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Resumen

El objetivo de este estudio fue en proponer un modelo de gestion utilizando las
mejores practicas de CMMI s.v.c. e ITIL v3, para la mejora del proceso de servicio de los
proveedores en mantenimiento automotriz. Con el propdsito de mejorar los procesos
Claves como Gestion de servicio al personal, Gestion de servicio al cliente, Gestion de
servicio de operaciones y logistica. Asimismo, para este estudio se aplicd un disefio
experimental de tipo preexperimental, por el cual participaron 43 operarios formales de las
empresas “Neumaticar y Consorcio Provee Peru”, en donde se aplico encuestas en distintos
momentos (antes y después) para identificar el nivel de las mejoras. Para la elaboracion de
este modelo de gestion fue necesario desarrollar 4 fases, en la primera fase consistié en
diagnosticar las empresas de servicio, en la segunda fase se elaboro la integracion de las
funciones de ITIL en los procesos de las empresas, en la tercera fase se alineo las
categorias de CMMI en ITIL, en la dltima fase se realizaron evaluaciones para identificar
el cumplimiento y la aceptacion de las mejoras realizadas en las empresas. Con estas fases
los procesos claves de las empresas de servicio se realizaron 2 tipos de evaluacion (critico
y complejo) para identificar los procesos que se puedan mejora. Por lo tanto, al ejecutar
este modelo en las empresas se logré reducir los incidentes que presentaban los procesos
Claves en un 7,57%, por el cual se concluye que este modelo propuesto es aplicable para

otras empresas que desean utilizar esta investigacion

Palabras Clave
Gestion de procesos, Mantenimiento Automotriz, Modelo de gestion, procesos Clave, ITIL

V3, CMMI s.v.c.
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Capitulo |

El problema

1.1. Identificacion del problema

En Madrid se menciona que los proveedores del Outsorcing crece de manera
constante, pero el crecimiento se limita al fracaso de diversos proyectos por la falta de
compromiso para asumir nuevos proyectos, es por eso que el mayor problema del
Outsourcing de tecnologia de informacion se encuentra en los proveedores de servicio por
la falta de conocimiento, experiencia y habilidades en el servicio de TI. Frente a esto, no
existe una metodologia adecuada que brinde ayuda a los proveedores y a los clientes en el
Outsorcing de TI en gestionar y gobernar sus propios proyectos en conseguir resultados
exitosos. En este sentido, es que el crecimiento del Outsorcing han generado marcos y
modelos de buenas practicas donde solo cubren algunos aspectos de la gestion. Sin
embargo Marcilla, logro desarrollar una metodologia en base a las 5 etapas del ciclo de
vida del Outsorcing, consolidando una metodologia que ayude desde la fase inicial de

busqueda de un negocio hasta la finalizacion de su contrato [1].

Un estudio en Colombia menciona que los procesos de TI en tercerizacion con el
tiempo pueden formar un problema complejo especificamente desde el angulo de una
buena toma de decisiones, es por eso gque, un objetivo escasamente alineado a la toma de
decisiones sobre tercerizacion Tl pueden generar enormes riesgos que se plasman como

perdidas para las organizaciones. Los servicios que brinda las Tl son esenciales en
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cualquier negocio moderno incluyendo a organizaciones de tercerizacion que trabajan sin

saber que sus procesos no son parte del nucleo de su negocio [2].

Un articulo publicado en Argentina titulado “Cuales son los servicios que mas
tercerizan las empresas”, menciona que la tercerizacion de las empresas locales en
servicios, crecid un 40% en estos ultimos afios donde 8 de cada 10 empresas son de
tercerizacién, asimismo el mas utilizados en el préstamo de servicio es el personal de
limpieza, vigilancia, entre otras, con un promedio del 64%; en cambio para los
administrativos de las areas de la empresa como contabilidad, impuestos y liquidacion de
nominas en un 50%; y en el servicio tecnoldgico crecid 35%. No obstante, la presentacion
del estudio sobre el Outsourcing de servicio fue realizado por la empresa Binder, Dijker,
Otte (BDO), en una reunion que se efectlo con la consultora Coaching Ontol6gico

Profesional (CEOP) [3].

