procesos y proporcionan orientacion en el desarrollo de software.

Una guia de procesos pretende describir un proceso particular con el propdsito
de dar soporte a las personas encargadas de la realizacién de dicho proceso, por tanto,
los equipos de trabajo que participan en el proceso son los usuarios a los que van
dirigidas las guias de procesos.

Se trata de documentos de referencia estructurados y orientados a flujos de
trabajo, asociados a un proceso particular y que existe para dar soporte a las personas
gue participan en el proceso a la hora de llevar a cabo dicho proceso, es decir,
proporcionan la guia sobre la cual se asienta todo el proceso de desarrollo.

En base a lo anterior, podemos establecer una primera aproximacién sobre los
beneficios mas relevantes obtenidos al usar una guia de procesos [13]:

e Facilitan la comunicacidn tanto online como offline: la comunicacién online
podria darse entre las personas que forman parte de los equipos de trabajo que
participan en el proceso que llevan a cabo acciones relacionadas mientras que
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la comunicacion offline podria darse entre autores y lectores de documentos
de procesos.

e Ayudan a los equipos de trabajo que participan en el proceso a trazar su trabajo
en base a informacion sobre eventos del proceso (por ejemplo, tan sencillo
como tachar tareas una vez que han sido completadas).

e Ayudan a los equipos de trabajo que participan en el proceso a realizar su
trabajo eficientemente (por ejemplo, en base a guias que hagan referencia a
experiencias que ayuden a elegir entre diferentes alternativas en una toma de
decisiones).

e Ayudan a los equipos de trabajo que participan en el proceso a volver a encarar
un proceso, completo o en parte (por ejemplo, informacién de estado podria
ayudarles a entender lo que necesitan para reiniciar un trabajo después de una
interrupcion).

Teniendo en cuenta las ventajas que presentan las guias de procesos, pero
teniendo en cuenta la dificultad que presenta mantener este tipo de documentos
organizados y activos (afadiendo todas las posibles modificaciones y mejoras), en la
actualidad y gracias al avance tecnoldgico, se disponen de guias electrénicas de
procesos.

4.2.Guia Electronica de Procesos (EPG)

Con la tendencia hacia la digitalizaciéon en la sociedad actual, los manuales y
guias que se utilizan para orientar a los lectores deben adaptarse a los nuevos
formatos electrénicos. De esta necesidad surge el origen de Guia Electrénica de
Procesos (Electronic Process Guide o EPG por sus siglas en inglés).

La idea de una EPG esta ligada a las ideas que actualmente se tienen de
aplicaciones web para consulta de datos. Se caracteriza por permitir la navegacién vy la
busqueda rapida. Ademads, contiene enlaces a informacién adicional tales como
productos de trabajo, plantillas, herramientas relacionadas con los procesos descritos,
etc.

Este tipo de guias electrénicas de procesos tienen la ventaja de su facilidad de
instalacion. Al tratarse de documentos xml se permite que se implanten en las redes
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de trabajo internas de las organizaciones, permitiendo un rapido acceso a la
informacién.

Dado que la tecnologia sobre la que se va a implementar la EPG ya esta
disponible y completamente desarrollada al inicio de este proyecto no ha sido
necesario estudiar en profundidad los tipos de EPGs existentes, aunque si se ha
estudiado los requisitos que debe cumplir una guia electrénica de procesos.

Toda EPG debera cumplir los siguientes requisitos:

e Proporcionar las unidades basicas de informacién, es decir, actividades,
artefactos, roles, agentes y recursos, asi como las principales relaciones entre
ellos.

e Proporcionar todos los elementos de informacién y sus respectivas
interrelaciones contenidos en una buena guia de procesos en papel, es decir, la
informacién no debe perderse en el procedimiento de traslado desde su
ubicaciodn fisica en papel hacia su ubicacién en formato digital.

e Utilizar ampliamente y de modo efectivo los hiperenlaces para dar soporte a
una navegacion flexible a través de la informacion contenida en la guia. Las
referencias a documentos internos o externos deberian estar asociadas con
hiperenlaces, de modo que siguiendo dichos hiperenlaces, el usuario pudiera
acceder directamente a la informacién correspondiente.

o Acceder facilmente a la informacién deseada. Los usuarios deberian poder
acceder a informacidn frecuentemente utilizada de manera rapida. Deberia ser
posible conseguir informacion sin necesidad de navegar a través de otras
actividades.

e Las paginas web deberian tener la misma estructura basica o al menos similar a
la EPG para facilitar la orientacion a los usuarios.

e El usuario no debe ser sobrecargado con demasiadas ventanas, el nimero de
ventanas debe ser limitado y bien gestionado. Los usuarios deben tener el
control sobre la apertura, cierre, redimensionamiento y reposicionamiento de
las ventanas.

e La tecnologia a emplear, referida a gestores de ventanas y navegadores, debe
ser conocida por los usuarios, para no acarrearles ningun problema tecnolégico
importante.

La estructura que debe seguir la guia electronica de procesos debe ser
consistente que la estructura definida para elaborar la guia de procesos en papel. La
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estructura definida para realizar la insercidon en la guia electrénica de procesos es la
siguiente:

1. Vision General del proceso: (Qué es? ¢Cuando sucede? ¢Por qué es necesario
el proceso? ¢Cudles son los principales beneficios? ¢Y sus objetivos?

2. Roles que intervienen en el proceso.

3. Identificacidn del conjunto de actividades que lo conforma: ¢Qué actividades
hay que llevar a cabo para alcanzar el objetivo del proceso?

4. Para cada actividad:
e Visidén General
e (Quiénes participan?
e (Qué entradas necesita?
e (En qué tareas se descompone?
e (Qué salidas genera?
e (Qué elementos de trabajo estan involucrados de manera directa?
e (Qué productos de trabajo se utilizan?
e (Qué instrucciones técnicas pueden ser utiles?
5. Entradas y Salidas del proceso

Definidos los campos y analizdndolos con los establecidos en la guia de
procesos desarrollada en papel, se estudid su consistencia y se comenzd con la
insercién de los datos en formato electrdénico.

