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RESUMEN

El siguiente documento estd orientado a la implementacion de una
Metodologia de trabajo existente en el mercado mundial llamada KANBAN
aplicandola en éareas de Tecnologias de informacidn en compafias de
Telecomunicaciones, ayudara a controlar la integridad de los aplicativos y de
esta forma también garantizar la consistencia de los datos, como su historia
lo muestra, sus primeros pasos e implementaciones empezaron en una
fabrica de automoviles llamada Toyota, pero se ha demostrado que es una
metodologia que sirve en cualquier area de trabajo, indiferente de la actividad

comercial de la compaifiia.

Para la elaboracion de esta propuesta se detallara la problematica, objetivos,
y las reglas para utilizar la metodologia de trabajo, describiendo informacion
relevante y esquemas de conciliacion del area. Se generaron tableros,
estableciendo nuevas politicas que se van encontrando al momento de
aplicar conceptos, asi mismo, se analiza la informacion recolectada en la
encuesta realizada en el tercer capitulo, se prueba que existe un gran
segmento de mercado dentro de las compaiiias del Ecuador que no conoce

la metodologia KANBAN y que pueden obtener muchos beneficios en
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logistica y reducir costo econdémico, que impacta el presupuesto del area de

Tecnologia o del area que solicita algun requerimiento.

En el sexto capitulo se analizan los resultados obtenidos al implementar la
metodologia propuesta, mostrando estadisticas sobre los beneficios que nos

brinda la metodologia aplicada.



Vii

INDICE GENERAL

AGRADECIMIENTO ...ttt e e e e e e eees [
DEDIC AT ORI A . e e e ii
TRIBUNAL DE SUSTENTACION .....viiiiiiiieeceeceeeeee et il
DECLARACION EXPRESA .....oooiiiecte ettt v
RESUMEN ..o e e e e e e e e e e eaa e eeeees Y
INDICE GENERAL ... e vii
ABREVIATURAS Y SIMBOLOGIA ......co ettt Xii
INDICE DE FIGURAS ..ottt Xiii
INDICE DE TABLAS ..ottt XVii
INTRODUGCCION ...ttt XViii
GENERALIDADES ...t 1
1.1 ANTECEARNTES ... ..oiiiiiiiiee ettt 1
1.2 Descripcion del Problema..........ccoovvvviiiiiiiii e 3
1.3 SOIUCION PrOoPUESTA.......ccvvviiiii et 5
1.4 ODJetiVO GENEIAL......ccoiiiiieiieee e 7
1.5 ODbjetivOSs ESPECIICOS. ....uuuuuuuiiiiiiiiiii e 7

1.6 MetOUOIOGIA . .uuuuuneiiiiiiiiiiii e 8



viii

MARCO TEORICO .....oiiiiieecieeeee ettt ettt saeste e 10
2.1 KANDAN ..o 10
2.1.1 Principios de Kanban ... 11
2.1.2 Ventajas de Kanban...........cooouiiiiiiiiiiinieeeeeceeeiiiie e 13
2.1.3 Elementos en Kanban...........ccccooiiiiiiiiii 15
2.1.3.1 FIujo de trabajo:.......ccoovviriiiiiiiie e 15
2.1.3.2 WIP - Limitar el trabajo en Curso: ........cccoeveeeeeiiiveiiiiiiieeeeee, 19
2.1.3.3 Gestion del flujoi......cooevieeecie e 21
2.1.3.4 Reglas del ProCeSO0:.......ccuuuuuiiiiiieiiiieiiiieee e 24
2.1.3.5 MeJOra €N EQUIPO:.....cceiieiiiiiiiaee e eee ettt e e e e eearr e 24
2.1.4 Implementacion de Kanban en 4 Fases..........ccccoeeeeeevivveeiinnnnnnnnn. 25
2.1.5 Herramientas para utilizar Kanban.............cccccceeeiiei v, 26
2.2 Organizacion de Tecnologia de Informacion...............cccccevvvvvvvnnnnn. 30
2.2.1 Estructura de ProyectosS ...........uuuuiiiiieieiiieiiiiiiieee e 31
2.2.2 Estructura de Gerencia de Sistemas de Informacion................. 32
2.2.3 Estructura de Network — Base de Datos ............cccceeeeeeieeeennnnnn. 35
2.2.4 Estructura de ArqUItECIUIa..........uuuieeeeeeeeeeeeiiieee e e e e e e 36
2.2.5 Estructura de DatawarenOUSE............cceveeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeene 37

2.3  Plataformas de ProduUCCION ........coueeee e 37



2.4 Seguridad y accesos de produCCiON ..........cccevvevuuvnniiieeeeeereeerinnnnnnns 39
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION ......cooiieiieieeieeeeeee e 41
3.1 Arguitectura en ambientes de ProduccCion ............ccceeeeeeeeiiiiiiiinnnnnnn. 41
3.2 Incidentes de pases a pProduCCiON ........coceeveeieeeieeieeesiseseeenees 43
3.2.1 Calidad en proveedores ...........uuuuiiiiieeiiiiiiiiiiiee e 48
3.2.2 Calidad en l0s despliegUES .........ccceeeieieiiieeiiiiiiiie e 49
3.2.3 Disponibilidad de reCUISOS ..........eiiieeeeeeiieiiiiiiie e e e e e 51

3.3 Politicas de despliegues a ProducCion ..............cccceeeeeieeeevveeiiiinnnnnn. 52
3.3.1 Politica de despliegues proyectos y tareas. ...........cccceeeeeeeeeennn. 53
3.3.2 Politica de despliegues por cambios emergentes...................... 59

3.4 Esquema de conciliacion por incidentes ocurridos .................evennn... 61
3.5 Estudio de mercado sobre Metodologia de trabajo ..............ccceuen.... 62
3.5.1 Recoleccion de datos - ENCUestas: ...........cccooevvvviieieeeeiiininne 62
3.5.2 Poblacion ObJetiVO .........ccovvviiiiii 63
3.5.3 Calculo de la MUESHrA........ccceeiiiiiiiiiiiiieee e 66
ANALISIS Y DISENO DE LA SOLUCION......c.cciiriiriiiiiienineneeeeeneeeaeseens 70
4.1 Mapas de FIujo de Valor..........oouviiiiiiiiiiieeecee e 70

4.2 Identificacion de acciones del flujo de valor de la Unidades del Area

(o [ o {0 o (U Tod o [ ] o S 71



4.2.1 Mapa de Flujo de Valor grupo de Control de Cambios.............. 71

4.2.2 Mapa de flujo de valor Grupo de Control de Consistencia

0 DALOS. ..oceiiiiit i 74
4.3 Caélculo del tiempo real en cada accion del flujo....................oooo. 76
4.4 ldentificar el tiempo entre acciones del flujo ..., 78
4.5 Identificar CiCloS ........coooiiiiiiiiiii 79
4.6 Célculo de eficiencia del CIClO............evvvviiiiiiii 80

4.6.1 Calculo de eficiencia del proceso del grupo de control de

MO . e e 81

4.6.2 Calculo de eficiencia del proceso del grupo de control de

CONSISLENCIA 08 TALOS ....eevvveiiiieie et 83
IMPLEMENTACION Y PRUEBAS DE KANBAN. .......cceoiviiieieeieeeeeeeee e 87
5.1 Implementacion de Kanban ...........coooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiccccees 87

5.2 Generacion de tableros para unidad responsable del control de los

aplicativos €N ProdUCCION ..........uuiiii e e e 89
5.2.1 Tarjeta Visual definida para el grupo de control de cambios..... 95
5.2.2 Tablero personal .......cccccocoiiiiiiiiiiiiiie e 97

5.3 Generacién de nuevas politicas para unidad responsable del control

de los aplicativos en produCCION..........cooeeieiiiieiieieeeeeee e 98

5.4 Plan de pruebas...........ouuiiiiiiiii 102



Xi

5.4.1 Unidad de analisis - Grupo de control cambios....................... 102

5.4.2 Unidad de andlisis - Encuesta areas de Tl en el mercado

[T U= 1(0] (1= 1 g Lo TP TSR 106
ANALISIS DE RESULTADOS. ..o oottt et 111

6.1 Andlisis de cantidad de pases a produccion al implementar

KANDAN. <. 111

6.2 Andlisis de efectividad de pases a produccion al implementar

1= 18] 0= 1 o TSP P PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPN 113
6.3 Anadlisis de inconsistencia de datos por pases mal realizados....... 115
6.4 Estadistica de reversos de pases a producCion............ccceeevvvvnnnnn. 118
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ... 120
BIBLIOGRAFIA ...ttt 123

ANEXOS . 126



Xii

ABREVIATURAS Y SIMBOLOGIA

EFA Eficiencia del flujo actual

EFP Eficiencia del flujo propuesto

EP Eficiencia del proceso

JIT Justintime

QC Control de Calidad

SLA Acuerdo de nivel de Servicio (Service Level Agreement)

WIP  Work in progress



Xiii

INDICE DE FIGURAS

Figura 1.1 Beneficio Kanban..............ooiiiii e 5
Figura 1.2 Beneficios Generales utilizando Kanban .............ccccccceeiiiiiiiinennnns 9
Figura 2.1 Tablero Kanban ............ooouiiiiii e e e 16
Figura 2.2 Tarjeta ViSUAl.........ccooeiiiieiiiceie et e e e e e e eeannns 18
Figura 2.3 Tablero especificando WIP ..........cooooviiiiiiiii e 20
Figura 2.4 Lead Time— CYClE TIME ......uuiiiiiie i ee e e e e e e e eeaanns 23
Figura 2.5 Tablero TrellO... ... e e 27
Figura 2.6 Tablero visual con KANBAN TOOL ......ccooiiiiiiiiieiiiiiiiie e eeeeeeeeannne 28
Figura 2.7 Figura de estadisticas por fase del tablero..............ccccccoeeevvinnnn. 28
Figura 2.8 Empresas que utilizan KANBAN T0Ol..........cccovvvvviiiiiiiiieeeeeeeeeiee 29
FIQUra 2.9 TabIlero JiFa........uuiieiieeeeiieeiieie et e e e e e e e e e e e e e e e e eeannns 30

Figura 2.10 Estructura Organizacional en areas de Tecnologia Informacion 31

Figura 2.11 Estructura de ProyectoS..........ccooviiiiiiiiiiiii e e e 32
Figura 2.12 Estructura de Sistemas de Informacion Gerencial..................... 34
Figura 2.13 Estructura de Network-Base de datos .........ccccevvvvviiiieeeeereeeennns 36
Figura 2.14 Estructura de ArquUiteCtUra..........coovvvvuvuiiieeeeeeeeeeeiieee e e e e e eeeeaenns 36
Figura 2.15 Estructura de Datawarehouse ...........cccoeeeieeeiiiviiiiiiiii e 37

Figura 2.16 Esquema de Autorizacion de requerimientos de seguridad y
2 (0161 ST 0 1 PP 40
Figura 3.1 Arquitectura en Ambiente de Produccion...........ccccccceeeeeeeeevveennnnn, 42

Figura 3.2 Flujo Actual de despliegues por proyecto .........cccccvveeeeeeeeeeennnnnns 44



Xiv

Figura 3.3 Flujo actual de despliegues por ajustes o0 pases emergentes a
[0 o o 11T ox o o USRS 45

Figura 3.4 Flujo actual de requerimiento de mejoras internas de Produccion

...................................................................................................................... 46
Figura 3.5 Flujo actual de atencion de habilitacién/deshabilitacion de
fUNCIONAIIATES ... 47
Figura 3.6 Despliegues fallidos vs despliegues realizados por afo.............. 50
Figura 3.7 Despliegues fallidos vs despliegues realizados por mes. ............ 51
Figura 3.8 Esquema de conciliacion por incidentes ocurridos ...................... 61
Figura 3.9 Total de Compafias pequefias del Ecuador por ciudad .............. 64
Figura 3.10 Total de compafiias medianas del Ecuador por ciudad.............. 65
Figura 3.11 Compaiiias grandes del Ecuador por ciudad................cccevveeeneee 65
Figura 3.12 Resumen de encuestas realizadas............cccccvvvvviviiiiieeeeeeeeeennn, 68
Figura 4.1 Flujo de Valor actual para despliegues por proyectos y
habilitacion/deshabilitacion de funcionalidades..............ccccccevveeiiiiiiiiiiennnn. 72
Figura 4.2 Flujo de Valor actual para despliegues o ajustes emergentes y
MEJOTAS INTEIMAS. ...eieieeeiiiiie e e e e e e e ettt e e e e e e e e e eeaaaa e e e e eeeeeeeaeatnaaeaeeaeeeennnnns 72

Figura 4.3 Propuesta de flujo de valor para requerimientos al grupo de control
08 CAIMDIOS. ...ttt 74

Figura 4.4 Flujo de valor actual del grupo de Control de Consistencia de



XV

Figura 4.5 Flujo de valor propuesto al grupo de Control de Consistencia de

Figura 4.6 Tiempo real de cada accion del flujo de valor del grupo de Control
dE CAMDIOS. ...ceiiiiiei e 77
Figura 4.7 Tiempo real de cada accion del flujo de valor del grupo de Control
de ConSISteNCia e dAtOS..........cooiiriiiiiie e 77
Figura 4.8 Tiempo entre acciones del grupo de Control de Cambios........... 78

Figura 4.9 Tiempo entre acciones del grupo de Control de Consistencia de

Figura 4.10 Ciclos identificados en el flujo de valor del grupo de control de
CAMDIOS ... 79
Figura 4.11 Ciclos identificados en el flujo de valor del grupo de control de
CONSISIENCIA A UALOS .....eviviiieiiiiiitiiee it 80
Figura 5.1 Grupo Control de CambiOS ..........ccovvviiiiiiiiiie e 88
Figura 5.2 Tablero General Kanban para el grupo de control de Cambios.. 91
Figura 5.3 Tablero Personal.............uuuuiiiiiiiiiiieecie e e e 98
Figura 5.4 Reuniones Kanban .............uuiiiiiiiiiiiiecie e 103
Figura 5.5 Requerimientos emergentes (julio 2014 a julio 2015) Valor
referencial para el caso de eStUAIO .........coeevviiiiiiiiiiiie e 105
Figura 5.6 Requerimientos por mejoras Proveedor 1 .........cccccevvvviciieeeeenn. 106

Figura 5.7 Unidad de Analisis tamafio empresa, conocimiento KANBAN... 107



XVi

Figura 5.8 Unidad de andlisis, esquema de control de tareas, tamafio

210 0] TIPSR 108
Figura 5.9 Unidad de andlisis, tamafio de empresa, frecuencia en posponer

L€ ST PP 109
Figura 5.10 Unidad de andlisis, cargo en empresa, cuellos de botella y/o
FECUISOS SODIECArJAUOS .....ieeeeeeeeeeiiiiei e e e e e e e e et s e e e e e e e e eeeaaa e e e e e e e eeeennnes 110

Figura 6.1 Analisis cantidad de pases a produccion implementando Kanban

.................................................................................................................... 112
Figura 6.2 Efectividad de pases a produccion implementando Kanban...... 113
Figura 6.3 Cantidad de conciliaciones realizadas por tipo. Periodo enero -
julio 2015 - Grupo de control de consistencia de datos .................ccceveeenees 116
Figura 6.4 Cantidad de conciliaciones mensuales - Grupo Control de
CONSISIENCIA A€ TALOS .....eeeviiiiiiiiiiiie it 117

Figura 6.5 Reversos de pases a producCiOn.............ccceeeeeeeeeeeeevviiininaeeeeeen 118



XVii

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Cantidad de Empresas segun su tamafo ........ccccceeevvvvveiiiiiiieeeeenn. 64

Tabla 2. Distribucion normal @StANAAr ........coeenieeiee e 67

Tabla 4. Comparativo Flujo Actual vs. Flujo Propuesto Grupo control de
CONSIStENCIA A8 TALOS ... .uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 85
Tabla 5. Cantidad de pases a producCCion............ccouvvvevvviiiiieeeeeeeeeeeiiinnns 112

Tabla 6. Porcentaje de despliegues con error o rechazados. ..................... 114



Xviii

INTRODUCCION

En el mercado Ecuatoriano existe un gran niumero de empresas dedicadas a
las telecomunicaciones, cada una de ellas establece una metodologia de

trabajo propia o en el peor de los casos no utilizan ninguna.