En un estudio realizado en Per( de empresas en el sector minero, menciona que es
muy importante la utilizacion de servicios Outsourcing en tecnologias de informacion y la
comunicacion TIC para el uso de traslados y movilidad ya que la condicion laboral hacia el
empleado se encuentra en lugares muy alejados. Asimismo, hace mencion que las
inversiones en la mineria en TIC pueden superar el 5% a sus inversiones totales a sus
equivalentes en US$ 425 millones. No obstante, el 95% de las empresas en minerias cuenta
con comunicaciones de internet y datos, 60% en las comunicaciones moviles y el 45% a

traves de soluciones de TI [4].

En el estudio que realizaron Gordillo y Blas, sobre la calidad en servicio al cliente de la
empresa Visa net Per(, en Trujillo, sefiala que existen areas en la organizacién que son
muy costosas convirtiéndose en gastos innecesarios para la empresa. También hace

mencion que se logro conocer que el Outsorcing influye significativamente un 56.5%, y el
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nivel de satisfaccion de los clientes es 51.4%. Tras este contexto, se realizaron un estudio
al comercio a visa net de las sucursales de Trujillo, donde se obtuvo con respecto a la
influencia del Outsourcing que el 50% de los clientes no estan satisfechos, demostrando en
dicho estudio que existen falencias en los proveedores de tercerizacién. Por esta razon para
tener un mejor servicio, se implement6 una estrategia para el negocio para demostrar que
el Outsourcing influyo significativamente en la calidad del servicio al cliente de la

empresa visa net Per( [5].

En una investigacion realizada en la capital de Lima mencionaron que existen
empresas que prestan servicios basados en “tecnologia de informacion” TI, como Cloud
Computing, convirtiéndose en proveedores para los clientes. También hace referencia al
nivel de riesgo que asumen las empresas cuando toman la decision y existiendo los
procesos criticos del negocio, para cumplir los objetivos y permitir la gestion de los
servicios con calidad. Los representantes indicaron que el 100% de las Tls, concuerdan que
se debe definir los procesos orientados a la satisfaccion del cliente incentivando el
cumplimiento de los acuerdos establecidos. La tecnologia emergente -Cloud Computing,
presenta practicas de gestion en la mejora en la calidad de servicio, aportando valor al
negocio, basados en la T, que ofrece una serie de modelos para la mejora de la empresa en

la implementacion y disefio de los procesos de servicios [6].

No obstante, en los diferentes afios se ha observado la competitividad y el
crecimiento en el mercado de los servicios Outsourcing que prestan las diferentes
empresas, en tal sentido, estas empresas de servicios de mantenimiento automotriz que se
dedican a brindar servicios de personal y transporte de autos requieren de ciertos requisitos
que puedan ser manejados por las tecnologias de informacidn, para facilitar el trabajo y asi

brindar un mejor servicio en el rubro automotriz.
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De tal modo, en este rubro se ha logrado obtener tres procesos principales como
son: Gestion de servicio del personal, Gestion de servicio al cliente, Gestidn de servicio de
operaciones y logistica. Por lo tanto, estos procesos identificados suelen presentar algunos
incidentes intempestivos, ya que en muchos casos el perfil del personal no llega a cumplir
con las expectativas requeridas por el cliente, asimismo la capacitacion al personal no se
lleva a cabo en funcidn al puesto de trabajo y en las evaluaciones de desempefio. Por esta
razon, es que estas empresas de servicios tienen inconvenientes para cumplir sus

actividades por las constantes renuncias del personal.

De igual modo al no tomarse medidas al respecto en la gestion de la mejora del
servicio se obtiene pérdidas de cliente y liderazgo hacia los colaboradores de la misma
organizacion. Asimismo, la empresa en el rubro de servicios en mantenimiento automotriz
presenta una baja produccion e insatisfaccion del cliente teniendo, esto conduce a la

pérdida de prestigio de la empresa.

Ante esta problematica se planea utilizar las herramientas en las mejores précticas
de la “Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion” ITIL V3,
considerando los estandares de “Capability Maturity Model Integration-Service” CMMI
s.v.c; por lo que, ITIL brinda un cuadro de referencia para la alineacion de la tecnologia y
los procesos de servicio de la organizacion alineado al CMMI s.v.c nivel 2, para la mejora
de gestion de servicio, obteniendo como resultado el nivel de madurez en la administracion
de los procesos de gestion de servicio de la organizacion. Ante esta propuesta se formula la

siguiente pregunta cientifica.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

o De qué manera la propuesta de un modelo de gestion utilizando las mejores
practicas CMMI s.v.c. e ITIL v3 mejora los procesos de servicio de los proveedores

en mantenimiento automotriz?