4.3.Creacion de la EPG.

Para comenzar a insertar los datos de los procesos en la guia electrénica de
procesos en primer lugar es necesario establecer una red privada virtual (VPN). Gracias
a esta tecnologia se consigue una extension de la red local donde se encuentra la guia
alojada (en un servidor de la UC3M) sobre una red publica, internet.

Una vez conectados a la red privada, es necesario establecer la conexién con el
repositorio de datos. Para ello es necesario lanzar una sesidon desde el explorador de
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archivos de Windows y conectar al origen de datos. Cuando conectemos obtendremos
un directorio raiz que contiene la estructura basica de la EPG.

Nombre : Fecha de modifica... Tipo Tamarfio

| C1 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

| code 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

=<1 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

, docs 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

, Documentacion 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

, HTML_Templates 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

J images 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

. Plantillas 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos

J XML 07/11/2010 19:21 Carpeta de archivos
[l Generador GUI 18/10/2010 20:52 Acceso directo 1KB
2l Generador 27/01/2011 22:01 Acceso directo 1KB
[#l| Guia de Procesos 27/01/2011 22:01 Acceso directo 1KB
@ Integradar 27/01/2011 22:01 Acceso directo 1 KB

Figura 45: Estructura de los ficheros de la EPG.

Las carpetas Cl, code, css y HTML Templates definen la estructura de la guia
electrénica de procesos, el estilo con el que se vera en la web, y el codigo necesario
para su compilacién a través de la herramienta CCNET (detallada mds adelante).

Dentro de la carpeta Documentacion se encuentran todos aquellos
documentos de ayuda para generar una guia electrénica de procesos, partiendo desde
el tipo de nomenclatura utilizada para los diferentes tipos de ficheros hasta la
insercidon de otros archivos que el usuario podra descargar, tales como instrucciones
técnicas, elementos de trabajo, etc.

Dentro del directorio Plantillas se encuentran todas aquellas plantillas que se
utilizan para crear los diferentes XML que conforman la EPG, que una vez generados,
se almacenan en la carpeta XML.

Finalmente se encuentran cuatro accesos directos a las aplicaciones para
compilar la guia electrénica de procesos y poder acceder a su contenido.

Una vez establecida la conexidn, es necesario conectar con el repositorio de
datos. La manera en la que se ha realizado esta conexion es utilizando el software
Microsoft Visual Sourcesafe®, una herramienta de control de versiones que forma
parte del paquete de Microsoft Visual Studio. Sourcesafe es un sistema basado en un
equipo servidor donde estd definido el repositorio. Los equipos clientes se conectan a
la base de datos donde se almacenan los diferentes ficheros para administrarlos. Como
en todos los programas de control de versiones, para obtener una copia del trabajo
serd necesario realizar un “check-out” del fichero que se va a modificar. Este check-out
desprotege el archivo, lo que permite realizar cambios en una copia que se genera en
el ordenador cliente. Una vez realizados los cambios necesarios, se puede volver a
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subir al repositorio afiadiendo algun tipo de comentario de utilidad para el resto de
usuarios con los cambios efectuados.

A continuacién se puede ver una captura de pantalla en las que se muestra el
proceso de desproteccion de ficheros para su uso y su subida de nuevo al repositorio.

File Edit View Versions Tools Web Help

NEQX DviEYad< B/ r #Fod @E

Database: ProcessGuidance Contents of §/
@a $.f Name U zer Date-Time Check 0

. ACT_AnalizisE ntormna. kml 1 23, View..
|_L| ACT_AnalizarD atoz0btenide .
|_L] ACT_ComunicacionF esultac i Edlti
[ ACT_Contraly ariablesPropes ‘!:JEB Get Latest Version
|_L] ACT_CreacionPlanProyecto. + Check Qut
(7] ACT_Definirctividadested ]
|_L] ACT_DefinirdctividadesProy “Y%  Undo Check Out

"] ACT_DefinirQbietivos. ml
|j ACT_Definir0bigtivozProvec
|_L] ACT_DefiniiPersonalProyect

¥4  Show History...
g Show Differences...

|j ACT_DocumentacionR equis 7 Delete
|_L] ACT_ElaboracionCatalogoS Iﬂ:] Rename
|_L]ACT_EIabDracionInfDrmeSeg ﬁ Properties...

Figura 46: Desproteccion de ficheros y subida al repositorio.

Una vez que se dispone de acceso al repositorio de datos se comienza con la
insercién de los datos en Infopath. Infopath es una aplicacién usada para desarrollar
formularios de entrada de datos basados en XML. Para poder generar los datos de la
guia electrénica de procesos se utilizan una serie de plantillas. Cada una de estas
plantillas se utilizara segun el tipo de dato a insertar:

%J Plantilla_Actividades.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_CadenasValor.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_Campos.axsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_ElementosTrabajo.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_Etiquetas.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_InstruccionesTecnicas.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_ListaActividades.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_ListaklementosTrabajoxsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_ListalnstruccionesT ecnicas.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formularic de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_ListaProcesos.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_ListaProductosTrabajo.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formularic de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_Procesos.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_ProductosTrabajo.ssn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_Roles.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...
%J Plantilla_VisionGeneral.xsn 18/10/2010 20:54 Plantilla de formulario de Microsoft Office InfoP...

Figura 47: Plantillas de las actividades

Dependiendo del tipo de documento que se vaya a generar, sera necesario
utilizar las plantillas asociadas. Asi por ejemplo, si se va a insertar una nueva actividad,
se utilizard la plantilla ListaActividades.xsn, que proporciona acceso al resto de
actividades definidas previamente y permite afiadir alguna nueva.
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Antes de comenzar con la insercion de los procesos sera necesario insertar los
roles que se definieron previamente en los procesos. Para ello se utilizara la plantilla
Plantilla_Roles.xsn, insertando todos los datos referentes a cada uno de los roles
identificados y almacendndolo en el repositorio segun el formato ROL_NombreRol.xml.