El cumplimiento del plan de negocios no solo consiste en crear productos de
calidad, si no de optimizar recursos y costos, las empresas suelen apoyarse
en la metodologia de trabajo para poder cumplir con los objetivos propuestos.
Muchas veces las metodologias suelen ser dificiles de implementar por su
complejidad y tiempo, lo que genera el rechazo por parte del grupo de trabajo

que se quiere hacer participe.

Otro factor importante son los costos, actualmente las empresas se rigen por
presupuestos asignados por lo cual buscan soluciones que sean eficientes y
de bajo costo, la tendencia actual es utilizar herramientas free que pueden

ser mejoradas internamente.
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En consecuencia, las empresas suelen desarrollar herramientas internas que
soporten la metodologia de trabajo que utilizan, sin embargo, la utilizacion de
las mismas es empirica, no se sigue ningun tipo de regla, lo que puede
ocasionar la ineficiencia o no aprovechar el 100% los beneficios que podria

brindar.

Las metodologias de trabajo que se suelen implementar no son dinamicas, lo
cual genera problemas internos, considerando que el segmento de mercado
de telecomunicaciones es de constante cambio y en muchas ocasiones se
requiere cambios emergentes o drasticos que afectan varios factores como

son: recursos, costos, tiempo, calidad.

Por lo antes mencionado, para poder mantenerse en la vanguardia
tecnoldgica, las empresas deben ser flexibles al cambio, deben contar con
recursos que apoyen a la operativa del negocio y que estén dispuestos a los

retos que implican los cambios.
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Por lo expuesto anteriormente es necesario proponer una metodologia de
trabajo, considerando que la misma no solo va orientada, como se podria
asumir a grupos de desarrollo, sino a cualquier area o grupo de la empresa,
siempre que se tenga claro lo que se quiere lograr y medir se lograra el éxito

de la misma.
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CAPITULO 1

GENERALIDADES

Antecedentes

En el mercado existen varias empresas de telecomunicaciones, las
mismas que para mantener los niveles de servicio requeridos es
necesario que adopten una metodologia de trabajo en los
departamentos de TI, para lo cual se propone la implementaciéon de la

metodologia KANBAN.

Utilizar esta metodologia permitira de una manera sencilla y en linea
visibilidad de puntos de falla como son: tiempos de respuestas,
cantidad de recursos, falencias actuales, no solo a nivel de proyectos,
sino también requerimientos o tareas sencillas que podrian ser la base

primordial para dar pase a algun proceso interno critico o relevante, es



decir, que esta metodologia puede ser usada en varios niveles,

departamentos, empresas.

Por otro lado en el tema de investigacion propuesto se enfocara a los
problemas que se tiene actualmente de controlar la integridad de los
aplicativos puestos en produccion y de esta forma garantizar la
consistencia de los datos que se maneja dentro del ambiente

productivo en el area de sistemas.

La competitividad que genera el permanecer en la vanguardia de la
tecnologia hace que toda la empresa deba alinearse para poder
cumplir los objetivos con la finalidad de producir proyectos exitosos y
gue generen valor a la misma, en este punto los departamentos de TI
juegan un papel importante, muchos se preguntardn como podemos
definir un proyecto exitoso? Brevemente podriamos decir que un
proyecto es exitoso si cumple con todas las caracteristicas solicitadas,
con el presupuesto y con el tiempo programado, la metodologia
KANBAN permitird hacer evaluaciones en cualquier punto de una
tarea, requerimiento o proyecto de tal forma de tener avances a tiempo
lo que permitira incrementar la calidad, satisfaccion al usuario y la
productividad del departamento, asimismo ayudara a no sobrecargar

de tareas a los miembros del equipo.
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Descripcion del Problema

Por temas de confidencialidad para la elaboracion de esta
documentacion no se proporcionara el nombre de la empresa de

Telecomunicaciones que ha sido motivacion para el tema propuesto.

Debido a la dinamica del tipo de negocio, los procesos que manejan
las empresas de telecomunicaciones Yy la competitividad que genera el
mercado, se requieren proyectos a corto plazo, muchas veces

sobrepasando el tiempo que ya se tiene proyectado.

Se cuentan con varios proveedores de software los cuales tienen
diferentes metodologias, lo que no garantiza que los entregables

cumplan con el estandar y la calidad que exige el negocio.

La cantidad de proyectos que se maneja es dificil de controlar y hacer
seguimiento puesto que al momento no se dispone de una herramienta

para este proposito.

Los aplicativos de baja calidad desarrollados por los proveedores que
prestan dicho servicio, al pasar a produccion tienen deficiencias que
son detectadas muchas veces después de que se cumpla la garantia.
Esta situacion genera costos adicionales al tener que contratar
recursos para mejorar los defectos de fabrica, ya sean de la misma

empresa o de algun otro proveedor.



La integracion entre plataformas no considera esquemas de control de
errores. Es decir cuando ocurre algun tipo de inconveniente, sea este
a nivel de conexién, disminucion del servicio, o algun factor externo, el
esquema de rollback no existe o no esta bien definido generando

inconsistencia de informacion.

Las mejoras o0 actualizaciones sobre los aplicativos implica cambios
riesgosos y efectos colaterales sobre otras plataformas, esto se da
porque existe mucho codigo extenso y con demasiadas dependencias

gue puede afectar el ingreso economico de la empresa.

La herramienta actual “In house” no cumple controles basicos que se
deben realizar a las actualizaciones o creaciones de fuentes en

ambientes de produccion.

Los reversos y parches sobre los pases a produccion, no cuentan con
estadisticas para determinar eficiencia y calidad de los recursos de un

proveedor.

Por lo anteriormente expuesto el ambiente productivo se ve altamente
comprometido, y este es el motivo por el cual se requiere adoptar una
metodologia que si bien es cierto no solucionara todos los problemas
actuales permitira de aqui en adelante tener un mayor control y calidad

en los nuevos procesos, tareas, proyectos que se implementen.
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Solucion Propuesta

Al implementar la utilizacion de metodologia KANBAN sobre un area
de Tecnologia de Informacion para el sector empresarial mencionado
anteriormente, se podran comprobar los siguientes aspectos que se

muestran en la Figura 1.1.

T 1t
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Figura 1.1 Beneficio Kanban

Con el uso continuo de la Metodologia Kanban, se garantizard mayor
control y el incremento de la integridad de los aplicativos lo que traera
como resultado el incremento de consistencia de datos; con el objeto
de obtener los resultados esperados, la metodologia debe ser parte de
la cultura organizacional con la idea que se expanda a toda la

empresa.

Como caracteristicas de la solucién se considera:

. Los recursos humanos del negocio y del proceso deben de

trabajar juntos en el transcurso del proyecto.



La informacidon mas efectiva es la de ida y vuelta, es decir,
cuando se realizan reuniones cara a cara para algun tipo de

levantamiento.

Las arquitecturas, disefios y desarrollos de calidad son originados

de las excelentes auto organizaciones del recurso.

El andlisis de la fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas

pueden ser detectados con mayor facilidad.

Los requisitos que normalmente son cambiantes en el transcurso
del tiempo, pueden llegar tarde al desarrollo del proceso pero

adaptandose facilmente al trabajo que se realiza.

El seguimiento continuo origina un progreso sostenido a los
recursos ya sean estos desarrolladores, usuarios finales,
administradores del proyecto incluso entre areas, en este caso es

necesario mantener un ritmo constante al mismo nivel.

Es facil detectar trabajos detenidos o cuellos de botella y de esta
manera analizar la causa y si es necesario realizar cambios en el

proceso.

Es facil ajustar el tiempo o la carga de trabajo dentro de una

unidad del area de Tecnologia.
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Al involucrar a todo el grupo en la metodologia KANBAN
aumentara el compromiso, la efectividad en el desarrollo y
cumplimiento del plan de negocios interno, asi mismo, aumentara
la consistencia de los datos entre diferentes plataformas producto

de las mejoras en el control de los cambios en los aplicativos.

Objetivo General

El

objetivo es proporcionar una metodologia para controlar la

integridad de los aplicativos colocados en produccién del area de

Tecnologia de Informacion para garantizar la consistencia de los datos,

cumpliendo con las expectativas del plan de negocios generando valor

costo-beneficio a corto plazo.

Objetivos Especificos

Conocer los ambientes de produccion, estructura actual del area de

Tl y sus unidades.

Hacer el levantamiento de informacion para identificar la situacion y
problemas actuales en el area de produccion, relacionadas con la

integridad de los datos y aplicativos.

Analizar y disefiar la mejor alternativa de solucidon utilizando

Kanban.
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= Implementar la metodologia en mencion para probar que se cumple

con los objetivos.

*= Probar y analizar los resultados de la implementacion realizada.

Metodologia

Para la realizacion de esta investigacion utilizaremos la metodologia
KANBAN, hemos seleccionado la misma por ser facil de usar,
actualizar y comprender por parte del equipo de trabajo, ademas de
permitirnos mejorar de manera continua el proceso, dandonos

visibilidad en cada etapa del mismo.

Por otro lado permitira entregar productos de calidad, puede aplicarse
a cualquier tipo de trabajo, el éxito esta en saberlo aplicar
correctamente, identificando las fases y la cantidad de recursos que

deben intervenir en las mismas.

Entre los beneficios generales que nos ofrece se detallan en la figura

1.2.



Valor del
cliente

Mejora
continua

calidad

Valor a la
empresa

Gestion
evolutiva

Gestion de
trabajo de
conocimiento

Figura 1.2 Beneficios Generales utilizando

Kanban

Lo anteriormente expuesto sera revisado a mayor detalle en el capitulo
2.



2.1

CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Kanban

Kanban es una metodologia para la gestion de tareas en el trabajo, es
un proceso evolutivo e incremental de mejoras para Empresas, se
crean estructuras para mejoras basadas en reflexion; es un proceso
empirico, su significado en japonés quiere decir “tarjetas visuales”,
donde Kan es “visual” y Ban significa “tarjeta”. Su origen se debe a los
procesos de produccion just-in-time” (JIT), ideados por Toyota, en los
gue se usaban tarjetas para identificar las necesidades de material en

la cadena de produccion [5].
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En la actualidad Kanban forma parte de las llamadas Metodologias

Agiles, no se trata de un método para la gestion del ciclo de vida del

desarrollo de software, se trata de implementar una estructura para

catalizar y gestionar cambios en la Empresa.

2.1.1 Principios de Kanban

Los principios de Kanban son:

Comenzar con lo que actualmente se hace: Kanban no indica
como hacer el trabajo ni como tiene que trabajar el grupo,
ayudara a visualizar y a decidir de mejor manera la

distribucion y la carga del trabajo actual.

Llevar a cabo procesos evolutivos e incrementales: En este
caso el grupo debe alinearse a lo que se quiere conseguir
con Kanban, se podra visualizar constantemente mejoras en
los procesos de manera incremental y en consecuencia si se
detectan procesos que no funcionan, debe de atacarse para
cambiar dicho proceso o proceder con la mejora o ajustes de

Ser necesario.

Inicialmente se deben respetar los roles, responsabilidades y
procesos actuales: Se debe de saber los roles de cada

integrante del equipo, asi mismo, cada integrante sabe lo
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que tiene que realizar, de esta forma se evita la resistencia

al cambio y acoger la iniciativa de introducir Kanban.

Motivar actos de liderazgo a todo nivel: hay que tener
iniciativa, gestionar, y ejecutar correctamente, todas las
tareas son igual de importantes y deberan ser tomadas en

cuenta [4].

Las tareas realizadas son de calidad, se basa en que las
mismas sean finalizadas bien desde la primera vez, de esta
forma se garantiza ahorros al no tener que invertir recursos o

presupuestos por errores que se presenten posteriormente.

Aplicar solo lo que se necesita: utiliza el principio de YAGNI,
You Ain't Gonna Need It, solo se debe agregar funcionalidad
estrictamente necesaria [15]. De esta forma la funcionalidad

basica no se ve afectada.

Flexibilidad, la priorizacion de las tareas se las realiza
conforme puedan surgir las necesidades, basandonos
siempre en el principio de terminar la tarea en curso o no

afectarla y de no recargar los recursos.

Se debe tomar en cuenta que siempre existen imprevistos y

la propuesta debe ser flexible; no basarse en casos ideales.
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= Establecer politicas explicitas es un punto importante, el
equipo aprende constantemente, para esto se establece una
reunion diaria no mas de 15 minutos donde se evalua el
tablero y cada miembro del equipo debe indicar que esta
haciendo, en qué estado se encuentra y si tiene algun
problema que requiera algun tipo de gestion de nivel superior

para avanzar o apoyo de los miembros del equipo [8].

2.1.2 Ventajas de Kanban

Si bien es cierto existen otras metodologias, Kanban es indicado
para empresas que requieren flexibilidad, poder dar prioridad a
las tareas y supervisar los equipos de trabajo, con esta
metodologia se espera hacer entregas continuas y de buena
calidad, las ventajas que se logren dependera en gran parte de
la empresa y la forma como se implemente la misma, a

continuacion detallamos algunas ventajas:

= Mayor Integridad en el equipo.

= Se puede llevar a cabo sin necesidad de un software,

pueden utilizarse post-it y un tablero, es facil de aplicar.

= Mejor visualizacion de los procesos que generan cuellos de

botellas. (Control del flujo de trabajo).
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Menor costo de retraso.

Mejor manejo de Riesgo, como se tiene la informacion de
forma visible a todo el equipo, los puntos criticos pueden ser
remarcados o manejarse de forma diferente de tal forma que
se tenga especial atencion a cualquier actividad o problema
que se pueda presentar y no permitir la finalizacion como se

espera en tiempo y calidad de la tarea.

Mejoras en los tiempos de entrega [11].

Reduccion del WIP. Es decir la cantidad de tareas
simultdneas son las necesarias para llevar de la mejor

manera la atencion de las mismas.

Incentiva el trabajo en equipo, al presentarse algun problema
todos los miembros del equipo aportan para solucion del

mismo.

No existen tiempos perdidos, se hace lo que es necesario y
en caso de liberacion de recursos se puede distribuir los
mismos como apoyo a alguna etapa que necesite avanzar

para liberar alguna tarea.
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2.1.3 Elementos en Kanban

Para aplicar Kanban en un Sistema Productivo se generara un
tablero donde se encuentre las tareas a realizar, deben de
cumplirse los siguientes elementos que se detallan a

continuacion:

2.1.3.1 Flujo de trabajo:

Con respecto a este elemento, podemos indicar que el
uso del flujo de trabajo es importante en cualquier
tamafio y tipo de empresa, debido a que
frecuentemente existe desconocimiento de las fases de
un proyecto, las funciones o el trabajo que desempefia
uno de sus integrantes, consiste en crear un tablero
propio que debera ser accesible a todos los miembros
del equipo. Se podra agregar columnas en la que se
indicara los diferentes estados que puede pasar una

tarea.

En esta metodologia las tareas contindan a la siguiente

etapa una vez que se liberan los recursos.

A continuacion un ejemplo sencillo en la Figura 2.1



Backlog.
(En espera)

En Proceso (3)

En pruebas(2)

L] En ejecucion

En revision | Finalizado

En ejecucion

En revision

Finalizado

Finalizado

Bloqueado (2)

‘

)

)

1

P

@t~

Expedite
(Urgente) (1)

B

Figura 2.1 Tablero K anban
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Un dato importante es que las tareas se acumulan al

inicio en lo que llamaremos de aqui en adelante como

backlog, estas tareas se priorizan conforme se decida

en las reuniones que se mantenga con los miembros

del equipo.

El tablero puede ser genérico y puede irse actualizando

conforme se detecte mejoras para su seguimiento y

control.
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Como llenar la tarjeta visual?