1.2.2. Problema especifico

e ;De que manera la propuesta de un modelo utilizando las mejores practicas CMMI-
SVC e ITIL v3 ayuda en la mejora del proceso de servicio respecto a la Gestion de
servicio de operaciones y logistica?

e ;De qué manera la propuesta de un modelo utilizando las mejores practicas CMMI
s.v.c. e ITIL v3 ayuda en la mejora del proceso de servicio respecto a la Gestion de
servicio al cliente?

e :De qué manera la propuesta de un modelo utilizando las mejores practicas CMMI
s.v.c. e ITIL v3 ayuda en la mejora del proceso de servicio respecto a la Gestion de

servicio del personal?
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

e Proponer un modelo de gestion utilizando las mejores practicas CMMI s.v.c. e ITIL
v3, para la mejora del proceso de servicio de los proveedores en mantenimiento

automotriz.

1.3.2. Objetivo especifico

e Determinar la mejora del proceso de servicio respecto a la Gestion de servicio de
operaciones y logistica, a través de la ejecucion de las mejores practicas de CMMI
s.v.c.e ITIL v3.

e Determinar la mejora del proceso de servicio respecto a la Gestion de servicio al
cliente, a través de la ejecucion de las mejores practicas de CMMI s.v.c. e ITIL v3.

e Determinar la mejora del proceso de servicio respecto a la Gestion de servicio del
personal, a través de la ejecucion de las mejores précticas de CMMI s.v.c. e ITIL

v3.
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1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion tedrica

La tercerizacion de servicios trata de relacionar negocios de forma empresarial
con la finalidad de hacer mas eficientes sus procesos y actividades que trabajan en el dia a
dia. Ante esto, cumpliendo con el proposito de otorgar a la comunidad cientifica un
conocimiento relacionado a la tercerizacion en las empresas de servicios mediante la
combinacion de dos metodologias de gestion CMMI s.v.c. e ITIL v3. En donde ITIL v3
reforzard en la gestion del ciclo de vida de los servicios Tl alineandose a la estrategia de
servicio del negocio, mientras que CMMI s.v.c. ayudard a incrementar la eficacia y la
productividad de los servicios. Asimismo, es por estas razones que esta propuesta consiste
en poseer un instrumento de gestién que contribuye y facilite la gestion de los servicios,

demostrando que el uso de estas metodologias mejora el rendimiento actual del negocio.

[7]

1.4.2. Justificacion metodoldgica

Las empresas requieren de un modelo de gestion de servicios de la cual integre las
metodologias como CMMI s.v.c “Capability Maturity Model Integrated - Servicios”, que
refiere a la mejora de los procesos para asi alcanzar el nivel de madurez de la empresa, y a
ITIL v3 “Biblioteca de Infraestructura de tecnologias de Informacion”, como un conjunto
de mejores practicas. En tal sentido al implementar estas dos metodologias ayudaré a crear
un modelo de trabajo que pueda ser utilizado por las empresas de servicios u otras
organizaciones referentes al &mbito de tercerizacion (Outsourcing) permitiendo aprovechar

todas las capacidades que puede aportar estas dos metodologias.

23



1.4.3. Justificacion practica

La elaboracion de este modelo de trabajo se esta utilizando las mejores practicas,
CMMI s.v.c e ITIL v3 para los procesos de servicio de las empresas como: “Consorcio
Provee Peri S.A.C. y Neumaticar”. No obstante, estas dos metodologias ayudaran a
mejorar y agilizar las actividades del dia a dia de estas empresas y asimismo a poseer un
control adecuado en cuanto al giro del negocio de servicios. De la misma manera, esta
investigacion se realizd por la exigencia de las empresas al requerir una metodologia que
mejore sus procesos, es por eso que se implementd estrategias para mejorar el préstamo de
servicios. En tal sentido, para cumplir con el objetivo se plantea un modelo de trabajo para
facilitar a las empresas sus actividades cotidianas e incrementar la calidad del servicio

aplicando la metodologia CMMI s.v.c. e ITIL v3.