Para cada uno de los procesos se debera seguir el siguiente esquema para la
insercidon de datos. Se trata de un proceso inverso, es decir, hay que empezar por el
nivel mds bajo de la guia de proceso, la tarea, e ir subiendo hasta llegar al proceso.
Esto se debe a que el proceso hace referencia a las actividades, y éstas, a su vez,
contienen a las tareas, por lo que sera necesario comenzar por el nivel mas bajo para
evitar crear referencias inexistentes dentro de los ficheros XMLs:

Por cada uno de los procesos definidos es necesario definir en primer lugar las
actividades que forman parte de ese proceso. Para definir este proceso debemos
introducir en Plantilla_ListaActividades.xsn los nombres de cada una de las actividades
que forman parte del proceso. Una vez definidos, se guardarda el fichero XML
ListaActividades.xml y se subirda al repositorio. Por cada una de las actividades
definidas serd necesario crear el fichero que contenga todos los datos referentes a esa
actividad. Para ello utilizaremos la plantilla Plantilla_Actividades.xsn. Dentro de esta
plantilla existe un desplegable para seleccionar la actividad que deseamos crear. Este
desplegable hace referencia a las actividades del fichero ListaActividades.xml que se
acaba de generar en la etapa anterior.

Por cada una de las actividades se deberan rellenar los roles participantes
(segun su funcion en el proceso, responsables, encargados, consultados, informados o
propietarios). Ademas, se deberan insertar los criterios de entrada, cuando se realiza la
actividad, las tareas que forman parte de esa actividad y la salida esperada.

Una vez generada esta actividad, se deberd almacenar segin el nombre
ACT_NombreActividad.xml y a continuacion, afiadirla al repositorio. En caso de
conflictos por actividades con nombres iguales, se afiadird el nombre del proceso al
final del nombre, para identificar cada una de forma univoca.

Lista de Actividades

|Identiﬁcador Nombre

!ACTiDucumentaciunRequiswtus Documentacion de Requisitos
ACT_DefinirObjetivos Definir Objetivos del Proyecto
ACT_AnalisisEntorno Andlisis del Entorno
ACT_ElaboracionCatalogoSenvicios Elaboracién del Catalogo de Semvicios
ACT_ImplementacionCatalogo Implementacion del Catalogo de Servicios
ACT_MantenimientoCatalogo Mantenimiento del Catalogo de Senvicios

Figura 48: Lista de actividades (ListaActividades.xml)
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Actividad

Nombre

Vision General

Enlaces

Enlace
Tipo de enlace: Instruccion Técnica =
Instruccion Técnica enlazada: -

B Insertar elemento

Roles Participantes

[Responsables |

& inzertzr slemante

Figura 49: Parte de la plantilla de creacion de una actividad

Cuando se dispongan de todas las actividades definidas y almacenadas en el
repositorio, serd el momento de crear el proceso. Es un proceso similar al de las
actividades, primero afiadir su nombre a la lista de los procesos, para ello utilizaremos
la plantilla de ListaProcesos.xsn. La nomenclatura a seguir para identificar los procesos
serd WS_NombreProceso (WS es WorkStream, la palabra inglesa para definir el
proceso). Una vez modificada se guardara en el directorio de XML con el nombre de
ListaProcesos.xml permitiendo mas tarde afiadir el siguiente proceso.

A continuacidn serd necesario crear el proceso, es decir, utilizar la plantilla
Plantilla_Procesos.xsn para crear la estructura basica del proceso, sobre el que mas
tarde anadiremos las diferentes actividades y tareas. Se debera introducir primero el
proceso del cual se trata eligiéndolo en la lista desplegable que referencia a la lista de
procesos. A continuacion se escribira la vision general del proceso, insertando las listas
o parrafos que sean necesarios.

A continuacién, y sélo si el proceso utiliza algun tipo de elemento externo (tales
como instrucciones técnicas, elementos o productos de trabajo u otros) se debera
introducir el enlace al que hace referencia.

De manera analoga se introduciran los roles segun las funciones que realicen
(exactamente igual que en el caso de las actividades), las entradas, el cuando se realiza
el proceso vy, a continuacion, cada una de las actividades que forman parte del proceso.

Para insertar las actividades se elegira una de ellas de la lista, se introducira un
breve resumen acerca de dicha actividad, y a continuacion, se insertara la siguiente. Se
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deberan introducir en orden, aunque es posible desplazarlas dentro del formulario en
caso de equivocacion.

Finalmente se afiadiran las salidas, se guardard segun la nomenclatura definida
y se afadira al repositorio.

Lista de Procesos

Identificador Nombre

WS_DesarrolloRequisitos Desarrollo de Requisitos
WS&_DefinicionSenicios Definicién de Semicios
WS_PlanificacionServicia Planificacién del Servicio
WS_SeguimientoDesarrolloSenicio Seguimiento del desarrollo del Senvicio
WS_MedicionAnalisis Medicidn y Anélisis

WE_ alidad Aseguramiento de la Calidad
WS_VerificacionProductosTrabajo Verificacion de Productos de Trabajo
WS_AseguramientoCalidad Aseguramiento de la Calidad
WS_GestionActividadesPruebas Gestidn de las Actividades de Pruebas
WS_GestionConfiguracion Gestién de la Configuracién
WS_PruebasAceptacion Pruebas de Aceptacidn
WS_PruebasSistema Pruebas de Sistema
WS_VerificacionCodigoFuente Verificacidn de Cddigo Fuente

E Insertsr slemento

Figura 50: Lista de Procesos (ListaProcesos.xml)
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Figura 51: Plantilla insercion de un proceso
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Una vez introducidos todos los datos referentes a un proceso (actividades,
tareas, procesos, elementos enlazables...) es el momento de compilar la guia
electrénica de procesos y comprobar si existen errores.

Para poder compilar la aplicacién es necesario que todos los ficheros generados
se encuentren en el repositorio de Sourcesafe y que ninguno de ellos este bloqueado
(con el “check-out” activo).

A continuacidn sera necesario ingresar en la direccion donde se encuentra el

compilador (dhip.sel.inf.uc3m.es/ccnet), donde seleccionaremos el proyecto
TestFactory.