De igual manera otro elemento importante del tablero es
establecer la informacidon que sea relevante y debe ser
ingresada en la tarjeta, la misma que varia de acuerdo a
la empresa y es configurable segun lo que se requiera.
También se le puede asignar colores de tal forma que
se pueda agrupar por prioridad, por grupo o por tipo de
tarea. Con el objeto de visualizar como podria ser una
tarjeta para el caso de estudio que se va a analizar
posteriormente, se detalla a continuacion informacion
minima que se requiere para la realizacion de la misma.

Figura 2.2.

Nombre o Cddigo de la tarea

= Fecha De Solicitud de la tarea

= Fecha de Inicio de atencion de la tarea

= Fecha Fin de la tarea

= Duracioéon

= Breve resumen de la tarea
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= Avatar (Recurso que tiene a cargo la tarea)

= Grupo o Persona que solicita

Fecha Solicitud: Duracion:
Fechalnicio:
Fecha Fin:
Mombre o Cadigo:
Resumen:

Solicitante: Avatar:

@

Figura 2.2 Tarjeta V isual

Qué es un avatar?

Avatar se conoce como la representacion grafica de
personas reales, en las tarjetas y tableros de Kanban
son muy utilizados y permite de mejor manera conocer
gue persona esta atendiendo la tarea. La eleccion del
avatar queda a criterio de cada miembro del equipo
puede elegir cualquier figura o imagen para que lo
represente, estos avatares también deben ser
detallados a un lado del tablero donde se indicara el

nombre de la persona a la que esta representando.
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2.1.3.2 WIP - Limitar el trabajo en curso:

Uno de los pilares fundamentales en el método
KANBAN, es no dejar a media una tarea, se debe

terminar una para empezar con la siguiente.

Un término que se utiliza es WIP (Work in Progress)
gue consiste en asignar a cada etapa una cantidad
maxima de tareas en curso, es por este motivo que a
diferencia de otras metodologias como por ejemplo
SCRUM no se puede pasar o0 a la siguiente etapa si en

la siguiente no hay capacidad de atencion [12].

El WIP tiene un gran impacto en la productividad del
equipo, no hay una regla para calcular el mismo puesto
gue puede variar acorde a las tareas que se estan

realizando sin embargo para calcular por primera vez el

valor podemos usar la siguiente férmula 2N-1 donde N

es el nimero de miembros del equipo y el -1 se usa
para calcular el grado de colaboracion [6].
Para entender un poco mas como funciona esta

asignacion, lo explicaremos en base al tablero de la

Figura 2.3.
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Backlog En Proceso (3) n pruebas(2)
(En espera)
—_—————
. En ejecucion | EXree || Fifakzado || En ejerncion = || Fmalzado || Blogueado ()

r B D + | ™

i i

Expedite
(Urgente) (1)

&

Figura 2.3 Tablero especificando WIP

Como podemos observar la cantidad maxima (WIP) de
tareas simultaneas en la etapa de procesos es 3y en
pruebas es 2, en este ejemplo podemos mover una
tarea del backlog a la etapa de procesos-en ejecucion, y

aunque

Se tiene una tarea en esta etapa en finalizado no podra
pasar a la siguiente etapa pruebas-en ejecucion hasta

gue se libere un recurso a finalizado.

Otra forma de representar el WIP son con el Avatars
con los mismos se puede detallar cuales y cuantos
recursos estan trabajando en cada etapa, de esta forma
si algan recurso no se encuentra disponible por
cualquier motivo se podra detectar facilmente cuales

tareas deberian estar blogueadas o deberian ser
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reasignadas en caso de ser necesario, ademas de
conocer la cantidad real de procesos que se podran

atender.

En consecuencia como resultado de no limitar el WIP o
no elegirlo correctamente se pueden presentar los

siguientes problemas:

Retraso en los tiempos de entrega.

= Incremento en los tiempos del ciclo.

= No se logra visibilidad de mejora en el proceso.

= Degradaciéon del conocimiento.

= Puede caer en el doble trabajo.

= Recursos disponibles sin realizar ninguna actividad.

Etapas cuello de botella.

2.1.3.3 Gestion del flujo:

Se debe visualizar el flujo de trabajo de tal forma que se
pueda verificar que cada pieza que lo integra esté
funcionando correctamente, si no lo esta solucionarlo de

manera inmediata. El flujo de tareas debe ser continuo



22

no debe haber tiempos perdidos asi como tampoco

interrumpir las tareas de los miembros del equipo.

En este punto es necesario hacer mediciones de los
tiempos en que se toma una tarea, hay varias formas de
medir estos tiempos las mas comunes son conocidos
como “lead time” que es el tiempo en que se mide
desde que inicia la peticibn hasta que termina, otra
forma de medir es conocida como “cycle time” que se
mide desde que se comienza a trabajar en la tarea

hasta que termina [2]. Figura 2.4
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The Cumulative Flow Diagram

backlog I

IWIP
cycle time
—

w
=
£
x
s
=
-
(<]
P =
]
o
E
3
£

lead time

Lead Time

Creacion Inicio Fin

Requerimiznto Trabajo Requerimiento

Cycle Tima

Figura 2.4 Lead Time— Cy cle Time

Esta informacion se la puede trabajar estadisticamente
de tal forma que nos permitird estimar tiempos y
conocer oportunidades de mejora, por esta razén es
muy importante como se comentd anteriormente la
informacion que se ingrese en las tarjetas del tablero
del Kanban puesto que seran la base para realizar este

analisis.
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2.1.3.4 Reglas del proceso:

Para poder aplicar bien el método, debemos entenderlo

a la perfeccion, es decir:

= Conocer quien realiza la tarea.

= Se debe conocer que es lo que se espera como

producto final en cada etapa.

= Cada tarea en cada etapa debe terminar
correctamente, no se debe pasar a la siguiente

etapa con errores.

=  Se debe realizar lo estrictamente necesario.

= Todo lo que ocurre en las tareas o proyecto debe ser

visible en el tablero, evitando especulaciones.

2.1.3.5 Mejora en equipo:

Al aportar con la experiencia de cada uno de los
integrantes del equipo, se logra una mejora continua
gue es otro de los pilares de KANBAN, en este caso es

necesario que todos estén alineados al proceso.
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Kanban puede aplicarse a cualquier entorno de trabajo,
el problema esta en saberlo aplicar y seguir los
principios descritos anteriormente, asignando bien los
recursos, especificando roles, delimitando
correctamente cada fase del tablero, aplicando mejoras
continuas en procesos que pueden ser optimizados y
gue puedan repercutir ganancia de tiempo, asimismo,

costo monetario en el proceso que se realice [4].

2.1.4 Implementacion de Kanban en 4 Fases

Para poder implementar KANBAN, es necesario pasar por 4

fases las cuales describimos a continuacion:

Entrenamiento del personal : Todo el personal involucrado
en el proceso de cambio, debe conocer los principios de
KANBAN y beneficios que se pueden adquirir al momento de
usarlo, por otra parte, es necesario identificar los recursos
multifuncionales que estén comprometidos con la empresa

para que colaboren con la mejora.

Identificacion e implementacion de procesos o]
componentes con problemas: Entorno a lo expuesto
anteriormente, una vez dque el personal tenga el

conocimiento de los principios, es necesario, identificar el
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proceso o componente que tiene problemas, resaltando los

inconvenientes que se tienen y que pueden ser mejorados.

= Implementar KANBAN en el resto del recurso humano:
Adoptar una cultura organizacional ayuda al fortalecimiento
de mejoras en los procesos, en efecto, se debe de escuchar

las opiniones de todos los integrantes.

= Revision del sistema KANBAN: Para el correcto
funcionamiento de KANBAN, se recomienda notificar al lider
0 supervisor cualquier inconveniente encontrado, asi mismo,

ninguna tarea debe de realizarse fuera de secuencia [9].

2.1.5 Herramientas para utilizar Kanban

El método KANBAN cada vez es mas popular debido a que
aumenta la productividad, optimiza tareas y gestiona de mejor
manera el trabajo en equipo, en consecuencia se logra no
sobrecargar los recursos, la creacion de los tableros
tradicionales fue un gran invento pero cuando se logra entender
como funciona es excelente utilizarlos de forma online ya que es
una combinacion de lo tradicional con la tecnologia, a
continuacion detallaremos algunas herramientas que serviran

para implementar esta metodologia.
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= TRELLO.- Esta aplicacion sirve para crear, administrar,
tableros KANBAN, la aplicacion esta disponible en web o en
aplicaciones para Android y IPhone, se puede interactuar

entre el grupo de trabajo.

Ademas de las funciones basicas como crear, modificar, eliminar
columnas/tarjetas, poseen opciones adicionales como agregar
tareas dentro de una misma tarjeta, fechas inicio, fecha fin
de la tarea, adjuntar ficheros, colores, votos, agregar
comentarios, el ambiente de la aplicacion es amigable y facil de

usar entre varios integrantes del tablero [13].

3 I T - _ Lol § T o

€« C | @ https://trello.com/b/AwXGWg0q/proyectotesis %

@ Tableros o = a

proyectotesis @& & Privado
backlog
Desarrolio de capitulo 3

Desarrolio de capituio 4

Afiadi una tarjeta

Figura 2.5 Tablero Trello

" KANBAN TOOL .- Ayuda a visualizar de mejora manera el
trabajo en equipo utilizando etiquetas de colores en el

tablero online.
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Asi mismo, pueden crearse columnas dependiendo a las fases
del proceso que desee representar, agregar comentarios por
tarjeta y WIP, la aplicacion también ofrece proporcionar reportes

estadisticos o de otro tipo de criterio como cargas de trabajo.

Permite crear diferentes tableros dependiendo del area o
proceso que desee plasmar visualmente las fases que

intervienen.

C | { https://jsosmo.kanbantool.com/boards/156898

&/ proyeclotesis @ Boad il Analyics O Settings B Exit snorouts | fasssck | toeis ¢ | Search for 12
In Progress wait
Backl Do
—— 112 1/3 ne
+oddiask +addtask «addtask <addtask:
: s . : _
Desamolio de capitulo 4 Desarolio de propuesta

Desarrollo de Capitulo 5

Figura 2.6 Tablero visual con KANBAN TOOL

[ 3 @ | @ hitps://jsosmo.kanbantool.com/boards/156898/analytics/breakdown

# / proyectotesis m Boad .l Analytics @ Settngs [ Exit

Breakdownchat  Leadand Cycle Time  Cumulative Flow  Changelog

Show breakdown of | distribution v || by cards count v || all card types v [in| whole board v || withou

Done: 2 (2%

_— Backiog: 3 (43%)

Figura 2.7 Figura de estadisticas por fase del tabl  ero
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Existen empresas grandes y pequefias que al momento utilizan
esta herramienta, a continuacidon mostraremos algunas de ellas

[7], tal como se muestra en la figura 1.3

[ Rolls-Royce orsay (X AVIRA léIIIS'(lZICl).

@ Expedia “ﬁontera Xerox G) “

‘?,'.‘skgscanner m SI E M E N S CITY

Figura 2.8 Empresas que utilizan KANB AN Tool

= JIRA es una aplicacibn web muy robusta, ayuda para el
seguimiento de errores e incidentes, asi como también para
la gestion operativa de proyectos lo que incluye la gestion de
tareas. Es muy util para planificar, se define prioridades y se

puede observar lo que esté realizando todo el equipo.

Por otro lado para hacer seguimiento, se crea hito, plazos y

se puede asignar tareas al equipo.
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Se puede utilizar un flujo de trabajo predefinido o crear uno que
se ajuste a las necesidades de la empresa. A continuacion

ejemplos de tablero en Jira.

3 GreenHopper - Default- © o Mow Cand @ Vimws - ) Tooks -
Tazi Board ~  Unechedwled = Al Azsigness =

Only Bty lssues Hode Done issues | Hide Sub-fosks
[ Eat== [ e [ LT, Tk [# Request
l A mprovement

—-—

To Do - 3w 1h L4 In Progress . o Done . tazm

E1 Issuas R 3 lssuns 2 insuas

@ GHS 49 e e VI@GHS-3

Figura 2.9 Tablero Jira

2.2  Organizacion de Tecnologia de Informacion

Dentro de las organizaciones de telecomunicaciones, en las areas de
tecnologia de Informacion sean las empresas publicas o privadas, se
manejan con una estructura muy similar a la que representan en la

figura 2.10
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GERENCIA NACTOMNAL
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GESTION DE LA CALIDAD DE T1 ars
[ l
SOLUCIONES DE TI PRODUCCION DE TI SOPORTE DE TI
| S
H ASESORLA DETL H  APscacionEs peT: SERVICE DESK
- ARCUITTECTURA T1 - FACTURACION — MICROINFORMATICA
L DESARROLLY DE TI || sersssmucneacen | SORORTE APLICACIONES
— DAATA CENTER S— GNTL BASE GYE

Figura 2.10 Estructura Organizacional en areas de T ecnologia

Informacidn

Fuente: (CNT)

Elaborado por: CNT
2.2.1 Estructura de Proyectos

Las estructuras del departamento de proyectos de las
compafiias de Telecomunicaciones tiene una semejanza en sus
disefios por los que separan en dos grupos descriptivos, sean

estos de:

Negocios : Donde desarrollan todo tipo de requerimientos del

Area Comercial.
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Soporte : Desarrollan todo tipo de requerimiento del Areas

Financiero y de Recurso Humanos.

DIRECCION

GERENCIA DE
PROYECTOS

|
NEGOCIOS SOPORTE

Figura 2.11 Estructura de Proyectos

Fuente: Propio

Elaborado por: Propio
2.2.2 Estructura de Gerencia de Sistemas de Informa  cion

Dentro de la estructura General de Sistemas de las compafias
de telecomunicaciones se encuentra el area de Sistemas de
Informacién, la misma que se encuentra conformada por 2
grupos: Area de facturacién y Area de produccion en horarios

24x7(24 horas, 7 dias de la semana).

Area de produccion : es clave de toda compariia, esto se debe
a que en la misma se lleva el control de todos los procesos,

modulos, aplicaciones que se encuentran en el ambiente
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productivo, asi también la consistencia de la informacién entre
las plataformas y de las nuevas funcionalidades que ingresan
para mantener los niveles de servicio requeridos por los entes

reguladores.

Dentro del area de produccion existen unidades que atienden

diferentes tipos de requerimientos:

Gestion de Incidentes , Atienden todo tipo de incidentes sean
estos por fallas o inconsistencias que reporta un usuario interno

0 externo.

Control de Procesos : Unidad que controla y garantiza el nivel

de disponibilidad de todos los procesos de la compaiiia.

Control de cambios : Unidad que se encarga de garantizar que
los cambios que se realicen en los aplicativos no afecten el
ambiente productivo, asi como también de gestionar y realizar
mejoras en los procesos actuales. Este grupo apoyo a toda el

area de produccion.

Administracion de recargas : Unidad que controla los procesos
de recargas, asi como también todo lo relacionado a los

mismos.
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de Consistencia de datos
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Unidad encargada de

garantizar, validar la consistencia de la informacion entre las

diferentes plataformas, de ser necesario debe tomar acciones de

regularizacion sobre la misma.

Area de Billing : Encargada de la validacion y monitoreo de los

procesos que llevaran a cabo para la facturacion de los

diferentes abonados que tiene la compafiia, entiéndase abonado

al usuario final que recibe el servicio de voz y datos de toda

compaiiia de Telecomunicaciones.

DIRECCION

GERENCIA
SISTEMAS DE
INFORMACION

BILLING

PRODUCCION

CAMBIOS

[CONTROL DE|

PROCESOS

GESTION DE
INCIDENTES

IADMINISTRACIO|
N DE
RECARGAS

CONTROL DE
CONSISTENCIA
DE DATOS

Figura 2.12 Estructura de Sistem as de Informacion Gerencial

Fuente: Propio

Elaborado por:

Propio
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2.2.3 Estructura de Network — Base de Datos

Dentro de la estructura General de Sistemas de las compafias
de telecomunicaciones se encuentra el area de Networking,

conformado por Redes/Servidores, Base de datos y HelpDesk.