1.5. Apreciacion filoséfica

En las sagradas escrituras se menciona que la ciencia en los Gltimos afios
aumentara en cuestion a la tecnologia. Es por eso que esta profecia se aplica a nuestra
época y a nuestra generacion denominandose la era de la informacion. Asimismo, al
trascurrir los afios, el ser humano tuvo la necesidad de construir y desarrollar nuevos
conocimientos que faciliten su trabajo. Sin embargo, la tecnologia se desarroll6 en funcién

de la época y del contexto histérico que menciona (Daniel 2, 7-9, 11-12).

Dios quiere que seamos cabeza y no cola por encima de todo. Por lo tanto,

debemos estar a la vanguardia de la ciencia, (Deuteronomio 28:13)
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Capitulo 11

Marco tedrico

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Urgiles, Chiriboga, & Hermosa, presentaron una investigacion titulada “Disefo e
implementacion de los procesos de cumplimiento de solicitudes y gestion de incidentes
basados en ITIL v3 en la empresa Sinergy Team CIA. LTDA.”. Implementaron un registro
de control para monitorear el ciclo de vida de un incidente para asi alcanzar a mejorar la
entrega del servicio, asimismo este estudio utiliz6 el analisis de dos metodologias
importantes como es ITIL v3 y CMMI servicio, utilizando la escala 1 al 5 para poder
determinar el nivel de madurez de los procesos. Del mismo modo se hicieron entrevistas a
todos los empleados de la misma empresa en referente a 3 aspectos de la organizacion:
cognoscitivo, tecnoldgico y procesal con un total de 254 preguntas que fueron repartidas en
7 grupos. Ante esto, esta investigacion resalta la utilizacion de la herramienta Trivoli
Service Request Manager que permite mapear los diferentes procesos y subprocesos en
cuanto a ITIL v3, dado que las asignaciones, notificaciones y control del tiempo puedan ser
automatizados para asi evitar errores o actividades no elaborados por los responsables. Los
resultados muestran la reduccién del tiempo en la atencién a los clientes y usuarios sobre

los incidentes de servicio [8].
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Desot, realizd una investigacion titulada “Mapeo de proceso de CMMI para
servicios (CMM s.v.c.) y la Biblioteca de infraestructura de TI (ITIL)” su proposito fue de
examinar y comparar la existencia en similitudes entre estos dos marcos de procesos en
prestacion de servicios a clientes con el fin de ofrecer a las diferentes organizaciones y
profesionales a trabajar con uno o ambos de estos marcos. Asimismo tuvieron que revisar
varios recursos bibliograficos como son articulos de investigacion, libros y casos de
estudio para su disertacion incluyendo la nocién de acercarse a la gestion de servicios de
manera holistica y con enfoque de la teoria fundamentada Grounded Theory, generando asi
observaciones y busquedas de temas compilados en matrices que puedan ser analizados
paraqué asi determinar las similitudes y las diferencias entre estos dos marcos y asi
proporcionar un recurso en como cerrar la grieta entre estos marcos. No obstante, el
resultado logrado por esta investigacion fue “la creacion de un modelo conceptual”, gracias
al analisis de comparacién de las matrices analizadas entre ambos marcos, proporcionando
la existencia de similitudes entre las 24 areas de proceso del CMMI s.v.c. a los 5
componentes basicos de ITIL de estos dos marcos, de tal manera esto puede ser utilizada
por los profesionales del servicio para determinar y comprender la singularidad del proceso

de servicio de estos dos marcos [9].

Pefia, present6 una tesis titulada “Propuesta de disefio de un modelo de gestion
basado en la integracion de herramientas de tecnologia de informacion (IT) a partir del
analisis del estado de madurez de procesos (CMMI) para micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) en Bogota”, Tuvo como objetivo trazar un Modelo de Gestién
Integrado (GMI) baséandose en la unificacién de herramientas de Tl para las MiPymes.
Ante esto tomé como referencia el mejoramiento de procesos en gestion, las herramientas
de informacion T1 y el sustento metodoldgico y teérico, como es el caso de la gerencia de

procesos de negocios o también llamado Business Process Management (BPM), para
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proponer un modelo de gestion que permitan a las micros, pequefia y mediana compafiia
que involucran a la MiPymes adoptar las Tls de manera efectiva y beneficiosa. En esta
investigacion se usd la metodologia de la modelo IDEAL constituida en cinco fases
correspondientes a las actividades de CMMI para el mejoramiento de sus procesos.
Finalmente, como resultado muestra el alineamiento de los procesos internos y externos de
negocio que puede, permitiendo al modelo MGI formular 7 iniciativas sobre el uso de TIC

en el grupo empresarial y 10 recomendaciones en tecnologias[10].