El compilador se trata de CruiseControl.NET, un servidor automatizado de
integracion. El servidor automatiza la integracién de procesos mediante la
monitorizacion del repositorio donde se encuentran los procesos. Mediante las
opciones disponibles (FORCE | STOP) se puede obligar a la aplicaciéon a regenerar la
aplicacidon, compilar de nuevo los ficheros para generar la guia electrénica de procesos.

CruiseConirol.NET

CONTINUOUS INTEGRATION SERVER Login Documentation

Server Report Refresh status

Last Build

N id Times  NextBuild ,  LastBuild ,  CCNet . a4y o
tatue | ¢ LastBuild Time$ 4 Activity$

Time - Label *  Status Messages Admin

2010-11-16 2011-01-28 T
Conversor Success venios 00 26 Running Sleeping

2010-10-22 2011-01-28 —
Integrador Success aiginn 000 415 Running Sleeping

2011-01-27 2011-01-28
20:50:07 23:20:00

C > 2011-01-28 2011-01-28 : Slee
TestFactory Success aiaaia 006 25 Running Slee

2010-10-21 2011-01-28 -
WikiDHIP Success 23130100 23:30:00 22 Running S|

SELProcessGuidance Success 417 Running Sleeping

ping

g

@228l ||@ @] @
sE S]] IEISE]Q]]IEE]IE 8
SlIIEIE |8 |RIE] =R R

eeping

. 2010-03-02 2011-01-28 . i
ZONNECTProcessGuidance Success 3010500 23110100 507 Running Sleeping

Stop

This page rendered at 2011-01-28 11:07:14

ThoughtWorks

Figura 52: Web de CCNET (Compilador)

Dentro del proyecto TestFactory aparecen las ultimas construcciones del
proceso realizado, mostrando los errores de compilacién en caso de que existan o
mostrando un mensaje avisando de que todo ha sido elaborado correctamente.

A su vez, en la ventana del proyecto existe un acceso directo a la EPG
generada, para poder visualizar los resultados de la insercién de un proceso.
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Figura 53: Proyecto TestFactory en CCNET

4.4.Navegabilidad de la EPG.

Cuando la EPG ha sido compilada con la herramienta CCNet es posible acceder
a su contenido a través de la direccién web http://dhip.sel.inf.uc3m.es/TestFactory.
Cuando la web ha cargado podemos acceder a todos los contenidos del modelo de
provision de servicios en formato electrdnico.

La web esta divida segun los procesos que se quieran consultar, mostrando el
nombre del proceso y los roles asociados a dichos procesos. Ademas, existen un menu
contextual a la izquierda que permite el acceso segun Actividades, Elementos de
Trabajo, Productos de Trabajo o Instrucciones Técnicas.

A continuacién se muestra una captura de pantalla donde pueden identificarse
todas las partes descritas en el parrafo anterior:
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Los Procesos son grupos de actividades que fluyen de forma
conjunta y légica, y estdn a menudo asociados con un rol concreto.

Elernentas de
Trabajo

Productos de Trabajo

Instrucciones Proceso Roles

e Aseguramiento de Ia Calidad
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Desarrollo de Requisitos
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Medician y Andlisis

Planificacién del Servicio

Pruebas de Aceptacion

Pruebas de Sistema

Figura 54: Proyecto Modelo de Provision de Servicios en web

Puesto que el patrén que sigue la web es el mismo para todos los
procesos, se han tomado capturas del proceso de Definicidn del Servicio para ilustrar el
contenido electrdnico de la guia de procesos.

Si se selecciona el proceso de Definicién de Servicios se accede a una nueva
ventana en la que se puede observar el proceso completo.

En primer lugar se podra leer el texto que sirve como introduccién al
proceso, la Visién General. Si se baja al contenido posterior, se podran leer los
requisitos de entrada, las salidas esperadas, cudndo se debera realizar la actividad y las
actividades que componen el proceso.

Aparte de esta informacién en la parte superior derecha se encuentran los roles
participantes en el proceso. En cada uno de los nombres de los participantes existe un
hiperenlace que guia al lector hasta una informacion mas detallada de las labores de
cada uno de los roles.

A continuacién se muestra una captura de pantalla que muestra toda esta
informacién:
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" e | €| http://dhip.selinf.uc3m.es/TestFactory/W5_DefinicionServicios.htm

{z Favoritos ‘ {:;p g Sitios sugeridos » & | Mas complementos v

‘ g Guia de Proceso | | Pagina v Seguridad  Herramientas « ®v ”

et gk

i e il
—

Wisidn
General

Elermentos de
Trabajo

Roles ‘

Portal SEL » Definicion de Servicios

il Responsable del Servicio

Procesos

Actividades Ty L.
Vision General Roles Participantes
Elernentos de e N . .
Trabaijo El objetivo de generar un catdlogo de servicios es recoger los servicios TIC que la Respansables:

3 organizacién presta, asi como las condiciones en las gue se prestan dichos Responsable del
Productos de Trabajo A A "~ Servicio
servicios. Ademds, podrd recoger no solo los servicios en prestacion sino aquellos
que se encuentran en evaluacién, desarrollo o desaparicion. Encargados:

Ingeniero de Pruebas

Instrucciones
Técnicas

Con el catdlogo de servicios se pretende estandarizar, integrar y contener todos
los servicios que la empresa provee.

Todo catdlogo de servicios debe tener una orientacion especial diferenciando entre tres posibles perfiles:
= El usuario, que utilizard el Catdlogo de Servicios como guia para obtener la informacidn de cada uno de los
servicios a los que tiene acceso , asi como la forma de interactuar con el proveedor de servicios,

= El cliente, quién hace uso del catdlogo de servicios como un listado de los servicios que puede solicitar v,

= El propio proveedor de servicios que lo utilizara como herramienta para facilitar |a gestion de los procesos
de negocio.