Redes/Servidores : Se encarga del Monitoreo de las redes y
Servidores que son administrados por Sistemas, asi mismo tiene
el control de los backup y debe garantizar su correcta

restauracion.

Helpdesk : Se encarga del soporte técnico de las pc y de los

aplicativos/utilitarios.

Seguridades : Controla el nivel de acceso a diferentes

plataformas tecnologicas administradas por el departamento.

Base de datos : administra las bases de datos asignadas

controlando disponibilidad y buen funcionamiento.
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DIRECCION

GERENCIA DE
NETWORKING

HELPDESK REDES/ BASE DE DATOS|

SERVIDORES

I
SEGURIDADES

Figura 2.13 Estructura de Network-Base de  datos

Fuente: Propio

Elaborado por: Propio

2.2.4 Estructura de Arquitectura

Area encarga del mejoramiento continuo de la arquitectura de
sistemas, el enfoque de esta area es orientado al servicio,
utilizando marcos de trabajo para optimizar recursos
disminuyendo tiempos de implementacién y aumentar la calidad

del trabajo.

DIRECCION

ARQUITECTURA

Figura 2.14 Estructura de Arquitectura
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2.2.5 Estructura de Datawarehouse

Area encargada de atender requerimientos internos y externos
como entes reguladores, analizando la informaciéon que se

entrega garantizando su calidad.

DIRECCION

DATAWAREHOUSE

Figura 2.15 Estructura de Datawarehouse

Plataformas de Produccioén

A nivel general se detalla a continuacién las plataformas que utilizan
las empresas de telecomunicaciones y que se pueden ver afectadas

por cambios en el ambiente de produccion:

Facturador de Tarifario : Es una base de datos que contiene
informacion como costos de minutos, planes activos, estados de la

linea con los cuales se basa para realizar la factura al cliente.

Facturador de planes Prepago y planes Controlados : Es una base
de datos que contiene informaciébn como costos de minutos, planes
activos, estados del servicio, que permiten hacer los cobros en linea a

los clientes.
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HLR (home location register, o registro de ubicacion base).- Es una
base de datos que almacena y determina el estado del usuario en la
red, asi también los distintos features del mismo, cada numero se

encuentra situado en un unico HLR que administra el operador movil.

VLR (visitor location register o registro de ubicacion de visitante): Es
una base de datos en donde los usuarios se van registrando conforme
se van enganchando en la red, tiene el control para determinar si el

usuario cumple con las condiciones para poder realizar llamadas.

Aplicacion Front End Negocios:  Sistema para la administracion de
los clientes en el mismo se puede atender requerimientos tantos de

usuario final como de usuario interno (Propio de cada operadora)

Aplicacion Front End Caja:  Sistema para la administracion de caja
utilizado en cada centro de atencion al cliente (Propio de cada

operadora).

Contenidos - Shortcode : Plataforma que administra los shortcode
gue son utilizados para ofrecer contenidos propios de la empresa o

terceros.

USSD.- Menu interactivo que el usuario puede acceder dependiendo

de los servicios que ofrece cada operadora movil.
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Seguridad y accesos de produccion

Dentro del area de produccion existen mecanismos para controlar los

accesos Y la seguridad al ambiente de produccion.

Mediante aplicativo in house se ingresan los siguientes tipos de

requerimientos:

= Acceso a servidor de produccion (este acceso consiste en asignar
una maquina con los permisos para acceder a los equipos de

produccion).

= Privilegios y Roles de Base de datos.

= El custodio de usuarios, claves de Sistemas operativos y de Base

de datos del ambiente de produccion es la jefatura de la misma.

Los requerimientos descritos, pueden necesitar ciertos niveles de
autorizacion (Jefatura de produccion) para luego ser atendido y
ejecutado por el ingeniero de produccion o el ingeniero asignado

segun sea el caso.



usuario

BN T

Jefe
autoriza
requerimiento

Ingeniero

Figura 2.16 Esquema de Autorizacion de requeri

seguridad y accesos

Fuente: Propio

Elaborado por:

Propio

mientos de
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CAPITULO 3

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

3.1 Arquitectura en ambientes de Produccion

Antes de describir la arquitectura general que se tiene en produccion,
es necesario conocer que el area de Gerencias de Sistemas de
informacion tiene como objetivo administrar, controlar, monitorear la
correcta funcionalidad de los procesos que se encuentran en el
ambiente productivo, el area debe de garantizar la operatividad y

efectividad de los mismos.

Como se describié anteriormente en el capitulo 2.2.2, el area tiene

diferentes unidades de apoyo, las mismas que realizan diferentes
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tareas sobre las plataformas tal como se muestra en la arquitectura en

los ambientes de produccion.

Debido al dinamismo de los negocios de telecomunicaciones, los
servicios por diferentes canales de atencion deben ser escalables en
todo tipo de segmento de mercado, sin embargo, asi como crece la
atencion o el servicio al cliente, existe el crecimiento tecnolégico dentro

de la empresa que debe cubrir la demanda.

A continuacion en la figura 3.1 el esquema actual de la arquitectura de

produccion.

Cliente asistido por
operador
& )

Plataforma de Cobro

Servidores de Contenidos
Senndores de aphcach ,
Produccion
-
DB produccion

o0 /

o8 epticin SS/S

S
asa2

Servidores de aplicaciones
PreProduccién

Figura 3.1 Arquitectura en Ambiente de Produccion
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Plataforma de Cobro: Como su nombre lo indica tiene la logica de
Cobro al cliente, de acuerdo a cada requerimiento de consumo que se
presente, manejando costo, expiracion, entre otras caracteristicas
propias de cada servicio de acuerdo al plan contratado, esta
plataforma suele ser administrada con proveedores internacionales;
como politica interna de toda empresa controlada por la
Superintendencia de Telecomunicaciones, debe de existir un plan
anual de los trabajos que se van a realizar en las plataformas
definiendo dias y horas para los trabajos estimados, los mismos que
deberan ser realizados en horarios de menor impacto hacia el cliente
final y previamente notificados al ente regulador en caso de que el

evento afecte el servicio al cliente [1].

Incidentes de pases a produccion

Para poder dar paso a la revision de la situacion actual de los
incidentes de pases a produccién, como informacion relevante, se
debe de considerar que el grupo de proyectos se encuentra en la fase
inicial de la implementacion de la metodologia Kanban con resultados
al momento exitosos, por su lado se esta difundiendo el uso en las
empresas externas de tal forma que todos estén alineados a la misma

metodologia de trabajo.
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Con este precedente, aunque se estd implementando y tomando
acciones previas al realizar un cambio en el ambiente productivo, de
igual forma es necesario tener un control intermedio, puesto que el
area de proyectos no debe ser juez y parte de la revision, con este
objetivo se cred el grupo llamado “Grupo de Control” el mismo que no

tiene una metodologia actual de trabajo.

Por otra parte debemos considerar las actividades que estdn dentro

del flujo del grupo antes mencionado:

= Revisibn de los despliegues que son parte de un

proyecto. Ejemplo Figura 3.1

[ Grupo de Control

¢ Despliegue Programado de cambios
30/06/2015 A - — e Pase ambiente
e Proyecto Plan de *Revision de informacion productivo

negocios e Autorizacién despliegue.
e Agendamiento de
despliegue
Grupo Proyecto ‘ Produccion

Figura 3.2 Flujo Actual de despli egues por proyecto



Revision de los despliegues por

produccion.
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ajustes o pases emergentes a

Estos ajustes se pueden dar por el reporte de una

afectacién de servicio, informe de inconsistencia de datos reportado

por &reas internas o por definiciones no contempladas cuando salié

el proyecto a produccion.

En este caso aplica para proyectos que esta fuera de garantia.

Ejemplo figura 3.2

* Despliegue por Ajuste a
produccion

¢ Afectacion de servicio

 Inconsistencia de datos

Grupo Proyecto
para ajustes

Figura 3.3 Flujo actual de despliegues

Grupo de Control
de cambios

* Pase ambiente productivo
e Validacién Usuario

e Conciliacién en el ambiente
productivo

* Revision de informacién

* Autorizacién, agendamiento
de despliegue

e Solicitud de revision al grupo
de consistencia de datos

Produccion

por ajustes o pases

emergentes a produccion

Manejo de proveedor para revision, implementacion de mejoras

sobre procesos actuales.
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Grupo de Control

« Grupo Procesos de Cambios * Pase ambiente productivo

* Grupo Incidentes

* Grupo Consistencia de datos ® Revision de informacion
* Asignacion del requerimiento
* Validacion
* Autorizacion, agendamiento de
despliegue

Inicio "2
. Produccion
% Requerimiento

Figura 3.4 Flujo actual de requerimient 0 de mejoras internas de

Produccion

»= Atencion de habilitaciébn/deshabilitacion de funcionalidades en el
sistema, este tipo de requerimientos es solicitado por personal de
proyectos, generalmente va de la mano con un despliegue

realizado.
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Grupo de Control
de cambios

eIngreso de solicitud
e habilitacién /

= .,
eRevision de solicitud *Atencion de

deshabilitacion de 3 solicitud
funcionalidad *Asignacion de
solicitud
Grupo Proyecto J Produccidn

Figura 3.5 Flujo actual de atencion de h  abilitacion/deshabilitacion

de funcionalidades

Como se puede observar son varias las actividades y controles que se
debe realizar, en todas las tareas antes mencionadas se utiliza una
herramienta in-house, la misma que actualmente tiene adaptado un
tablero Kanban sencillo para poder hacer seguimiento de los
requerimientos, sin embargo no es utilizado, puesto que como se

indico anteriormente no se tiene una metodologia definida .

Otro grupo importante y que es tema de esta propuesta es el “Grupo
de Control de consistencia de Datos” el cual dentro de sus actividades
estd el garantizar que la informacion que se encuentra entre

plataformas sea consistente, al momento cuenta con muchos de sus
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procesos automatizados, sin embargo, esto genera que la solucion
definitiva del origen de inconsistencias no sea revisada, puesto que no
son reportadas, es por este motivo que ambos grupos deben trabajar
en conjunto, es decir, reportar en este caso al grupo de control o de
ser necesario a proyectos para revision de los escenarios y que se

genere el analisis respectivo y la solucion definitiva.

Una vez que se tiene claro que implica la metodologia Kanban, la
estructura organizacional de la empresa y los grupos de produccion
gue seran objeto de esta propuesta, a continuacion se detallara cual es
la situacion actual de los problemas que se han detectado hasta el

momento.

3.2.1 Calidad en proveedores

En la actualidad se cuenta con varios proveedores externos que
proporcionan servicios tanto a nivel de desarrollo como
operativo, como es de esperar la calidad en su trabajo afecta
directa e indirectamente a los ambientes productivos. La
metodologia de trabajo no es igual a la empleada internamente,
no siempre cumplen con los estandares, lo que no garantiza que

el producto o trabajo final sea lo que se espera y sin defectos.

Por otro lado los recursos no tienen el grado de experiencia que

se requiere ante una empresa donde el ritmo de desarrollo es
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acelerado por lo que no es posible invertir mucho tiempo en

aprendizaje de los mismos.

Calidad en los despliegues

En consecuencia del punto anterior al tener recursos con poca
experiencia el producto final entregado es de baja calidad, lo
gue ocasiona afectaciones de servicios y pérdidas econémicas
para la empresa, dependiendo del grado de afectacion puede

incurrir en sanciones por el ente regulador.

No se mide los riesgos y los impactos en su totalidad sobre los
despliegues enviados, muchas veces se manejan coédigos
demasiados extensos, asi como también se envian demasiados
objetos o cambios en una misma peticion lo que hace que el
esquema de reverso sea muy complicado, también en caso de
ocurrir alguna eventualidad el seguimiento toma demasiado

tiempo para llegar a una conclusion de reverso o ajuste.

Adicional a esto cuando ocurre un error en un despliegue implica
el tener que solicitar en muchas ocasiones recursos adicionales
para revision del problema en caso de que el propio
desarrollador no encuentre la solucién, esto genera también
carga operativa para el grupo de produccion puesto que debe

estar listo para el ajuste respectivo en horarios que no son los
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asignados para este tipo de actividades, asi como también
presupuesto adicional al tener que asignar recursos para las

mismas.

Este presupuesto aumenta cuando el error no es detectado a

tiempo y el proyecto esta fuera de garantia.

A continuacién una muestra estadistica de los despliegues

fallidos vs los realizados con corte hasta junio 2015.

3000 2804
2500
2000
1500
1000 e

500 210 J J

[

Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1

2014 2015

M fallida W realizada

Figura 3.6 Despliegues fallidos vs despliegues realizados

por afio

En el grafico podemos observar el incremento de un 27,53% en
cantidad de pases del primer semestre del 2014 vs. el primer
semestre del 2015, esto se debe a que siguiendo la metodologia
actual se propone que los despliegues no contengan tantos

objetos de tal forma que los mismos sean manejables y faciles
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de revisar y en caso de algun problema la deteccion del error es
mas rapida, esto implica que la cantidad de despliegues también
aumente, de esta forma también se espera que la cantidad de

despliegues fallidos baje.

800
700
600
500
400
300
200
100

Cantidad despliegues

u fallida 122412256 |58|38|54|92|64|62|48|40|52|36|98|92|44 |58
urealizada | 66 | 84 (100(158|170|194(178|248|716|432|416|274|448|454(490/370|500|542

Figura 3.7 Despliegues fallidos vs despliegues realizados

por mes.

En el grafico anterior podemos analizar por mes los despliegues
fallidos y poder tomar una accién o establecer un limite maximo
permitido, con los datos anteriores se tiene que el 11% del total

de pases por mes son fallidos.

Disponibilidad de recursos

Otro factor importante es la no disponibilidad de recursos en
general, al no tener el control y conocer lo que esta realizando

cada miembro del equipo sea en este caso de produccion o de
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proyectos ocasiona que se asigne requerimientos o tareas a
recursos que estan sobrecargados y en el peor de los casos no

disponibles.

En consecuencia, esto genera tiempos perdidos y afectaciones
gue pudiendo haber sido atendidas, no son revisadas y menos

aun solucionadas.

Por otra parte el no llevar el control sobre la disponibilidad y
asignaciones que tienen los recursos, también ocasiona que la
misma tarea sea asignada y revisada por varias personas a la
vez, lo que implica pérdida de tiempo, aumento de costos,
desgaste por parte de los recursos y la percepcion de la mala

organizacion gue se tiene.

Politicas de despliegues a Produccion

En relacion a los despliegues, para detallarlos de mejor manera se los

ha dividido en:

Proyectos grandes: Son de gran impacto en la empresa, el grupo
de trabajo puede ser conformado para varios recursos de diferentes
areas.

Proyectos pequefios, medianos o tareas especificas: son de

impacto menor y puede intervenir una sola area.
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= Despliegues emergentes los cuales pueden surgir por una
afectacion al servicio, por necesidad del negocio, o por solicitudes a

nivel de direccion.

Por otra parte para la realizacion de despliegues se consideran los
siguientes puntos para dar prioridad a los mismos, en el siguiente
orden:

= Despliegues para solucionar afectaciones de servicio.
= Despliegues priorizados por la Direccion y la Gerencia.
= Despliegues por temas regulatorios u areas de auditoria.

= Despliegues por cumplimiento de plan de negocio

3.3.1 Politica de despliegues proyectos y tareas.

A continuacion se detalla el flujo que se debe seguir para la

realizacion del despliegue en produccion:

1. Antes de pasar la informacién a produccion, el lider de
proyecto debe actualizar su ambiente para poder realizar las
pruebas y validaciones previas en pre-produccion en caso de

que exista el mismo.
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El lider de proyectos debe ingresar la peticion y adjuntar el

plan de pruebas y documentacion establecida segun el caso.

La persona asignada de desarrollo validara los cambios y
confirmara al lider que la peticion debe seguir el flujo, para lo
cual el lider debera ingresar la informacion necesaria en la

peticion y autorizar la misma.

Se asigna un TRM (Technical Release Manager) el mismo
gue se encarga de revisar la peticion previamente aprobada
por el lider, valida que cumpla con los formatos establecidos

y lo aprueba o rechaza segun sea el caso.