Echavarria & Nader, presentd en su proyecto de grado el “Uso del area de proceso
Service Delivery (SD) de CMMI para servicio, version 1.3 como guia para servicio en
bibliotecas universitarias en el valle del Cauca”. Su objetivo fue la creacion y prestacion de
un guia para el mejoramiento de los servicios en la biblioteca universitaria, para mejorar el
nivel de calidad que exigen los estandares de nacionales e internacionales, tomando como
apoyo el area de procesos Service Delivery (SD) del modelo CMMI s.v.c. Para lograr su
desarrollo utilizé el nivel 2 de la metodologia CMMI s.v.c, respondiendo a la composicion
de la tecnologia, recursos humanos, financieros y fisicos. No obstante, dieron como
resultado la integracion y adaptacion del area del proceso Servicios Delivery, al contexto
de las bibliotecas universitarias, con el uso de herramientas de la biblioteca de gestion de

TI[11].
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Llanqui, presentd su tesis titulada “Modelo de gestion de servicio basado en ITIL
v3 para mejorar la gestion de los servicios Tl en electro Puno S.A.A [12]. Su objetivo fue
en desarrollar un modelo de gestidn de servicio basado en ITIL v3 para mejorar la calidad
de los servicios TI en Electro Puno S.A.A en el afio 2015, ante esto, la razon del desarrollo
del modelo fue que debia de ofrecer servicios de calidad y garantia tomando como
metodologia el proceso unificado de desarrollo Rational Unified Process (RUP) que
proporciona un punto de vista disciplinado para asignar roles y responsabilidades dentro de
una organizacion de desarrollo para asegurar la calidad y las necesidades del usuario.
También se utilizd ITIL v3 que permitié optimizar sus servicios de la organizacion de una
manera mas eficiente. El desarrollo de su investigacion se trabajé con los gerentes y areas
de la empresa, con una poblacién 234 colaboradores, asimismo logrando en poder
desarrollar el modelo de la herramienta que soporta el modelo de gestion de incidentes
basados en ITIL v3, obteniendo la mejora de calidad de servicios de tecnologia TI, basados

en ITIL v3 en Electro Puno S.A.A. [12].

Lopez & Schuler, realizaron una investigacion titulada “Implementacion de
buenas practicas de CMMI s.v.c e ITIL Para la gestion de servicios de Tl en la Pyme Agile
Solutions”, su objetivo fue en optimizar la gestion del servicio para el crecimiento y sostén
de software en la organizacion “Agile Solutions” implementado con el modelo de CMMI
s.v.c comprendidas por dos areas especificas, Prestacion de Servicios y Desarrollo del
Sistema de Servicios también utilizando el proceso Gestion de incidencias de ITIL v2, ante
esto también se utilizd la herramienta de gestion llamada JIRA que fue usada para la
ejecucion de las areas de proceso de CMMI s.v.c. e ITIL, de tal manera la implementacién
del proyecto y la ejecucién de mejoramiento en las areas de proceso se utilizé el modelo

IDEAL elaborado por la SIE, no obstante utilizaron encuestas que fueron realizados con el
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modelo SERVQUAL para asi obtener la informacién y estandarizar la medicién de la
Calidad del Servicio. Como resultado consiguieron ejecutar herramientas que fueran
correctas para la gestion del servicio, de tal manera estos permitieron obtener una mejor

calidad de servicio que ofrece la empresa. [13].

Huaman & Vera, realizaron una tesis titulada “sistema de gestion de proyectos
basado en CMMI nivel 2 en las areas de proceso REQM y PPQA”. Tuvieron como
objetivo en crear un aplicativo de colaboracion que permitira gestionar los proyectos de
desarrollo de software basado en los estandares de CMMI nivel 2 en el area de procesos,
gestién de requerimientos y asegurar la calidad del proceso y el proyecto. Utilizaron las
metodologias de RUP, MSF, XP, AUP, SCRUMP, que construyen una base confiable, para
conseguir un software de calidad. En el proyecto que se implementacion de colaboracion y
gestion web basado en CMMI nivel 2, se convierte en una herramienta de apoyo para
preparar el camino en la obtencion de la certificacion CMMI, que permite obtener un
producto con estandares de calidad. Lo cual permita a los administradores de proyectos de
la empresa Beltech S.A.C para asi tener un mejor control de las actividades Los resultados
obtenidos del proyecto es que le permita al usuario interactuar con la aplicacion
amigablemente. Se logré comprobar que el sistema ayudara a mejorar la gestion de

proyectos y cumplir el tiempo de entrega del software al cliente. [14].