Con el fin de su mayor usabilidad es recomendable que todo catdlogo de servicios se disefie desde su
comienzo con un espiritu flexible y adaptativo puesto que todos los servicios TIC cambian muy rdpidamente,
ademds, publicado en formato electrénico y accesible para todos los perfiles que lo necesiten.

Parza la realizacion de un catilogo de servicios distinguiremos cuatro etapas, la definicién del catdlogo, su
disefio, implementacion y por dltimo la etapa de mantenimiento del mismo.

Criterios de Entrada

= Demanda existente en el mercado
Para la elaboracién de un catdloge de servicios serd necesario conecer en primer lugar la demanda existents en el mercado
puesto que sin unos datos fiables de las necesidades existentes no se podra desarrollar un catdlogo de utilidad para la
empresa.

Conocimiento de los servicios TIC existentes

También serd necesario conocer los servicios TIC gque se ya se ofertan en la propia empresa para poder afiadirlos a la lista
de servicios.

Cuando:

Actividades

Anélisis del Entorno En primer lugar se procederan a tomar una serie de datos para analizar tanto los requisitos del
mercado de software como los productos existentes en la empresa para poder realizar un
catdlogo de servicios completo.

Elaboracién del Catdlogo El objetivo de esta actividad es comenzar con un disefio preliminar del catdlogo de servicios.
de Servicios

Implementacién del Una vez disefiado el catdlogo v conocidos los productos =e procederd a la creacidn del catdlogo.
Catdlogo

Mantenimiento del Serd necesario la actualizacién constante del catdlogo de servicios puesto que se trata de un
Catdlogo mercado que cambia rdpidamente.

Criterios de Salida

Catalogo de Servicios

© 2008 Universidad Carlos III de Madrid. Todos los derechos reservados.,
Fecha de generacién: 02/02/2011 20:31:01

Figura 55: Proceso de Definicion del Servicio en la web.
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Si accedemos a cada una de las actividades podremos obtener una plantilla
similar a la del proceso, es decir, una visién general que hace un resumen de la
actividad, los criterios de entrada de la actividad, cudndo debe realizarse, las tareas de
las que se compone y la salida esperada de dicha actividad.

= uia de Proces EEL'

f(_-\ ’:_)\ g, http://dhip.sel.inf.uc3m.es/TestFactory/ACT_AnalisisEntorno.htm | X || Bing P~

¢ Faveritos ‘ 5% @ Sitios sugeridos ¥ | Més complementos +

|§Gu|’adeproceso | & - - [ @ ~ Pagina~ Seguridad ¥ Herramientas > @~ -

-

|

Trabajo Procesos

Portal SEL > @ Andlisis del Entorno
‘l Responsable del Servicio

Foles Elzrnentas de dice de
General

Procesas

Actividades Actividad:
E\eme_ntns de e
Trabaje Analisis del Entorno

Productos de Trabajo

g Responsable del Servicio
Instrucciones ‘l P! i
Técnicas

Vision General Roles Participantes

El objetivo principal de esta actividad es identificar y determinar los posibles Responsables:
productos y servicios que se van a ofertar en la empresa para, mas tarde, :ESP_“'_'SEME del
gestionarlos a través del catdlogo de servicios. ervicio

Esta actividad se basa en un analisis del entorno empresarial, tanto a nivel del mercado como interno (de la
propia empresa) con el objetivo de extraer una lista de posibles candidatos sobre los que comenzar a realizar
el catdlogo de servicios.

Criterios de Entrada

= Necesidad de elaboracién de una definicién de servicios
La empresa deses elaborar un catdlogo de servicios y para ello es necesaria una previa definicion de los servicios.

Cuando:

Tareas

1 Andlisis del mercade En vista de las necesidades del mercade de software existentes se elaborard una lista
preliminar para seleccionar los servicios apropiados a la empresa.

2 Andlisis de los servicios Se elaborard otro listado con los servicios TIC ofertados en la propia empresa puesto que
propios tambigén serdn incluidos en el catdlogo.

3 Establecer la lista de haciendo uso de las listas anteriores se procederd a analizar aguellas gue se encuentran al
posibles candidatos alcance de la empresa v estos seran los servicios que pasen a formar parte del catdlogo
definitivo.

Criterios de Salida

Lista de verificacion

© 2008 Universidad Carlos II1 de Madrid. Todos los derechos reservados.
Fecha de generacion: 02/02/2011 20:30:44

Figura 56: Proceso de Definicion del Servicio en la web.

En algunas actividades existen elementos de trabajo, productos de trabajo o
instrucciones técnicas que facilitan la elaboracion de ciertas tareas. En el caso de que
existan estas ayudas existen hiperenlaces que permiten la descarga de este
documento.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES

Este proyecto de final de carrera se ha enfocado en tres aspectos basicos, el
conocimiento de nuevos términos, el estudio de modelos existentes y la creacién de
un modelo de provisién de servicios.

El hecho de adquirir nuevos conocimientos en temas tan actuales como la
prestacion de servicios, el outsourcing o la gestién de los procesos ha sido un trabajo
costoso debido al gran volumen de informacién y a lo cambiante de este mercado que
todavia no ha alcanzado todo su potencial.

El estudio de modelos existentes también ha resultado un reto puesto que es
un tema en el que la investigacién ha comenzado hace relativamente escaso tiempo,
encontrando una gran revolucién en las maneras de dar forma al modelo propuesto en
este proyecto, y pudiendo vislumbrar el futuro cercano de este tipo de proyectos.

Finalmente la elaboracién de todos los procesos que conforman el modelo aqui
expuesto ha sido una labor compleja, pero gratificante, puesto que una vez que se han
asentado las bases de este modelo se puede ver como puede ser aplicado no sélo a
servicios orientados a la validacién y verificacion de productos software, si no a un
amplio abanico de posibilidades dentro del mundo de las tecnologias de la
informacién.

Ya a titulo personal, me siento satisfecho por el trabajo realizado con la
inestimable ayuda de los tutores de este proyecto, Ana Sanz y Javier Saldafia, ya que
hemos conseguido crear algo que puede servir a otras personas como ayuda en su
trabajo y que confirma el importante papel de la investigacion y la inversién en ideas.
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CAPITULO 6

LINEAS FUTURAS

Una vez concluido este proyecto de final de carrera se vislumbran varias lineas
futuras a tener en cuenta.