Una vez aprobado el lider de proyectos debe revisar su plan
de despliegue y en caso de encontrar algun tipo de novedad
reportar al TRM mediante una solicitud formal, caso contrario
la peticion estad lista para ser atendida por la persona

asignada en el grupo de produccion.

El lider de proyectos debe comunicar las posibles
afectaciones, controles o validaciones que se debe realizar

producto del despliegue.
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7. El lider de proyectos se encargara de notificar la fecha de
agendamiento a los miembros del equipo, asi como también

notificar cuando el mismo se encuentre realizado.

8. El agendamiento de peticiones de pases a produccion tienen
horario establecido hasta las 18:00, considerando que las
peticiones ingresadas posterior a 14:00 puede ser
desplazado su agendamiento hasta el dia siguiente

dependiendo de la cantidad de peticiones que se tenga.

9. El recurso asignado por produccion para realizar los

agendamientos debe realizar las siguientes validaciones:

» Validar las dependencias de objetos de base de datos, en
caso de que se trate de objetos criticos, el agendamiento
debe realizarse en un horario en que se garantice no

afectar el servicio.

* No debera agendar despliegues en fechas criticas para la
empresa, como son fechas de corte, dias de promocion,
fin de semana o feriados, en caso que se requiera debe
validarse las prioridades como se indicdé anteriormente,
asi como también solicitar autorizacion a nivel de

gerencia.
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» Validar si el tipo de cambio es de alto riesgo en cuyo caso
debera especificar para la realizacion del mismo que es
necesario soporte en sitio, en caso de que no se proceda
de esta manera el recurso asignado para el despliegue
debe rechazar el mismo. La responsabilidad de asignar
los recursos para soporte en sitio es del lider el cual de

ser necesario podria incluirse en esta revision.

10.El recurso asignado para ejecutar el despliegue por parte de
produccion debe conocer como proceder en caso que se

requiera realizar algun tipo de reverso.

11.El recurso asignado para ejecutar el despliegue debe realizar

respaldo de los objetos actuales.

12.El recurso asignado para ejecutar el despliegue debe validar
que los objetos que se muestren en la peticibn concuerden

con la solicitud que se esta realizando.

13.Es responsabilidad del recurso que ejecuta el despliegue la
bitacorizacion de la peticion realizada en un archivo creado
para este propoésito, asi como también cambiar el estado a la

peticion la misma que puede quedar en estado atendida-
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realizada o con error segun sea el caso. Al momento no se

cuenta con herramienta automatica para bitacorizacion.

14. El despliegue en caso de que aplique debe de considerar
esquemas de depuracion el mismo que debe ser enviado por

el lider.

15.En caso de generarse alguna afectacion se realiza un
analisis previo el mismo que indicara la posible solucion y de
ser necesario la posible sancién tanto para el lider como para

el proveedor involucrado.

De lo anteriormente expuesto estas serian las politicas
propiamente de la etapa que corresponde al despliegue en
produccion, sin embargo se debe considerar que posterior a
esto existe la etapa que es de estabilizacion y cierre del cambio
el cual también puede incurrir en cambios en el ambiente
productivo, por tal razon brevemente se indicara puntos

importantes que se pueden presentar en estas etapas:

1. Se debe definir el tiempo de estabilizacion para el cual se
asignaran recursos, los mismos que deberan estar
disponibles en caso que se requiera mejoras 0 ajustes esto
debe ser establecido por el Lider de sistemas que fue

asignado al cambio.
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Durante el tiempo que se defina se debera realizar las
verificaciones post-produccion para confirmar el correcto
funcionamiento y garantizar que la funcionalidad sea la

esperada.

En caso de encontrar novedades que no correspondan al
cambio realizado actualmente el Lider de proyectos debera
realizar el analisis y comunicar a la gerencia para decidir
como proceder, es decir si el mismo lider realiza el ajuste o

se lo asigna al mismo Lider causante de la novedad.

Todos los errores deben ser documentados y reportados.

Una vez finalizado el periodo de estabilizacion es
responsabilidad del lider de proyectos el cierre del proyecto
en el mismo debe contar la autorizacion y confirmacion de

todos los miembros del proyecto.

El lider de proyecto debe comunicar a la persona
responsable administrativa para dar por cerrado el proyecto,

para liberacion de recursos y revision de presupuesto.

La garantia del proyecto se establece en 90 dias.
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3.3.2 Politica de despliegues por cambios emergente s

Para los despliegues emergentes se debe considerar o

siguiente:

1. Los cambios emergentes se dan por reporte de problemas
enviados directamente al area de produccién y que estan
ocasionando problemas en los aplicativos o causando

perjuicios econdmicos a la empresa.

2. No es necesario asignar un lider de proyecto, el recurso
asignado para la revision sera el idéneo ya sea por el
expertice que tenga sobre el tema o por estar disponible para

la revision.

3. Las etapas de cambio emergentes:

= Solicitud de cambio emergente

= Asignacion de recurso de proyecto para analisis y
cambio

* Implementacion del ajuste

* Pruebas del cambio realizado

» Puesta a produccion

»= Confirmacion de la solucion del cambio emergente
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Como se indicé anteriormente los cambios emergentes tienen
prioridad ante cualquier otro cambio o proyecto, por tal razén si
es necesario se puede disponer de los recursos necesarios para

asignarlos al mismo.

Al igual que en los despliegues por proyectos se debe validar la
etapa de estabilizacion y cierre de la misma manera que se

indic6 en el punto anterior.

En ambos casos una vez que se hace la entrega formal y el
cierre del proyecto el area responsable del monitoreo y de
garantizar la funcionalidad de lo entregado al ambiente

productivo es el area de produccion.

Cabe indicar que estas son las politicas actuales, mas adelante
en el capitulo 6 para poder llevar un mejor control sobre los
objetos o cambios que se solicitan en el ambiente productivo se
indicara la propuesta de mejora en ciertos puntos, asi como
también se incluira revisiones adicionales que se debera realizar

en el grupo que es motivo de esta propuesta.
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Esquema de conciliacion por incidentes ocurrid 0s

N

GRUPO DE
CONTROL

DE
CAMEIOS

" Pf"ﬂ"‘h‘“ Eequerimiento de correccion y

= Geshdn de validacion de consistencia

solucion Eequenmiento

de mejora
PROYECTOS ]
CONTROL DE

DE DATOS

Nuevo requerimiento de

validacion de consistencia

Figura 3.8 Esquema de conciliacion por incidentes 0 curridos

Como se indico anteriormente en el capitulo 3.2, un grupo importante
dentro del area de produccion es el asignado al control de consistencia
de datos el mismo que se encarga de realizar conciliaciones entre las
diferentes plataformas garantizando que la informacion que se

encuentre en las mismas sea consistente y correcta.

Este grupo realiza revisiones periddicas las mismas que pueden estar

automatizadas o manuales; pueden ser diarias, semanales o
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mensuales segun se requiera. Adicional a esto como se indica en la
figura puede recibir requerimientos emergentes de conciliacion de
datos, los mismos que se originan del analisis previo realizado por el
grupo de control de cambios, cuando se detecta que el problema
reportado ha originado inconsistencia de datos, ademas de canalizar
con personal de proyectos para el respectivo ajuste este grupo
canaliza la conciliacion respectiva, de ser necesario la misma debe
repetirse una vez que se confirma que la mejora o ajuste se encuentra
en el ambiente productivo, sin embargo no existe control de
seguimiento en este grupo que garantice la solucion definitiva y la
integridad de los datos puesto que estas tareas no se las toma como

propias del grupo, sino que deben ser solicitadas.

Estudio de mercado sobre Metodologia de trabajo

Con el objeto de tener una idea Macro de como se encuentran las
areas de Tl en el mercado ecuatoriano, se procedié a recolectar
informacion relacionada con su metodologia de trabajo, para este
propésito se utilizé l1la técnica tipo encuesta que se explica en el

siguiente punto.

3.5.1 Recoleccion de datos - Encuestas:

Las encuestas sirven para obtener informacion sobre una

muestra de un universo establecido, que servira para analizar y
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estudiar la informacion recolectada, utilizando cualquier medio
para llegar a individuos o grupos de individuos que integran la

poblacién estudiada [10].

Poblacién Objetivo

Para la propuesta que se estad realizando se enfocara la
encuesta a empresas de telecomunicaciones, especificamente
areas de TI, sin embargo, para realizar un sondeo y/o analisis
del sector empresarial del Ecuador sobre KANBAN el célculo de
la muestra es tomada del total de empresas activas con
sociedades Andnimas corte afio 2012 (ultimo afo disponible)
proporcionada por la SUPERINTENDECIA DE COMPANIAS
DEL ECUADOR en la seccion portal de informacién / sector
societario, disponible en su pagina web:
http://appscvs.supercias.gob.ec/portalinformacion/sector_societa
rio.zul el tamafo de la empresa de acuerdo al portal es basado

en los informes financieros.



Tabla 1. Cantidad de Empresas segun su tamafio

Tamafio de empresas Numero de empresas

Pequefia 9464
Mediana 4130
Grandes 1964

Total 15558

NUMERO DE COMPANIAS
3942

270

1.577

729

395

1

Figura 3.9 Total de Compafiias pequefias del Ecuador  por ciudad
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NUMERO DE COMPANIAS
1721
1.205
628
34

Figura 3.10 Total de compafias medianas del Ecuador  por ciudad

NUMERO DE COMPANIAS
818
573

Figura 3.11 Compaiiias grandes del Ecuador por ciuda d
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3.5.3 Calculo de la muestra

El calculo de la muestra se realiza en base a una formula en la
cual intervienen dos términos. La incognita es el numero de
encuestas que se va a realizar y el término que despeja la
incognita son los factores que condicionan el tamafo de la

muestra.

Entre estos factores intervienen: El nivel de confianza, medida
de dispersion de datos, costo de unidad de muestreo y tamafio

de la poblacion.

En caso de que se conozca la poblacion se aplica la siguiente

formula:

2
£ pegwejl

%= 7 7
Ne +2 peyg
(3.1)

Dénde:

n es el tamafno de la muestra;

Z constante que depende del nivel de confianza que se
establezca, el nivel de confianza es el porcentaje que indica que

las encuestas realizadas son ciertas, un 96% de confianza



significa que un 4%
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de probabilidad pueden estar

uivocaciones.
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con

Los valores de Z se la obtienen de la tabla de distribucién

normal estandar [14]:

Ta

P

est

bla 2. Distribucién normal estandar

TABLA DE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA
POR NIVELES DE CONFIANZA

1% 0% 0% |62.27% 50%
z 1.96 1 1.81 1.75 1.6 1.65 1.2 1 0.6745
2 i . )
Z 4 5 2 o6 2.86 2.72 1.64 1.00 0.45
e 05 0.06 0.07 0.08 0.09 0.10 20 7 0.5
2 = " - -
P 0.0025 0.0036 0.0049 0.0064 | 0.0081 0.01 0.04 |0.1369| 0.25

es la precision o el error deseado.

proporcion de individuos que poseen caracteristicas

udios de la poblacion, se suele suponer que p=g=0.5

de

g proporcion de individuos que no poseen esas caracteristicas:

1-p

N

es el tamafo de la poblacion;
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Se evaluard con el 92% de confiabilidad, el error serad del 8%

(0.08)

(3.06)(0.5)(0.5)(15558) 1190187

n= = = 118.619899
(15558)(0.0064) + (3.06)(0.5)(0.5) 100.3362

(3.2)

Esto quiere decir que el tamafio de la muestra es de 119
encuestas (aproximacién a la siguiente cantidad entera), sin

embargo se procedi6 a elaborar 130 encuesta.

Para realizar las encuestas se utilizé plataforma pagada
(http://es.surveymonkey.com), se realizaron 21 preguntas las

mismas que se encuentran detalladas en el Anexo 1.

METODOLOGIA DE TRABAJO Resumen | Diseiiar encuesta Recopilar respuestas

Smmm— METODOLOGIA DE TRABAJO

Figura 3.12 Resumen de encu estas realizadas
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En el Gréafico anterior, se ilustra el resumen de las encuestas
realizadas por dia, se tomo 4 dias para realizar la encuesta, fue
orientada a grupos relacionados con areas de Tecnologia de

Informacion.



4.1

CAPITULO 4

ANALISIS Y DISENO DE LA SOLUCION

Mapas de Flujo de Valor

Los mapas de flujo de valor permiten visualizar los procesos que
intervienen en una actividad desde su inicio hasta obtener el producto
o requerimiento final, en el mismo; se debe definir los tiempos que
dura cada actividad asi como también la duracién entre la transicion de
una a otra, al definir el mapa se puede realizar cambios continuos
detectando también procesos que no generan valor, la idea del flujo es

detallar todos los procesos que intervienen.

Para realizarlo es necesario considerar lo siguiente:

» Determinar cuantos tipos de requerimientos se tiene.
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» Realizar el mapa actual

» Realizar el mapa que se quiere lograr

= Determinar el plan de accion.

Identificacion de acciones del flujo de valor d e la Unidades del

Area de produccion

En la siguiente propuesta se analizara del area de produccion los
grupos que tienen incidencia directa para garantizar la integridad de
los aplicativos y consistencia de datos, se presentan el flujo actual y
las etapas nuevas del flujo propuesto para alcanzar el objetivo

requerido.

4.2.1 Mapa de Flujo de Valor grupo de Control de Ca mbios

Como se mencion0 anteriormente esta unidad tiene varias
tareas a su cargo a continuacion en la figura 4.1 y 4.2 se detalla
el flujo actual de las actividades realizadas en este grupo, como
se puede observar en ambos casos es muy basico y solo en los
casos emergentes o de mejoras internas se tiene una accion

adicional que es la de pruebas y monitoreo.
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Solicitud de

L Revision y analisis basico
Requerimiento

Cerrar requerimiento Gestion del requerimiento

Figura 4.1 Flujo de Valor actual para despliegues p  or proyectos y

habilitaciéon/deshabilitacion de funcionalidades.

Solicitud de Revision y analisis Gestion del
Requerimiento basico requerimiento
Cerrar Pruebas y
requerimiento Seguimiento

Figura 4.2 Flujo de Valor actual para despliegues 0 ajustes

emergentes y mejoras internas.

En la figura 4.3 se puede observar que se ha realizado un ajuste

en la accion que indica revision y analisis, el mismo que deberia
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ser detallado para garantizar que el requerimiento cumple con
las politicas y las revisiones previas a la solicitud, también se ha
agregado la etapa de autorizacion o negacion del requerimiento;
esta accion deberia mantenerse hasta que la metodologia
alcance un grado de madurez que permita al flujo continuar sin
la necesidad de un recurso o una validacion que autorice el
mismo, adicional se agregé confirmacion del requerimiento, este
es un punto importante para poder dar paso a la siguiente
accion de seguimiento y pruebas que no estaba contemplado en

todos los flujos.

En este grupo aunque se tiene varios tipos de requerimientos el
mapa de flujo de valor propuesto es el mismo, esto con la idea
de alinearlos y hacerlos mas facil al grupo de trabajo, puesto
gue; al tener varios flujos puede causar confusion en la atencion
de los mismos, sin embargo; esto no quiere decir que no exista
la posibilidad de ajustarlos en el camino, tomando en cuenta que
la opinion del equipo es importante y se debe considerar las

sugerencias y opiniones que en su momento reporten.



Solicitud de
Requerimiento

Seguimiento y
pruebas

Revision y analisis
(detallado)

Confirmacion de
atencion del

Autorizacion o
negacion del
requerimiento

Gestion del
requerimiento

74

requerimiento

Cerrar
requerimiento

Figura 4.3 Propuesta de fluj o de valor para requerimientos

al grupo de control de cambios.

4.2.2 Mapa de flujo de valor Grupo de Control de Co nsistencia de

Datos.