Baca & Vela, Presentaron una tesis titulada “Disefio ¢ implementacion de procesos
basados en ITIL v3 para la gestién de servicios de TI del area de Service Desk de la
facultad de ingenieria y arquitectura — Universidad San Martin de Porres”. Su objetivo fue
en mejorar los procesos de gestion, teniendo como referencia al marco de trabajo de la
biblioteca de infraestructura de tecnologia de informacion (ITIL). En el &rea de Service
Desk, menciona dos procesos fundamentales que son muy relevantes para la gestion de

servicios, que vienen hacer gestion de incidencias y requerimientos de la facultad de FIA
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USMP, segln el estudio realizado se llevd a comprender que existen problemas vy
necesidades, que les impiden prestar un buen servicio a los usuarios, ya que no tienen un
marco de trabajo en que guiarse, se tomd como referencia la propuesta por IT Process
Maps, con esta metodologia que les permitié planear y poner en marcha los procesos. Del
estudio realizado se logré mapear y documentar los procesos de gestion, también se logrd
identificar las debilidades y oportunidades para el mejoramiento en la préximo redisefio y
aplicaciones de las buenas practicas. Tomando como referencia e implementando los
procesos de ITILv3, Como resultado se obtuvo mejorar los procesos de gestion de servicio
de TI, y la implementacion de ITIL conllevo al area a alinearse a los estandares de calidad

de gestion de servicios de TI, se logro reducir un 40 % del tiempo de atencion. [15].

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Ciclode vida ITIL

ITIL, fue desarrollado a finales de la década de 1980, por la “Central Comuter and
Telecommunications Agency” (CCTA) del gobierno britanico, es reconocido como; “La
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informaciéon” ITIL, Durante diferentes
afios termind propagéandose hasta 31 libros 52. La segunda version de ITIL v2, se publicd
en el afio 2000, una version ya bastante mas extendida. En diciembre de 2005, la “Oficina
de Comercio Gubernamental” (OGC) anuncié la actualizacion a ITIL version 3,
publicAndose en el afio 2007, convirtiéndose en una auténtica revolucion en la estructura y

enfoque de TI [16].
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Segun la Comunidad mundial de “Information Technology Service Management
Forum”, Mencion6 que hoy en dia las organizaciones enfrentan grandes retos, en el
préstamo de servicios, ya que las empresas dependen cada vez mas de las herramientas de
tecnologia para llevar sus actividades, la tecnologia de informacion ya no es un apoyo, si
no se ha vuelto indispensable para realizar sus operaciones y llevar sus procesos. Sin
embargo, la, “Biblioteca de Infraestructura de tecnologias de Informacioén” ITIL, recoge la

gestién de los servicios de TI [16].

ITIL como un conjunto de libros, “Infraestructure Library”, es el “Framework o marco
de procesos de Gestion de Servicios” de TI que facilita un conjunto de mejores practicas,
cada uno dedicado a un area especifica dentro de la Gestion de TI. En la primera version de
ITIL V1 se encuentran diversos libros que sefiala diversos aspectos relacionados con la
operacion de infraestructura de TI, con 7 libros de las buenas précticas tecnoldgicas de

informacion [13].

En la version de ITIL v2 emergié nueve libros, el foco principal se divide generalmente
en dos éareas principales, la prestacion de servicios de ITIL y Servicio de Apoyo y

aumentando 2 libros mas estos 9 libros [17], (ver figura 1).

Figura 1. Los libros de ITIL [17]
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En ITIL v2, No fueron explicados ni proporcionaba las buenas practicas para su
gestién, solo se mencionaron o hacia referencia, A hora en ITIL v3 hace evidente dénde

interviene cada proceso en el Ciclo de Vida del Servicio[16].