En primer lugar cabe destacar que, aunque puede resultar algo aventurado, los
servicios son el futuro de las tecnologias de la informacién. Con el auge cada vez mas
patente del conocido Cloud Computing el software tal y como se le conoce cada vez
estd mds cerca de cambiar y adaptarse a los requisitos del usuario, haciendo productos
gue cada vez se acoplan mas a las necesidades del cliente.

Por otra parte el modelo propuesto podria evolucionar hacia un modelo mas
complejo incorporando mejoras que proponen tanto ITIL como diferentes ISO,
abarcando todo el conjunto de pruebas que se realiza en el ciclo de vida del desarrollo
de software.

En cuanto al modelo actual se pueden introducir mejoras, una de las mas
importantes seria la introduccién de mas instrucciones técnicas que detallen los
procedimientos a seguir en determinadas actividades, resultando de mayor ayuda al
usuario.

Otra de las mejoras planteadas consiste en cambiar la tecnologia de
implementacidn, intentar adaptarse a los sistemas de wikis existentes y que resultan
sencillos de utilizar para los usuarios.

Finalmente se plantea una posibilidad bastante compleja y ambiciosa, intentar
implementar el proyecto con el fin de detectar los posibles fallos, subsanarlos y
mejorar todo el modelo de provisidn de servicios.
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CAPITULO 7

GLOSARIO

Definiciones y acronimos.

e Guia Electrénica de Proceso (EGP): se trata de una aplicacién web que contiene
descripciones de procesos, permite la navegacion y busqueda de informacion.
Ademas contiene elementos de trabajo, productos de trabajo, plantillas o
herramientas relacionadas.

e Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): es un documento legal en el que se
incluyen los términos en los que se presta un servicio por parte del proveedor
de servicios a un cliente. Dependiendo de las necesidades del cliente, los SLA
pueden variar para un mismo servicio.

e Servicio: Toda prestacién humana que satisface alguna necesidad social y que
no consiste en la produccién de bienes materiales.

e Proceso: Estructura utilizada en el desarrollo de un ciclo de vida del software.

e PDF (Portable Document Format): es un formato de almacenamiento de
documentos desarrollado por la empresa Adobe Systems; formato de tipo
compuesto (imagen vectorial, mapa de bits y texto, estd ideado para
documentos susceptibles de ser impresos, ya que especifica toda la
informacién necesaria para la presentacion final del documento.
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Microsoft Word: es un programa de creacidon de documentos que ofrece la
capacidad de crear y compartir documentos mediante la combinacién de un
conjunto completo de herramientas de escritura.

PostScript: es un lenguaje de descripcion de paginas que describe el formato de
las paginas de un documento, la colocacién del texto y los elementos graficos
como mapas de bits o como objetos vectoriales.

Hiperenlace: es un elemento de un documento electréonico que hace referencia
a otro recurso, por ejemplo, otro documento o un punto especifico del mismo
o de otro documento.

CMMI (Capability Maturity Model Integration): El modelo de madurez vy
capacidad integrado es una aproximacién a la mejora de procesos desarrollada
por el Software Engineering Institute (SEI) de la Carnegie Melon University.
CMMI provee a las organizaciones de los elementos esenciales para la
efectividad de los procesos. El modelo puede ser usado para habilitar la mejora
de procesos a lo largo de un proyecto, una divisién, o una organizacion
completa. CMMI ayuda a integrar funciones de Ila organizacidn
tradicionalmente separadas, fijar prioridades y objetivos en la mejora de
procesos, guias para la calidad de los procesos, y proporcionar un punto de
referencia para la evaluacién de los procesos en curso.

ITIL (IT Infraestructure Library): Conjunto de mejores practicas para la Gestion
de Servicios de TI. ITIL es propiedad de la OGC y consiste en una serie de
publicaciones que aconsejan sobre la provisidon de servicios de Tl de calidad, y
sobre los procesos y las instalaciones necesarias para soportarlos.

ITSM (IT Service Management): Implantacién y gestién de servicios de Tl de
calidad que cumplen con las necesidades del negocio. La Gestién de los
Servicios de Tl es llevada a cabo por los proveedores de servicios Tl a través de
la combinacién apropiada de personas, procesos y tecnologias de la
informacién.

ITSMF: Es una organizacién independiente dedicada a promover una
aproximacion profesional a la Gestién de los Servicios de TI. ITSMF es una
organizacidn, sin animo de lucro, con representacidén en gran nimero de paises
por todo el mundo. ITSMF y sus miembros contribuyen al desarrollo de ITILy de
los estandares de gestidon de servicio asociados.
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CAPITULO 9

PRESUPUESTO

A continuacién se ofrece un presupuesto basico del coste aproximado estimado
para poder realizar este proyecto.
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UNIVERSIDAD CARLOS Il DE MADRID
Escuela Politécnica Superior

PRESUPUESTO DE PROYECTO

1.- Autor:
Alberto Arbiol Dopacio
2.- Departamento:
Laboratorio de Ingenieria del Software
3.- Descripcion del Proyecto:
- Titulo
- Duracién (meses)
Tasa de costes Indirectos:

12
20%

4.- Presupuesto total del Proyecto (valores en Euros):

Especificacion e implementacion de un modelo de provisién de servicios para Validacion y Verificacion de productos sw