En la actualidad el grupo en mencién recibe el requerimiento por
parte de cualquier unidad o de la Jefatura del area, procediendo
directamente con la conciliacion o atencion de la solicitud, se
propone dos acciones intermedias que consiste en revisar y
analizar la solicitud, identificando si se trata de un requerimiento
por falta de definicion Comercial o inconveniente generado por
algun despliegue realizado por parte de la unidad de Control de

Cambios, asi mismo, se sugiere crear una siguiente accién de
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autorizacion para que la solicitud pueda ser asignada a un
recurso y sea atendida, procediendo a conciliar masivamente tal
como se lo realiza actualmente, en caso de ser recurrente la
solicitud, se desarrolla un proceso automético que concilie las
inconsistencias encontradas, paralelo a esto se dirige la solicitud
de correccion del escenario encontrado al grupo de control de
cambios quien a su vez debera notificar cuando la correccién se
encuentre en el ambiente productivo, con esta confirmacion
debe de existir una ultima acciébn de monitoreo hasta que se
certifiqgue que el requerimiento fue solucionado o atendido

correctamente.

Solicitud de Conciliacién de Casos
Requerimiento Masivos

Elaboracion y
automatizacion de
proceso conciliatorio

Notifcar el cierre de la
solicitud

Figura 4.4 Flujo de valor actua | del grupo de Control de

Consistencia de Datos
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Autorizacion o
Revision y analisis negacion del
requerimiento

Solicitud de
Requerimiento

Elaboracion y
Monitoreo de automatizacion de Conciliacion de

nuevos casos proceso Casos Masivos
conciliatorio

Notifcar el cierre
de la solicitud

Figura 4.5 Flujo de valor propue sto al grupo de Control de
Consistencia de Datos

En estas propuestas se esta agregando acciones al flujo con el
fin de que se contemple todos los estados por los que debe
pasar un requerimiento para que se pueda obtener el resultado
esperado y de buena calidad. Esto ayudar4d a tener mejor

visibilidad y control de lo que se esta realizando.

Célculo del tiempo real en cada accion del flu  jo

Con el objeto de visualizar los tiempos en el flujo, se explicara
brevemente en que consiste cada valor, el tiempo en horas que se
detalla dentro de la acciébn se conoce como hora real, el que se

registra afuera se conoce como hora calendario:



Solicitud de
Requerimiento

Seguimiento y
pruebas

16 h

Cerrar
requerimiento

1h

Figura 4.6 Tiempo real de cada accién del

Solicitud de
Requerimiento

Monitoreo de
NuUevos casos

Notifcar el cierre
de la solicitud

1h

Figura 4.7 Tiempo real de cada accion

Revision y
analisis
(detallado)

Confirmacion de
atencion del
requerimiento

4h

de Control de Cambios

Revision y
analisis

Elaboracién y
automatizacion de
proceso
conciliatorio

Autorizacion o
negacion del
requerimiento

Gestion del
requerimiento

8h

flujo de valor del grupo

Autorizacion o
negacion del
requerimiento

Conciliacidn de
Casos Masivos

del flujo de valor del

grupo de Control de Consistencia de datos
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Los tiempos indicados son propuestos ya sea por SLA entre areas o

grupos o por ser los tiempos estimados que en la actualidad se tiene.

4.4  ldentificar el tiempo entre acciones del flujo

Solicitud de REVI'SI-OP y Autorlz.ajcmn -
Requerimiento analisis negacion del
q (detallado) requerimiento

Confirmacion de
atencion del
requerimiento

Gestion del

Seguimiento y
requerimiento

pruebas

16 h 4h gh

Cerrar
requerimiento

1h
Figura 4.8 Tiempo entre acciones del grupo  de Control de Cambios

Solicitud de Revision y Anu;;anczizﬂ%réf

Requerimiento analisis o
requerimiento

Elaboracion y
Monitoreo de automatizacion de Conciliacion de

NnuUevos casos proceso Casos Masivos
conciliatorio

Notifcar el cierre
de la solicitud

1hh
Figura 4.9 Tiempo entre acciones del grupo de C  ontrol de

Consistencia de Datos
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Al igual que en el punto anterior los tiempos entre acciones son los
propuestos para este andlisis y los que se tiene actualmente en estos

grupos.

4.5 Identificar Ciclos

Revision y Autorizacion o
analisis negacion del
(detallado) reauerimiento

Solicitud de
Requerimiento

Confirmacion de
atencion del
requerimiento

Gestion del
requerimiento

Seguimiento y
pruebas

1h

4h 8

Cerrar

requerimiento

15% (1X)

0.50h

1h

Figura 4.10 Ciclos identificados en el flu  jo de valor del grupo de
control de cambios



Solicitud de
Requerimiento

Revision y andlisis

Elaboracion y
automatizacion de
proceso conciliatorio

Monitoreo de
NuUevos casos

15% (1X)
Notifcar el cierre
de la solicitud

1h

Figura 4.11 Ciclos identificados en el flu  jo de valor del grupo de

control de consistencia de datos

Autorizacion o
negacion del
requerimiento

Conciliacién de
Casos Masivos
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Un punto importante es la identificacion de los ciclos puesto que de

esta forma se tiene identificado acciones que podrian influir en el

proceso y ser cuellos de botella posteriormente si no se define un

limite en las iteraciones del ciclo.

4.6 Calculo de eficiencia del ciclo

t valor agregado

Eficiencia del ciclo de proceso =
t ciclo total
(4.1)

[11]
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(4.2) t valor agregado = ) horas reales

(4.3) t ciclo total = Y horas calendario + ) horas de transicion + )

Calculo de los ciclos

(. horas calendario ¥ horas de transicion) *

4.4) Célculo de los ciclos = . .
(4.4) % de ocurrencia * No. repeticiones del

ciclo)

4.6.1 Calculo de eficiencia del proceso del grupo d e control de

cambios

Tomando en consideraciéon los tiempos especificados en cada
accion que se representa en el flujo de valor y de acuerdo a la
férmula indicada con anterioridad, se procede a calcular la

eficiencia del proceso:

1+2+0.5+4+1+2+0.5

(4.5 EP =
5+6+6+0.5+2+0.5+8+72+4+1+16+((16+1+4+72+8)*0.15*
1)+1+1

11
EP = =7.96%

138.15
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Analizando este resultado se puede expresar que el flujo del
grupo de control de cambio considerando los ciclos es 7.96%
eficiente, es decir que se debe trabajar en varios puntos del
proceso para eliminar tiempos de desperdicio asi como también

procesos que no generan valor y deben ser evaluados.

Con el objeto de validar el efecto de agregar acciones al
proceso, a continuacion se muestra un comparativo del flujo

actual vs. El flujo propuesto sin considerar ciclos.

Tabla 3. Comparativo Flujo Actual vs. Flujo Propues  to

Grupo Control de Cambios

T T T T
T real | calendario | transicion T real calendario | transicion
Solicitud de
Requerimiento 1 5 6 1 5 6
2 6 0,5 2 6 0,5
0 0 0 0,5 2 0,5
Gestion del
Requerimiento 2 8 72 2 2 72
Confirmacion de
atencion del
requerimiento 0 0 0 1 4 1
Seguimiento y pruebas 0 0 0 4 16 1
Cerrar requerimiento 0,5 1 0 0,5 1 0
Tiempo Total (horas): 55 20 78,5 11 36 81
EFA: 6% EFP: 9%

En el cuadro anterior se puede observar, que la propuesta inicial

implica el aumento en tiempo real y el tiempo calendario, esto es
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consecuencia de las revisiones adicionales propias de cada
etapa del proceso que en la actualidad no se estan realizando,
sin embargo a futuro servirdn para mitigar falencias en los

resultados que se espera en cada etapa.

Una vez que la metodologia se encuentre estable y madura en
el grupo, estos tiempos deben optimizarse y poder actuar con
mayor celeridad sobre todo en los casos emergentes, tomando
en cuenta también que se puede evaluar la eliminaciéon de

alguna etapa que no genera valor en el proceso.

Por otro lado, se puede evidenciar que la eficiencia subié 3%
aunque como se indicé anteriormente el tiempo real total se
incremento, este es el costo para lograr un resultado de buena

calidad que es el objetivo que se espera actualmente.

Célculo de eficiencia del proceso del grupo d e control de

consistencia de datos

Tomando en consideracion los tiempos especificados en cada
accion que se representa en el flujo de valor y de acuerdo ha la
formula indicada con anterioridad, se procede a calcular la

eficiencia del proceso:
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1+2+0.08+2+4+2+0.08

(4.6) EP =
8+1+4+0.25+5+8+3+8+1+16+((16+1+8+3+8)*0.15*1)
+0.08+1

11.16
EP = =18,37%
60.73

Se puede expresar en el calculo realizado, que el grupo de
consistencia de datos es 18.37% eficiente al igual que el grupo
anterior se deben evaluar acciones y procesos de mejoras,
aunque se puede evidenciar que este grupo esta siendo mas

eficiente con su tiempo.

Al igual que con el grupo de Control de cambios, con el objeto
de validar el efecto de agregar acciones al proceso, a
continuacion se muestra un comparativo del flujo actual vs. El
flujo propuesto sin considerar ciclos del grupo de control de

consistencia de datos.
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Tabla 4. Comparativo Flujo Actual vs. Flujo Propues to
Grupo control de consistencia de datos

T T T T T T
real | calendario | transicién real | calendario | transicién

Solicitud de requerimiento 1 8 1 1 8 1
0 0 0 2 4 0,25
0 0 0 0,5 5 2

Conciliacion de Casos
Masivos 2 8 3 2 8 3

Elaboracién y
automatizacion del

proceso conciliatorio 4 8 1 4 8 1

Monitoreo de nuevos

casos 0 0 0 2 16 0,5

Notificar el cierre de la

solicitud 0,5 1 0 0,5 1 0

Tiempo Total (horas): 7,5 25 5 12 50 7,75
EFA: 25% EFP: 21%

En el cuadro anterior se muestra que la eficiencia de este grupo
es relativamente buena, sin embargo se agregé etapas que se
consideran deben ser parte de las revisiones o actividades de
este equipo y que servirdn para garantizar la consistencia de

datos que es la funcién principal del mismo.

En consecuencia de esto, se puede evidenciar que la eficiencia
disminuye un 4% esto se debe a que existian acciones que
aunque generan valor no habian sido tomadas en cuenta, como
se indicé anteriormente estos flujos deben ser revisados y

analizados, y de acuerdo a los resultados se debe tomar
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acciones y optimizar tiempos, recursos, etapas segun sea el

caso.



5.1

CAPITULO 5

IMPLEMENTACION Y PRUEBAS DE KANBAN

Implementacion de Kanban

A continuacion se detallara los pasos para implementar Kanban en los
grupos de produccion que son temas de esta propuesta (Control de

cambios y Control de consistencia de datos):

1. Se debe realizar el entrenamiento del personal, involucrar a todo el
grupo en este proceso de cambio, todos deben conocer el beneficio
gue se tendra a corto y mediano plazo, deben sentirse parte de
este proceso. Por otro lado es necesario conocer los recursos que
son multifuncionales, los mismos que deben estar involucrados en

todas las etapas de este proceso de cambio. En la siguiente figura
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se muestra el grupo que va a intervenir en esta primera etapa, con
el fin de poder determinar la cantidad de personas que se debe

trabajar internas y externas.

Supervisor
Interno (1)

Ingenieros
Internos (2)

:

Ingenieros
Externos

(5)

Figura 5.1 Grupo Control de cambios

2. Conocer los principios de Kanban una vez que se los tiene claro, es
necesario identificar los procesos con problemas para buscar la

solucion o mejora en los mismos, ver capitulo 2.
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3. La implementaciéon de Kanban no debe limitarse a los grupos de
trabajo antes expuestos, la idea es que esta metodologia sea parte
de la cultura organizacional de la empresa y por tanto todos los
integrantes puedan aportar ideas de mejora para tener éxito en

este proceso.

4. En cada grupo de trabajo existe un ingeniero asignado como lider o
supervisor que sera la persona encargada de receptar cualquier
inconveniente que reporte el grupo, y mantener el control de que
los cambios realizados estan cumpliendo los objetivos que se
espera, asi como también identificar tareas que no se estén

ejecutando en secuencia.

Generacion de tableros para unidad responsable del control de

los aplicativos en produccion

De lo expuesto en capitulos anteriores, se ha procedido a elaborar el
tablero que serd de uso general para todo el grupo de control de
cambios, el mismo que tiene relacion a los procesos que fueron
previamente establecidos cuando se elaboro el flujo de valor del grupo

en mencion. Capitulo 4, figura 4.5.

Como se puede observar en la figura a continuacion, se ha manejado
post it de colores, los que nos serviran para identificar de mejor

manera el recurso vs. El proveedor asignado, esta es una opcion
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particular de cada empresa o grupo, es decir; la decision de manejar
post it de colores es propia Yy puede ir cambiando conforme vaya

madurando el uso de la metodologia.

Por otro lado se ha usado avatar para identificar a los recursos que
integran el grupo, esta es una forma rapida de visualizar por ejemplo,

recursos sobrecargados, libres o cuellos de botella.



o
ﬂ Supervisora Interna Sppenvisor Blerno )
Gerencia
et 4 N
* Ingeniera Interna 1 Ingenierainterno 2

Jefatura

Figura 5.2 Tablero General Kanban para el grupo de
Cambios

control de

91
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A continuacion se explicara detalladamente el tablero anterior. Se ha

dividido el mismo en columnas y filas:

Detalle de columnas:

Back Log: En esta columna se ingresan los requerimientos
conforme se van receptando, para que la atencion de los mismos
se la realice en orden de llegada, esto no quiere decir que no se
puede cambiar el orden de atencidn en caso de requerir priorizar se
puede pasar cualquier tarea a la columna que indica asignar o

inicio dependiendo de la criticidad de la misma.

Inicio: Se ingresara los requerimientos listos para ser atendidos,
permaneceran en esta etapa hasta que se libere el proceso que

sigue. Se ha definido un wip de 6.

Asignar: En esta columna se ingresara los requerimientos
priorizados por la gerencia/jefatura/supervisor, a estos
requerimientos se les dara un post it de un color diferente para que
puedan ser identificados de mejor manera. Se ha definido un wip

de 3.

En Proceso: En esta columna registran las tareas que ya estan

asignadas y en revision, se ha definido un wip de (5) para todo el
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proceso, considerando que no existe recursos adicionales para

cada sub-etapa. Esta columna se subdivide en:

o En ejecucion: Si la tarea puede ser realizada directamente
continuara en la misma, hasta ser finalizada, caso contrario

pasara a revision y analisis.

o En revisibn y analisis: En esta etapa si es una tarea
directamente del grupo se revisara en su totalidad en la
misma, caso contrario puede pasar a la seccion Investigar

0 En espera .

o Finalizado: La tarea permanecera en esta etapa si es que la

etapa siguiente no tiene recursos disponibles.

Investigar: Son tareas sobre las cuales se tienen dudas o no se
tiene conocimiento de cémo proceder, por lo que se necesita
consultar o validar con otros grupos de la empresa. Se ha definido

un wip de 4.

En espera: Como se indicé en capitulos anteriores dentro del grupo
de control se tienen tareas que involucran intervencion por parte de
personal de proyectos, en general las tareas que se ubican en esta
etapa corresponden a ese tipo de requerimientos. Se ha definido un

wip de 7, el mismo que podria parecer alto, sin embargo se debe
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considerar que en esta etapa intervienen recursos adicionales de
proyectos y por parte del grupo de control se libera la tarea a la
espera de la atencion, es decir que el recurso de control puede

atender otras tareas en ese momento.

= En Pruebas: al igual que en la etapa anterior se ha divido en sub

etapas y se ha definido un wip de 5.

o Validaciones Internas: Consiste en validaciones realizadas

directamente en sistemas.

o0 Validaciones Externas: Consiste en validaciones realizadas

que involucran otras areas de la empresa.

» Finalizado: Son las tareas que han pasado por el flujo, han sido
validadas y cumplido con todas las revisiones para considerarse

una tarea exitosa.

Detalle de filas:

Se pueden visualizar 5 filas:

= La primera corresponde a los nombres propiamente de las etapas.
= La segunda se detalla los casos en que existan sub etapas.

= La tercera registran las tareas
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= Lafila que indica recurrente consiste en registrar las tareas que son

cotidianas de cada recurso.