La “Biblioteca de Infraestructura de tecnologias de Informacion” ITIL v3, viene
hacer el mas cercano a la gestion del servicio de “tecnologia de informacién” TI a nivel
mundial, asimismo viene hacer un conjunto de las buenas practicas. También facilita guias

de calidad de los servicios necesarias para el desarrollo[18].

ITIL v3, proporciona un enfoque estratégico establecido en el tridngulo procesos-
personas-tecnologia. Que determina la ejecucion de procesos de la “tecnologia de
informacion” para lograr la satisfaccion de las personas y del usuario que requieren del

servicio [19], (ver figura 2).

Figura 2. Administracion de servicios T1 [19]

Los servicios son “medios para Entregar valor y resultados que los clientes
quieren obtener”, sin que tengan la propiedad de los costos y riesgos asociados al servicio.
Por esta razon se tomo, ITIL V3 que esta basado en el ciclo de vida que conforma por 5

libros [20], (ver figura 3).
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Estrategia de servicios

Disefio de Transicién Operacién

los de los de los
servicios servicios servicios

Mejora continua de los servicios

Figura 3. Ciclo de vida del servicio [20]

La version de ITIL v3, se basa en el centro de vida del servicio y con los
componentes de la gestion de servicios. Por lo tanto comienza con los resultados esperados

del cliente [21], (ver figura 4).

Transicién del Servicio

Mejora Continua
del Servicio

Mejora Continua = * Administracion de Conocimiento

del Servicio

) L * Evaluacion
Tiene la continuidad del

servicio en la: medicidn,
control, anélisis del ciclo
de vida del proceso

* Validacion Servicio y Pruebas

* Planeacion de la Transicion y Soporte
Transicién del

Servicio * Administracion de Liberaciones y Distribucion

* Activos de Servicios y Administracion de
Estrategia configuraciones

|
el Serviclo * Administracion Cambios.

Disefio del Servicio Operacion det Operacién del Servicia
- Servicio
Disefio del . . » .
* Administracién de Proveedores Servido Administracion de Operaciones

* Administracién del Catalogo de Servicio * Administracion de Aplicaciones

* Administracién de Seguridad * Administracion Técnica
* Administracién de la Continuidad Servicio * Requerimientos y Peticiones
* Administracién de la Capacidad * Administracién de Eventos
* Administracién de la Disponibilidad * Administracion de Accesos

* Administracién de Niveles Servicio * Administracidn de Problemas

Estrategia del Servicio

* Generacion de Estrategia

* Administracion de Incidentes

* Mesa de Servicios
* Administracién de la Demanda

* Administracidn del Portafolio Servicio

* Administracién Financiera Tl

Figura 4. Esquema general ciclo de vida ITIL v3 [21]
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2.2.1.1. Estrategia de servicio

La estrategia de servicio es la que alinea la administracion de los servicios en la
tactica y estrategia del negocio. En este desarrollo se vincula los objetivos de la
organizacion TI. Esta regulacién que se tiene entre los niveles del consumo, hacia la
gestién de la carta de servicios y la demanda, ya que se encarga de evaluar las técnicas del
servicio controlando el costo y riesgos. Por lo tanto, estd comprendido por procesos [22],

(ver tabla 1).

Tabla 1. Descripcidn de la Estrategia de servicio [22]

Estrategia de servicio

Procesos Descripcion

Ayuda a las organizaciones a administrar los costes de los recursos Tl que son
Gestion de financiera necesarias para ofrecer el Servicio. Los procesos que se lleva acabo es la
contabilidad, presupuestos, fijacion de precios.

Representa un conjunto completo de servicios, para dar a conocer los
requerimientos apropiadas y brindar estrategias, y dar un buen servicio a los
clientes.

El objetivo es predecir y regular la demanda, de forma que se optimice y
organice el uso del recurso.