Euros
5.- Desglose presupuestario (costes directos
PERSONAL
N.I.F. (no rellenar - I Coste
Dedicacion hombres
Apellidos y nombre soloa titulo Categoria feact a ( hombre | Coste (Euro)| Firma de conformidad
informativo) mes) mes
Alberto Arbiol Dopacio 0000000-A Ingeniero Junior 1575 1.500,00] 2.362.500,00
Sanz Esteban, Ana 0000000-B Ingeniero Senior 1155 2.800,00| 3.234.000,00)
Saldafia Ramos, Javier 0000000-C Ingenierio Senior 1155 2.800,00| 3.234.000,00(------
0,00,
Hombres mes 3885 Total| 8.830.500,00]
@ 1 Hombre mes = 131,25 horas. Maximo anual de dedicacién de 12 hombres mes (1575 horas)
Maximo anual para PDI de la Universidad Carlos Il de Madrid de 8,8 hombres mes (1.155 horas)
EQUIPOS
Periodo d
L % Uso dedicado L, erio ,O .e/ Coste
Descripcion Coste (Euro) Dedicacion (meses) depreciacio |, @
proyecto N imputable
PC Portatil Asus A52JU-SX036 Por| 599,00 100 12 60 119,80
PC Portatil Asus A52JU-5X036 Po! 599,00 100 12 60| 119,80
PC Portatil Asus A52JU-SX036 Por| 599,00 100 12 60 119,80
Servidor Alojar Web DELL™ Powg 1.300,00 100 12 60| 260,00
100 60 0,00
0,00
Total 619,40]

9 Férmula de célculo de la Amortizacion:

A A = n° de meses desde la fecha de facturacion en que el equipo es utilizado
E XCxD B = periodo de depreciacion (60 meses)
C = coste del equipo (sin IVA)
D = % del uso que se dedica al proyecto (habitualmente 100%)
SUBCONTRATACION DE TAREAS
Descripcion Empresa Coste imputable
No aplicable
Total 0,00]
OTROS COSTES DIRECTOS DEL PROYECTO®
Descripcion Empresa Costes imputable
Papeleria y material oficina Office Paper 600,00
Total 600,00

©) Este capitulo de gastos incluye todos los gastos no contemplados en los conceptos anteriores, por ejemplo: fungible, viajes y dietas,

6.- Resumen de costes

Presupuesto

Presupuesto Costes Totales Cosle:TolaIes

Personal 8.830.500
Amortizacién 619
Subcontratacién de tareas 0
Costes de funcionamiento 600
Costes Indirectos 1.766.344
Total 10.598.063

Figura 57: Presupuesto del proyecto.
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ANEXO0 1

INSTRUCCION TECNICA: CREACION DEL
CATALOGO DE SERVICIOS.

A modo de anexo se han incluido las plantillas disponibles como instrucciones
técnicas en algunos de los procesos existentes.

En primer lugar se afiade la instruccidon técnica que acompafia al proceso de
Definicién del Servicio. En esta plantilla se pueden encontrar los diferentes aspectos
gue debe recoger un catdlogo de servicios, desde el propdsito con el que debe
realizarse hasta los diferentes campos que se recomiendan para completarlo.

Propdsito: La siguiente instruccién técnica detalla cémo crear una hoja de servicio para
incluir toda la informacién relacionada con un servicio y que ésta pueda ser incluida en el
catdlogo de servicios.

Para poder crear el catdlogo sera necesario tomar una serie de decisiones para poder cumplir
los siguientes requisitos:

e Compatibilidad: todo catalogo de servicio debe encontrarse de manera electrénica por
lo que debe ser implementado en una plataforma de facil acceso para los usuarios.

e Disefio de las entradas del catalogo: se debera hacer especial hincapié en el disefio del
formato de las futuras entradas del catdlogo. Algunos de los campos que debe contener
son el Nombre del Servicio, una descripcidon del mismo, niveles de servicio, usuarios,
mantenimiento y documentacion de cambios.

e Mantenimiento: el catdlogo de servicios es un documento sometido a un cambio casi
constante. Los servicios se mejoran con frecuencia, se afladen nuevos o incluso, si no
resultan de utilidad, se eliminan, por lo que se debe tener presente las posibles
modificaciones que surjan.
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Creacion de la especificacion del servicio: La hoja de servicio debe reunir todos
aquellos datos relativos al servicio y de interés al cliente. Debe contener la informacién de
forma clara y concisa puesto que se trata de un catalogo, si son necesarios datos técnicos
acerca del mismo, se consultaran con el responsable del servicio, aunque su inclusion en el
catdlogo es optativa.

Los principales campos a incluir son los siguientes:

e Nombre del servicio prestado, que identifique univocamente al servicio.

e Tipo de organizacién: el tipo de organizacion a la que estd enfocado el préstamo
del servicio.

e Objetivo y alcance que se persigue con la prestacidn del servicio.

e Descripcidn del servicio: los subproductos que contiene el servicio.

e Mantenimiento y documentacién de cambios.

Se puede plantear la opcidn de insertar los acuerdos de nivel de servicio pactados con
otros clientes con el fin de orientar al futuro cliente en la forma en la que se presta el

servicin

Figura 58: Instruccion Técnica Definicion del Servicio.

A continuacidn se muestra la plantilla de ejemplo de una entrada del catalogo.

ESPECIFICACION DE SERVICIO

<Nombre del Servicio>
ESPECIFICACION DE SERVICIO

Nombre del servicio prestado:

Tipo de organizacion:
Tipo de organizacion interesada en el servicio (pymes, multinacionales, grandes empresas...)

Objetivo:
Se trata de insertar de forma simpe e intuitiva el objetivo del servicio que se va a prestar. Debe
responder a la accion que se realiza en el servicio.

Alcance:
Insertar cual es el alcance del servicio prestado, se trata de una descripcion mds detallada que
el campo anterior. Debe responder a las preguntas ¢ Qué se oferta? Y ¢ Por qué se oferta?

Descripcion:
Los subproductos que contiene nuestro servicio, se trata de una lista con una breve descripcion
de los contenidos del servicio.

Mantenimiento:
Dada la necesidad de mantener un servicio, es importante redefinir de manera mds extensa y
concisa los periodos de mantenimiento del servicio y su revision.

Documentacion:
Dado que el servicio puede variar dependiendo de las necesidades a satisfacer del cliente, es
recomendable documentar todos los cambios existentes desde la version inicial del servicio.

Tabla 2: Ficha de Especificacion del Servicio
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ANEXO 2

PRODUCTO DE TRABAJO: CATALOGO DE
SERVICIOS.