= La fila que indica emergente son las tareas que tienen prioridad
sobre cualquier otra y generalmente se generan cuando se reporta

una afectacién de servicio.

Detalle de los avatares:

En la parte inferior del tablero se han colocado los avatar, en los

mismos se indica el recurso al que se esta haciendo referencia.

Se debe tomar en cuenta que en la generacién de este tablero no se
ha considerado los recursos de los proveedores, puesto que los
mismos tienen asignado un recurso interno que es responsable de sus
tareas, el seguimiento de las mismas se lo realizara de dos maneras:
ingresando dentro de la tarjeta visual o post it un campo donde se lo
pueda identificar y elaborando un tablero personal por cada recurso

interno.

5.2.1 Tarjeta Visual definida para el grupo de cont  rol de cambios

A continuacion se indicara como elaborar la tarjeta visual para el
grupo de control de cambios, asi como también la elaboracién

de un tablero personal.
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Para este grupo se establecio que la tarjeta visual debia
contener la siguiente informacion, la misma que debe ser
relevante y que sirva posteriormente para poder realizar analisis
y tomar decisiones, con las mismas se podra determinar tareas
fuera de tiempo, tareas con demasiado tiempo de espera,

recursos sobrecargados, etc.

Fecha Duracion (h):

Solicitud:

Fecha Inicio:

Fecha Fin:

Cddigo del requerimiento:

Resumen:

Solicitante: Avatar ( Cg?
Externo:

Avatar Interno:

SMR

=  Fecha De Solicitud de la tarea

= Fecha de Inicio de atencién de la tarea

= Fecha Fin de la tarea

=  Duracioén se la medira en horas.



5.2.2

97

= Cddigo del requerimiento.

= Breve resumen de la tarea

= Solicitante, corresponde a grupo o persona que solicita.

= Avatar Externo, recurso que tiene a cargo la tarea. En la
parte inferior se detalla las siglas del mismo. Ej: Jimmy

Sornoza --- JSO

= Avatar Interno, recurso responsable de la gestion,
seguimiento y finalizacion de la tarea, al igual que el caso

anterior en la parte inferior se ingresa las siglas del recurso.

Tablero personal

En la figura a continuacion un ejemplo de tablero personal, es
menos elaborado que el grupal y es de uso de cada recurso, con
el mismo se puede llevar el control de las tareas propias y
ademas hacer seguimiento y control de recursos que tenga bajo

Su cargo.
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Back Log Por Asignar (3) En ejecucion(3) Finalizade

Emergente
au Ingenierointerno 2
A, o=
‘ Supervisor Externo H Ingeniero Externo

Figura 5.3 Tablero Personal

Generacién de nuevas politicas para unidad resp onsable del

control de los aplicativos en produccion

Adicional a las politicas ya establecidas en el punto 3.3 se ha
considerado agregar las siguientes politicas para realizar cambios o

ajustes de aplicativo en produccion.

Para el grupo de control de cambios se establece las siguientes

revisiones:
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Solicitar toda la documentacion necesaria para la revision del
proyecto o cambio a realizar, en los mismos deben incluirse
posibles escenarios de errores, plan de pruebas, manual de

usuario, etc.

Establecer un estandar en lo que se refiere a creacion de
directorios para los procesos-aplicaciones, se debe proyectar

desde el inicio el espacio para filesystem.

Todo proyecto debe tener esquema incluido de depuracion de logs

y de tablas - House Keeping caso contrario debe ser rechazado.

Se emitirh un formato para revision de los Shell pasados a
produccion en el mismo se indicara a manera de check lo que se
debe revisar, este mismo formato sera proporcionado al grupo de
proyectos para que lo validen previo a un despliegue que soliciten a

produccion.

No permitir envio de configuraciones de procesos a nivel de Jobs

de base de datos.

Dependiendo de la cantidad de veces que se debe ejecutar algun
proceso este grupo debe validar si el mismo debe ser configurado

por crontab, como demonio, en el aplicativo para este propaosito.
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= A nivel de base de datos las tablas deben ser creadas con sus

respectivos comentarios.

= No permitir despliegues de repositorios que ya tienen lider

asignado si no cuenta con la revision y autorizacion del mismo.

= Despliegues relacionados con conciliaciones o informes deben

venir con la revision del grupo de control de consistencia de datos.

Para los puntos expuestos anteriormente se elaborara un cheklist que
debera ser revisado por el recurso asignado para agendamiento de
despliegues, el mismo que sera su soporte de revision y es parte del
proceso de revision y analisis cuando el requerimiento se encuentra en

la etapa de ejecucion.

Para el grupo de proyectos se establece las siguientes revisiones:

= Para proyectos que involucren procesos, se debe definir esquema

de reproceso masivos y puntuales.

= Implementar alarmas, deben indicar como proceder, es decir a
quien reportar, que acciones tomar. Estas alarmas deben estar
estandarizadas y centralizadas para monitoreo de servicios,

procesos, colas.
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Definir responsables del cambio, es decir asignar un administrador
0 persona responsable del mismo, personal del grupo de control de
procesos debe asumir el control del monitoreo una vez aprobado el

cambio.

Establecer minimo 6 meses de garantia en la que el proveedor
deberd hacerse responsable de ajustes o cambios por posibles

errores o deficiencias encontradas.

En los logs de errores se debe indicar si hay problemas de
conectividad, falta de espacio en Filesystem, encolamiento de

transacciones.

Se debe proporcionar esquema de QC centralizados para
garantizar que la informacion procesada sea correcta y no se

genere inconsistencias.

Incluir auditorias en procesos criticos.

Proporcionar procesos test con los cuales se pueden validar

escenarios basicos sobre las implementaciones realizadas.

Establecer SLA de atencion para los despliegues emergentes en
maximo 7 dias, para los casos de afectaciones de servicio la

solucion debe ser el mismo dia del reporte.
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= Establecer SLA de atencion para los despliegues de mejoras de 15

a 30 dias maximo.

5.4 Plan de pruebas

5.4.1 Unidad de analisis - Grupo de control cambios

Para la realizaciébn de esta propuesta se realiz6 un esquema
piloto, que consistié en los siguientes pasos para poder analizar
y validar los beneficios que se obtendria al implementar la

metodologia Kanban en el grupo de control de cambios.

» Se realizaron reuniones con el grupo interno para explicar e

introducir la metodologia.

e Se implemento el tablero el mismo que registra en la figura
5.2 para esto se involucré al grupo de trabajo, se recomienda
gue el tablero sea ubicado en el &rea donde todos los

involucrados tengan acceso, puedan revisar y hacer

seguimiento a lo que ocurre en el mismo.
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Las tareas que se ingresaron para seguimiento inicial fueron
las relacionadas con despliegues por afectaciones vy
despliegues por mejoras, los despliegues por proyectos se
los ingres6 como una tarea recurrente para una revision

posterior.

Se realizaron reuniones diarias no mas de 15 minutos en la
que se debia revisar el estado de las tareas, asi como
también, cada integrante del grupo debia exponer que fue lo
que habia realizado el dia anterior, lo que iba a realizar el dia
actual y si tenia una tarea pendiente que necesitaba algun

tipo de gestion por parte del supervisor o jefatura.

Figura 5.4 Reuniones Kanban
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Como resultado de lo indicado anteriormente se pudo

determinar:

Cuello de botella en las revisiones previas para realizar
despliegues emergentes, no se estaba cumpliendo los
acuerdos de servicio establecidos entre el grupo de control
de cambios vs. El personal de proyectos. En el grafico a
continuacion se detalla la cantidad de requerimientos que
llegaron desde julio de 2014, de un total de 99, registran
atendidos 72 lo que implica un porcentaje de atencién de
72,72%, aungque este porcentaje es alto el tiempo que se
tardé en atender los mismos no cumplié con los acuerdos

establecidos.
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Total

i Total

72

72,72 % de atencion

13
6 2 5 1
[} d X D u

asignada atendida cerrada enanalisis nueva reabierta

Figura 5.5 Requerimientos emergent es (julio 2014 a julio

2015) Valor referencial para el caso de estudio

Falta de compromiso y de involucramiento por parte de otras
areas de la empresa, esto se lo podia evidenciar en la etapa
de pruebas externas al no recibir respuesta por parte de los

interesados.

Cuello de botella en despliegues por mejoras, por la falta de
experiencia del proveedor asignado, lo que implicaba no
cumplir con los tiempos y el resultado del producto final no
era lo esperado, generando problemas en el ambiente
productivo. En el grafico a continuacion se puede observar
gue existe un problema de atencion por el proveedor 1 que

fue el asignado a la revision de estos requerimientos.
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Total

M Total

16,66 % de atencion
1

1

asignada cerrada en analisis nueva

Figura 5.6 Requerimientos por mejoras  Proveedor 1
(Julio 2014 a julio 2015)

Valor referencial para el caso de estudio

De un total de 6 requerimientos en un periodo de 1 afio solo se
dio por cerrada una tarea, y adicional 3 en etapa de revisioén y
analisis, basados en este resultado se realiz6 una evaluacion al
proveedor y se detecté que no se estaba cumpliendo en los
avances, los objetivos solicitados internamente, lo que genero

acciones administrativas.

Unidad de analisis - Encuesta areas de Tl en el mercado

ecuatoriano.

Como complemento a lo analizado anteriormente, dentro del

plan de pruebas incluimos resultados que fueron recolectados
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en la encuesta que se menciono en el capitulo 3, en la misma se
puede evidenciar las falencias que existen en un gran numero
de empresas y que podrian reducirse al acoger una metodologia

de trabajo, que en este caso la propuesta es KANBAN.

Se procedié a cuantificar por el tamafio de la empresa si tiene
conocimiento de KANBAN, el resultado de desconocimiento de
la misma fue de un 76.92% en empresas pequefas, el 68.75%
en empresas medianas y el 73.08% en empresas grandes, solo
el 27.08% del total de encuestados sin importar su tamafo tiene

conocimiento de la metodologia.

P3: Que tamaiio tiene la empresa en la que Conoce la metodologia KANBAN?
labora?

Q3: Pequena

Qs: Mediana

Q3: Grande

as 23.08% 76.92% 2083%
Paquena 6 20 26
&)

as 31.25% 68.75% 38.10%
Mediana (B) 15 33 8

Q3: Grande 26.92% 73.08% 4127%
(©) 12 38 52

Figura 5.7 Unidad de Analisis tamafio = empresa, conocimiento
KANBAN.
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De acuerdo al tamafio de la empresa el uso de herramientas
para control de tareas, fue de 54.09%, esto incluye el poder
generar reportes estadisticos, es decir que existe un 45.91%
promedio de empresas que no posee una herramienta de control
(48.15% empresas pequeias, 56.25% empresas medianas,

33.33% empresas grandes).

D Posee usted un esquema de control de
labora? tareas (pendientes, finalizadas, asignadas,
@ Pequea etc) y que pueda generar reportes
@ Medana estadisticos?
¥ Grande — g
Mostrar la importancia estadistica
[ apucar | RTE
Q3: Pequena
Q3: Grande
1 30% 1
| No
s No Tota
Q3: 5185% 48,15% 2093%
Pequena 12 13 27
(&)
Qs3: 4375% 56.25% 37.21%
Medlana (B) 21 27 48
Q3: Grande CE67% 33.33% 4186%
©) 36 18 s&
Total de Al 58 129
encuesiados

Figura 5.8 Unidad de analisis, e squema de control de tareas,

tamafo empresa
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Un punto importante a evaluar es el porcentaje de tareas que se
posponen en la empresa, En general es muy comdn pospones
las tareas para empezar otra, con este precedente se pudo
confirmar la frecuencia con la que lo hacen y se determiné que:
Casi siempre un 7.75%, usualmente un 20.16%, a veces

35.66%, rara vez 27.91%, casi nunca 8.53%.

P9: En general. ;con qué frecuencia suele = .
posponer sus tareas por empezar otra tarea Que tamano tiene la empresa en la que
>
SSionec labora?
%) Casi siempre
v
v
v
< < as: Casl
siempre
Mostrar ta imp
[oomeer R
o e |
o e
o e
9 = a Grana
Pequen Meaiana Grana w
@s:cast 30.00% 20.00% 50.00% 7.75%
slemprs () 3 2 s 10
as 23.08% ses2% a231% 20.16%
Usuaiment s : 3 e
s)
as 1957% 3e78% ass5% ssse%

19.44% 47.22% 33.33% 27.31%

18.18% 36.36% 45.45% 8.53%

Figura 5.9 Unidad de analisis , tamafio de empresa, frecuencia en
posponer tareas



110

Tal como se describe en la siguiente figura, se puede visualizar
que: El 39.60% con perfil Operativo/Técnico, 14.85% con perfil
Supervisor/Senior, 4.95% con perfil de jefatura, 7.92% Gerencia,
1.98 % Directores, 30.69% Otros Perfiles, es decir, el 78.91%
globalizado, no tienen una herramienta o metodologia que
ayude a identificar los recursos sobrecargados y/o cuellos de

botellas.

El 21.09% si tiene una herramienta, su mayor porcentaje son

herramientas realizadas dentro de la empresa.

15 ¢ El cargo que usted tiene en su
empresa es?

OporatvciTécnicc | SuparvisoriSemior  Jefatura | Gersmcia | DirmctorTl | Otro fespecifique) | Tatal

20.67% MA% | 4% Tt 0,00% Moa% | 00

Q15 Na [8) 38.80% 10.08% 4.95% Tz 158% 088% | TESIN

Figura 5.10 Unidad de andlisis, cargo en empresa, ¢ uellos

de botella y/o recursos sobrecargados
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CAPITULO 6

ANALISIS DE RESULTADOS

Andlisis de cantidad de pases a produccion al i  mplementar

Kanban.

Como resultado de la implementacion de la metodologia, se analizara
a continuacion el comportamiento de la cantidad de pases o
despliegues a produccion que se realizaron antes de utilizar la misma,

asi como también cual fue el cambio posteriormente.

Para la realizacion de este andlisis se ha considerado evaluar un rango
desde enero 2014 hasta mayo del 2015, por confidencialidad los datos
han sido ajustados para el caso de estudio, sin afectar el beneficio que

se quiere mostrar.
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Tabla 5. Cantidad de pases a produccion.

Ao Periodo Total

2014 enero a julio 774

2014 agosto a 1014
diciembre

2015 eneroamayo 1534

400
350

300 Después

250
200

150
100
50

9 10 11 12| 1 2

M Total

Figura 6.1 Andlisis cantidad de pases ap roduccion implementando

Kanban

Como se puede observar la tendencia de cantidad de pases es
ascendente a partir de la implementacién de Kanban, este seria el
comportamiento esperado dado que la metodologia Kanban
considerada también parte de las metodologias agiles, impulsa a que
se realicen ajustes de menor tamafio de tal forma que todo el flujo de

trabajo sea manejable y facil de revisar, esto implica que los
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despliegues actualmente manuales, sean enviados con pocos objetos
para garantizar de esta forma que la revision a realizar en la etapa del
grupo de control sea eficiente y de esta forma minimizar las
afectaciones en ambientes productivos por la no revision de cada
requerimiento que llega al grupo, asi como también las inconsistencias
a nivel de datos que se puede generar por permitir el ingreso al

ambiente productivo de despliegues no validados.

Andlisis de efectividad de pases a produccion a | implementar

Kanban.

Por otro lado para este punto se realizar4 un comparativo entre el afio

2014 vs. 2015 considerando como meses de estudio de enero a mayo.

120
100
80
60
41
40 29

20

2014 2015

M Error en despliegue M Rechazada grupo control

Figura 6.2 Efectividad de pases a produc cién implementando Kanban
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Considerando los siguientes valores referenciales para este analisis:

Tabla 6. Porcentaje de despliegues con error o rech  azados.

Afio  Periodo Total %Error en % Rechazados
Requerimientos  despliegue por grupo de
control
2014 Eneroa 503 577% 8,15%
mayo
2015 Eneroa 1534 2,74% 6,26%
mayo

El porcentaje de errores en despliegues disminuyd considerablemente
vs. el mismo periodo del afio anterior, considerando también que la
cantidad total de requerimientos fue 3 veces mayor en este afo, esto
nos confirma que el flujo de valor creado para este proceso, esta
cumpliendo con el objetivo de minimizar las afectaciones que se puede

ocasionar por pases fallidos.

Por otro lado el porcentaje de rechazos por parte del grupo de control
aumento, lo que indica que se esta realizando revisiones de un mayor
numero de requerimientos y tiene relacion directa a que en el punto
anterior la cantidad de despliegues fallidos disminuya. La idea no es
aumentar la cantidad de requerimientos rechazados sino instruir a
todos los grupos relacionados a una metodologia de trabajo y al

cumplimiento de las reglas y politicas que se establecen en la misma.
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Andlisis de inconsistencia de datos por pases m al realizados.

Como se expuso en el capitulo 3.2 y 3.4 el grupo de control de
consistencia de datos tiene procesos diarios, semanales o mensuales,
al tener mecanismos de correccion ya sea manual o automatica,
origina que la deteccion de inconsistencias por pases mal realizados
se pierda con otros escenarios 0 problemas, como pueden ser:
Encolamiento de procesos, falla con plataformas externas, falta de

definiciobn comercial, entre otros,

Sin embargo, para tener visibilidad de la cantidad de correcciones que
se ejecutan y poder tomar algun tipo de accidén sobre el origen que
genera el tener que ejecutar este tipo de validaciones, se realiz6 el
analisis con las tareas de este tipo de un solo recurso del grupo, en el

periodo de enero a julio del 2015.
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40
35
30
25
20
15
10

35

FIJA

REQUERIMIENTO

M Total

Figura 6.3 Cantidad de conciliaciones r  ealizadas por tipo. Periodo enero

- julio 2015 - Grupo de control de consistencia de datos

En el grafico anterior se detalla que se tiene 35 tipos de conciliaciones

fijas que va en aumento y 8 bajo requerimiento que pueden disminuir o

aumentar en el tiempo.

Como se indicO anteriormente, de la cantidad especificada no se

puede tener el detalle de lo que origina este tipo de inconsistencias,

sin embargo si confirma que se debe tomar acciones y realizar

mejoras en el proceso actual de este grupo para poder dar solucion

definitiva a estas inconsistencias, como se indica en el capitulo 3.4 y

4.6.2.
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M Enero M Febrero M Marzo M Abril M Mayo M Junio M Julio

130
122 119

Periddica REQUERIMIENTOS

Figura 6.4 Cantidad de conciliaciones mensu  ales - Grupo Control de

consistencia de datos

Con respecto al grafico anterior, hemos dividido la atencion en 2
grupos: Periddica que consiste en las conciliaciones que se realizaron
por mes de las diferentes inconsistencias detectadas, y requerimientos
gue consiste en solicitudes especiales realizadas, generalmente en
este grupo se incluyen los requerimientos por afectaciones originadas
por pases mal realizados, o solicitudes internas o de otras areas, la
propuesta actual seria crear un tablero para el grupo de control de
consistencia de datos donde se pueda controlar este tipo de
requerimientos, siguiendo el flujo de valor que se cre6 para este grupo

en el capitulo 4.2.2.
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Estadistica de reversos de pases a produccion.

A continuacion se ha realizado la estadistica de reversos para el
periodo comprendido de julio de 2014 a mayo 2015, la tendencia debe

ser que este tipo de reversos no ocurra.

12

10

2014 2015

M Total

Figura 6.5 Reversos de pases a produccion.

Afo Periodo Total %Reversos
2014 julio a 1158 3,88%
diciembre

2015 eneroamayo 1534 1,56%

Considerando que en el periodo evaluado del 2014 se tuvo una
cantidad total de 1158 requerimientos, grafico 13, el porcentaje fue de

3,88 % de reversos, para el 2015 la cantidad total fue de 1534 lo que
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implica un 1,56% de reversos. Es decir que tenemos un 2,32 % menos

de reversos hasta la fecha del analisis.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. La metodologia Kanban nos ofrece de una forma sencilla la mejora
continua de cualquier tipo de proceso, como se indico en el capitulo 2.1.1.
permite el cambio evolutivo, conforme se detectan defectos en el proceso,
se debe proceder con la mejora, su efectividad se debe a la visibilidad del
estado real del proyecto, que es representado en el tablero, lo que

permite detectar problemas de forma temprana, capitulo 5.2

2. Se motiva el trabajo en equipo y el liderazgo, al realizar reuniones diarias
se involucra a todo el equipo de trabajo, de tal forma que todos sean parte
de la solucion a los problemas dando ideas de mejora, asi como también
de ser necesario solicitar apoyo de niveles superiores, agilitando y

mejorando los tiempos de respuesta.
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3. Ayuda a planificar, por su flexibilidad se puede ajustar el flujo de valor
acorde a la experiencia que se va adquiriendo y a las lecciones
aprendidas durante el proceso, las reglas a seguir como se indicé en el
capitulo 2.1.3.4 son sencillas y faciles, las mismas que en ocasiones se
las realiza de manera intuitiva, la idea de esta propuesta es que sean

formalizadas y utilizadas dentro de cualquier tipo de proceso.

4. Incluso el método Kanban mas basico producira un aumento en el
rendimiento, esto se puede demostrar con el tablero personal que se
indico en el capitulo 5.2.2 este tablero es efectivo para tener control de

una manera sencilla y poder hacer seguimiento a las tareas.

Recomendaciones

1. Aliniciar con esta propuesta para que la misma sea exitosa se debe tener
disciplina, seguir los lineamientos establecidos, los mismos que no deben

realizar cambios muy drasticos para que sean eficientes.

2. Debe haber comunicacion, si el lider asignado no comunica se pierde el
objetivo de las reuniones que se realiza, las mismas que no deben durar
mas de 15 minutos, es necesario que se indique si se tiene algun tipo de
bloqueo que no permita realizar la tarea que se tiene asignado, si se tiene
alguna sugerencia de mejora en el flujo de valor se comparte a todo el

equipo.
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3. Definir el WIP de tal forma que se terminen mas requerimientos en menos
tiempo y con mejor calidad, el lider debe saber como negociar, de tal
forma que no permita que se asignen tareas que no corresponden al
grupo de trabajo, tareas fuera de tiempo, asi como también cambios de

prioridad de las mismas.

4. Se sugiere establecer desde el inicio cuales son las tareas que van a ser
ingresadas en el tablero, queda a criterio del grupo si lo definen por
ejemplo: por criticidad, por tiempo que demora en tencion del

requerimiento, etc.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta Metodologia de Trabajo

- ———

—
METODOLOGIA DETRAE % \.\

.f =
&« C' | £ surveyMonkey Ine. [US]| https://es.surveymonkey.com/r/metodotrabajo
METODOLOGIA DE TRABA.

1. (Cudl es su rango de edad?

. £Cual es el nivel mas alto de educacién que usted ha obtenida?
v
3. Que tamafio tiene la empresa en a que labora?
Peguefia

tiene la pafia en la que labora?




L C | B survayMonkey Inc. [US]| https://es.surveymonkey.com/r/metodotrabajo
| p Y Y )

6. Aproximadamente, ;cuanto personal tiene su Departamento de TI?

Solo personal interno 3 I3 empresa;

7. Aproximadamente, ; Cual es el rango de personas que tiene a su cargo actualmente?

31350
masde 50

Ninguna

8. En general, jqué tan justa considera la carga laboral que actualmente tiene en su organizacion?
Esframadamenis justs
Mury justa
Modsracamenis justz
Poco justs

hada jusia

9. En general, ;con qué frecuencia suele posponer sus tareas por empezar ofra tarea asignada?
Casi siempra
Ussalmeniz
Avsces
Raravez

Casinunca

10. ;Qué tan eficiente es su equipo al momento de identificar problemas?
Esxremadameme eficens
Mury eficiznis
Moderadameni sfidenie
Pooo eficenis

Nada eficiente
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/ ~ METODOLOGIA DETRAES % |
- AN

—— —

| —

> C' | B surveyMonkey Inc. [US]| https://es.surveymonkey.com;

11, (Conoce las tareas que esta realizando cada miembro de su equipo?

S
No

Parcizl

12. De gue tipo son los problemas que mas llegan a su departamento?
Operativo
D Negocio
Por dafinicion Comercial
Por problemas Técnicos {pases 3 produccion, emor en aplicativos, ...}

Por disponibilidad de los sisiemas

13, Aproxil , & Cuantos | recibe su depar

1a20

/metodotrabajo

15, Con que porcentaje aproximad, los probl dos al Area.

Con personal Interno de I3 empresa Bt

Con personal exermo als smpress { %

16. Conoce la metodologia KANBAN?

i

No

17. 2 Utiliza alguna de estas metodologia de trabajo en el area de produccién de TI?
Kanban
Scrum
No utilizo ninguna metpdologia exisiente

Oftro {especiique}

18. Si tuviera que elegir una metodologia de trabajo, cual seria su principal indicador?

Fagilidad de uso

Flexibilidad

¥ o

|J © METODOLOGIA DE TRAE: \"

T—— —

o

. :Tiene alguna herramienta o metodologia que le ayude a identificar recursos disponibles, sobrecargados yio cuellos de botellas dentro de su grupo de trabajo?

= C | & surveyMonkey Inc. [US] | https://es.surveymonkey.com/r/m

METODOLOGIA DE TRABA

20. Si su nivel jerarquico lo permitiera, implementaria la Metodologia Kanban?

S

o

odotrabajo
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Anexo 2: Resultados estadisticos de encuestas realizadas

¢Cual es su rango de edad?
Respondido: 130 Omitido: 1

18-20
40-45 .
50-59 I

S0omas

0% 10% 20% 30% 0% 50% 0% 70% 80% 90% 100%

¢Cual es el nivel mas alto de educacién que
usted ha obtenido?

Respondido: 129 Omitido: 2

Bachiler

Titulo
Universitario

Magister

Doctorado

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60%  70%  80%  90% 100%

129



130

Que tamano tiene la empresa en la que
labora?

Respondido: 129 Omitido: 2

Paquena

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90% 100%

Aproximadamente, cuantos empleados tiene
la compaiiia en la que labora?

Respondido: 129 Omitido: 2

o -
0% 10% 20% 30%  £0%  S0%  60%  70% 0%  90%100%
Opciones de respuesta ~  Respuestas -
~ 1as0 30.23% 39
~ 513200 2326% 30
~ 2002500 17.05% 22
~  mas de 500 | 29.46% 38

Total 129
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¢El cargo que usted tiene en su empresa es?

Respondido: 129 Omitido: 2

——_ _
co

Supervisor/Seni
or

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80%  90%100%

Opciones de respuesta ~ | Respuestas -
~  OperativolTecnico 37.21% a8
~  Supervisor/Senior 13.95% 13
~  Jefatura 6.98% 9
~ Gerencla 7.75% 10
~ DirectorTi 1.55% 2
~  Oftro (especinique) Respuestas 32.56% a2
Total 129

Aproximadamente, ; cuanto personal tiene
su Departamento de TI?

Respondido: 113  Omitido: 12

Solo parsonal

) _

Opciones de respuesta ~ | Cantdadpromedic  ~

Solo personalinternoa  Respusstas 37
la empresa:

Totalde encuestados: 119




Aproximadamente, ;Cual es el rango
de personas que tiene a su cargo
actualmente?

Respondido: 129 Omitido: 2

e _
11a20 I
21330 l

31as0

mas de 50 I

~

0% 10% 20% 0% 0% 50% 60% 70% 0% 90%100%

Opciones de respuesta - Respuesas =
V—|IT°w 1 T21% 48 .
~ 11320 -7 S.ia* V 4 .
< 21830 | ass% ]

- staso | 000% )

- masdeso osn 1

- Ninguno | se2e% 70

En general, ;qué tan justa considera la carga
laboral que actualmente tiene en su
organizacion?

Respondido: 129 Omitido: 2

Extremadamente
Justa

Raae _
Moderadamente
i _

= -

Nada justa I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% 90%100%

Opciones de respuesta ~ | Respuestas i
~ Extremadaments justa 543% 7
~  Muy justa 31.78% &
~  Moderadaments justa 4574% 59
~ Pocojusta 12.40% 16
~  MNadajusta 465% 5

Total 129
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En general, ;con qué frecuencia suele
posponer sus tareas por empezar otra tarea
asignada?

Respondido: 130 Omitido: 1

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opciones de respuesta - Respuestas v
~ Caslsiempre A‘I.Gss& 10 '
~  Usuaimente [ 20,00% 26
~  Aveces [ 36.15% 47
~ Raravez 27.89% 36

~ Casinunca 848% 1"
Total 130

¢Queé tan eficiente es su equipo al momento
de identificar problemas?

Respondido: 130 Omitido: 1

Extremadaments
eficients

N _

Moderadamente
eficients

Poco eficiente I

Nada eficients

0% 10%  20% 30% 40% S0% 60%  70%  80%  90% 100%

Opciones de respuesta - Respuesus -
- Extrsmadaments sfickents | as2n 6
~  Muy eficiente | ses2% 74
~  Moderadaments sficients | seas% a7
~  Pocoeficients [ 231% 3
~  Nadaeficients | 0.00% 0

Total 130
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¢Conoce las tareas que esta
realizando cada miembro de su equipo?

Respondido: 129 Omitido: 2
g _
i .

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opciones de respuesta ~ | Respuesus -
_— 58.31% 76
™ [930% 12
~ Parcial [ s17e% a1

De que tipo son los problemas que mas
llegan a su departamento?

Respondido: 128 Omitido: 3

e
Tocnicos (pa...

Por
dlsponidili..

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opciones de respuesta - Respuesms -
. operativo | 2989% 38
- DaNegocio 0% 27

~ Porgsfinicion Comercial [1ses% 20

- porp (pasesap srroren =) assen  3s

- Pordisponbiidadde kos sistemas o [ ss% s

Total 128
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Aproximadamente, ;Cuantos
reclamos recibe su
departamento diariamente?

Respondido: 127 Omitido: 4

e _
mas de S0 I

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Posee usted un esquema de control de
tareas (pendientes, finalizadas, asignadas,
etc) y que pueda generar reportes
estadisticos?

Respondido: 130 Omitido: 1

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Con que porcentaje aproximado
resuelven los problemas reportados al Area.

Respondido: 125 Omitido: €

Con personal
Interno de L.
Con personal
externoala..

Q 10 20 30 20 S0 60 70 80 90 100

Opciones de respuesta ~ Cantdad . | Cantdad  _ | Respuestas -
promedio ol
Con personal Interno de 1a Respuestas 78 9808 | 125
emprasa %: ‘
L i |

Con personalexterno a la Respusstas 23 2591 116
empresa (Proveedorss) %:
Total de encuestados: 125

Conoce la metodologia KANBAN?

Respondido: 127 Omitido: 4

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Otro
(espacifiqus)

¢Utiliza alguna de estas metodologia de
trabajo en el area de produccion de TI?

Respondido: 129 Omitido: 2

scrum
No utiizo
ninguna._..

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opciones de respuesta = Respuestas -
- Kanban [ 17.05% 2
~  Scrum [ 20.16% 26
~  No utiizo ning! g! tent 5271% 68
~  Ofro(especinque) Respusstas ' 10,08% 13
129

Total

Si tuviera que elegir una metodologia de
trabajo, cual seria su principal indicador?

Respondido: 130 Omitido: 1
- .
Facaaags -
uso
-~

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opciones de respuesta - Respuestas -
=7 Costos [ 10.75% 14
~ Beneficlos 49.23% 64
~ Faciidad de uso | 20.00% 26
~  Flexiblidad | 20.00% 26
71'om A 150
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¢ Tiene alguna herramienta o metodologia
que le ayude a identificar recursos
disponibles, sobrecargados y/o cuellos de
botellas dentro de su grupo de trabajo?

Respondido: 130 Omitido: 1

“o_

70% 80% 90% 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Si su nivel jerarquico lo permitiera,
implementaria la Metodologia Kanban?

Respondido: 127 Omitido: 4

20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

0% 10%
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