A continuacidn se muestra una guia para desarrollar el producto de trabajo del
catdlogo de servicios. El catalogo recogera toda aquella informacidn relevante para el
cliente sobre los servicios que pueden ser ofertados.

Para facilitar la realizacién de cada una de las fichas que describen los servicios
se ha utilizado la plantilla de ejemplo de las entradas del catidlogo del anexo anterior,
pues contiene toda la informacidén util para que el cliente pueda aceptar la prestacion
de un servicio.

CATALOGO DE SERVICIOS

INDICE DE CONTENIDOS:

1. Intreduccion a la empresa

2. Descripcion de los servicios mds comunes
3. Fichas del catdlogo de servicios

4. Ofros aspectos relevantes.

CATALOGO DE

1. NUESTRA EMPRESA:

S E RV I C I OS <<Breve descripcidn de los objetivos que se persiguen en la
empresa >»

=<Nombre de la empresa de Servicios »> 2. iQUE OFRECEMOS?

<<Los servicios mas solicitados v las garantias que
ofrecemos >>

<<Afo=>
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CATALOGO DE SERVICIOS

3. CATALOGO DE SERVICIOS

diell sErvica pr

Tipa de clpintil:m:
Tioo de organizanion interssana an & servicd (oymes, mattinasonaler, grandes emoresar |

Ojjertiva:
S traha de insarhar de fonma Simoe @ mhaiting &) oo el Serdoo Que 57 va 0 prestar. Dew

responder @ o GoTidn Que 5¢ realiz en el servido.

BAlarne:

Jnsartar cual @s & aloonoe del servicio prestods, se trata de una descriacion mas detalads que
& campa antevior. Dabe resnonder @ Aas preguihas JQus s afenta” ¥ & Por gus o afertal

Dessoripdon: .
Los suhnnoduchas Que CORTHiene ARstng Ssaneioio, Se tnaha de wna Nsha oo wng brevie desTringan
e los oomhenidas da servicia

Wmmbenim senta:
Dada \o necesidad de mantenar un sarvica, @F importante praifinic de manara mas exrtensa ¥

ongisa los pariados de mantenimianto dal sereica ¥ s revision
Docum entacgan:
Dado gue @ servico puede variar dependiends o \as necesidades g satistioer da ciente, @5

recomendable documanhar hados jos combios exishentes desde ka warsion inidal del servidga.

<<|ncluir todos los servicios ofertados>>

4. INFORMACION]

Figura 59: Producto de trabajo. Catdlogo de Servicios
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ANEXO0 3

INSTRUCCION TECNICA: PLANTILLA DE
CREACION DEL SLA.

Recordemos que un SLA (Service Level Agreement) es un contrato de acuerdo
de nivel de servicios. Como ayuda para el usuario de la guia se decidié crear una
plantilla que sirviese como guia o base para el proceso de definicion de este tipo de
documento.

La plantilla contiene las pautas a seguir para establecer los puntos mas
importantes del acuerdo.

El siguiente documento pretende recoger un ejemplo de los campos que podrian ser
afiadidos en la elaboracién de un Acuerdo de Nivel de Servicios entre el cliente y el

proveedor de servicios software.

1. Acuerdo entre las partes: Quienes van a ser aquellos que desean establecer el
acuerdo.

2. Descripcion del Servicio: Breve descripcion del servicio.
3. Alcance del Servicio: Qué esta cubierto con el acuerdo y que queda excluido.

4. Disponibilidad: Una descripcién de las horas en las que los clientes pueden esperar
que el servicio esté disponible, asi como las condiciones especiales en las que el
servicio pueda ser suspendido.

5. Fiabilidad: En caso de fallo, posibles soluciones.
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10.

11.

12.

Soporte para el cliente: detalles de como el cliente podra obtener soporte para
el servicio prestado.

Rendimiento del servicio.

Continuidad del servicio. Planes para la continuacion del servicio pasado el
tiempo de contratacion del mismo.

Seguridad (siempre que sea necesario).

Responsabilidades: Debe detallar la responsabilidad por parte de los
implicados en los servicios.

Glosario de términos: incluir un listado con los términos y sus definiciones que
son utilizados y pueden resultar de dificil comprension debido a la dificultad del
lenguaje técnico.

Control de cambios.

Figura 60: Instruccion Técnica: Creacion de un SLA
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ANEXO 4

INSTRUCCION TECNICA: PLANTILLA DE LA
PLANIFICACION DEL SERVICIO.

Al igual que la planificacién de un proyecto, el servicio debe estar sujeto a una
planificacion adecuada.

Se ha proporcionado una plantilla en forma de instruccion técnica
especificando brevemente los contenidos que debe contener cada apartado de la
planificacion.

PLAN DE PROYECTO: <<MNombre=>

{NDICE DE CONTENIDOS:

+ Introduccion al proyecto.
= Al del bjetivos.
PLANIFICACION * Litado descadades y areas avealiza.
+ WEBS
+ Equipo de trabajo y PBS.

DEL SERVICIO  Estmacion

+ Calendario ypresupuesto.
4 Firma.

<<Nombre de la empresa de Servicios =>

<< Nombre del proyecto ==

=<Aflo=>
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PLAN DE PROYECTO: <<Mombre=2 | [Afio]
INTRODUCCION AL PROYECTO

<<Breve descripcion del proyecto a realizars=

ALCAMNCE DEL PROYECTO ¥ OBJETIVOS
<« Documents de alcance y ohjetivoss>

LIZTADD DE ACTIVIDADE: A REALIZAR
<«Documents con las actividades del proyecto y sus precedenciass=

WEBS
=«xrgamprama WEBS==

EQUIPO DE TRABAMD
<«Documents del equips de trabajo==

ESTIMACION
=«Documento de estimacion de tempo, esfuerzo F’L‘EIEDE:-:HI

CALENDARIC ¥ PRESUPUESTO
=« alendanic de actividades y presupuesto del proyectos=

FIRM A,
=«Firma del plan de proyecto y cbtencion de compromisos=

Figura 61: Instruccidon Técnica: Plantilla de la planificacidn del Servicio
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