Gestion de cartera de
servicios

Gestion de la demanda

Fuente. Loayza U. (2015)

2.2.1.2. Disefo del servicio:

EL proceso comprende en disefiar y desarrollo los nuevos servicios y al
mejoramiento de los procesos, para cumplir con lo que el usuario requiere. A la hora de
disefiar el nuevo servicio de TI, incluyendo sus arquitecturas como procesos Yy
documentacion, para las necesidades de negocio actual y futuras. También hace relevante a
la produccion y el mantenimiento de toda la documentacion relativa al disefio. Por lo tanto,

permite definir las necesidades y sus requerimientos del cliente [23].
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Para lograr la calidad de servicio en una organizacién, se debe disefiar nuevos

servicios para solucionar los problemas dentro de la empresa. Para llevar acabo los

requisitos del negocio se debe asegurar la calidad en la entrega del servicio, asimismo

lograron la implementacién de la infraestructura de TI, para cumplir los requerimientos del

cliente [24], los cuales se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Descripcion del proceso Disefio de servicio [24]

Disefio de servicio

Procesos

Descripcion

Gestion de
proveedores

Gestion de
catalogo de
Servicios

Gestion de la
seguridad

Gestion de la
continuidad de
servicios

Gestion de la
capacidad
Gestion de la
disponibilidad
Gestion de los

niveles de
Servicios.

Es conocer cdmo, cuando y porqué contratar los servicios o productos de ciertas
empresas para que sirvan de apoyo al servicio que el cliente necesita. Por lo tanto, se
debe evaluar el impacto en la calidad del servicio de los productos y servicios
contratados. Se debe tener estrategias para la contratacion con los proveedores externos
(si estos se consideraran necesarios), asimismo con el compromiso y responsabilidades.
Que estos proveedores sean los adecuados en cuando en caso existe nueva oferta de
servicio. También para los proveedores se tendra en cuenta el andlisis los niveles de
servicio (calidad de los insumos, materiales, puntualidad en las entregas, etc.) [25].

Consiste en detallar los servicios que brinda la organizacion Tl

Asegura la confidencialidad, la integridad, la disponibilidad de los activos, en los datos y
en el servicio de TI, estén segura.

Es garantizar que la infraestructura y los servicios mas importantes de la Organizacién
puedan superar la ocurrencia de un desastre en el menor tiempo posible, restaurando la
normalidad.

Asegura que en todos los servicios de la organizacién se encuentren disponibles y
funcionando correctamente.

Asegurar la construccién, procesos, herramientas y las funciones de Tl que puedan
cumplir los adecuados segun los objetivos.

Este nivel es la responsable del aseguramiento de todos los procesos de gestion de Tl, de
acuerdo a los niveles de operacién y a los contratos de soporte que estén adecuadamente

Fuente. Garcia C. y Gavilanes B. (2015)
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2.2.1.3. Gestidn de proveedores

La gestion de proveedores se encarga de gestionar los suministros que la empresa

lo requiere para poder brindar un buen servicio, también se encarga de definir una

estrategia para proveer a la organizacién la selecciéon de nuevos proveedores para que los

giros del negocio vayan bien en el servicio. De la misma manera negocia los nuevos

contratos, garantizando velar por el cumplimiento de los contratos. Por este motivo es

necesario gestionar correctamente las relaciones y la calidad del servicio que ofrecen estos

proveedores [26]. Asimismo, este proceso se puede observar en la siguiente figura 5 y el

detalle de cada uno se explica a continuacion.

Requisitos de contratacion: Primeramente, es necesario analizar las estrategias
generales de la organizacion y los servicios que se prestan para definir las
necesidades de contratacion. También tener en cuenta los informes econdémicos, los
niveles de calidad con los clientes, garantizando en todo momento los requisitos
[27]

Evaluacion y Seleccion de proveedores: Cuando se elige un nuevo proveedor se
debe tenerse en cuenta: la referencia de otros competidores, la disponibilidad y
capacidad. Cuando se halla el elegido el proveedor, se han de negociar los términos
del servicio, un documento legal que atestigua la relacion entre la organizacion Tly
el suministrador [26].

Clasificacion y Documentacion de proveedores: Una vez que se han acordado
con el proveedor, es preciso crear una base de datos de proveedores a si debe de
tener los contratos de provision del servicio, el nivel que debe tener: Estratégico,

tactico, operativo[23].
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Gestion del Rendimiento de los proveedores: Consiste en la verificacion si
efectivamente se estan cumpliendo los niveles de calidad y disponibilidad
acordados en los contratos[27].

Renovacién o terminacion de contratos: Para la renovacion de contratos se tiene
que asesorar a la junta directiva para que puedan tomar medidas si es necesario
contar o no con el proveedor. Se tiene que tener en cuenta los aspectos a considerar
para tomar la decision de renovar a un proveedor incluyen: el buen funcionamiento
del contrato y su relevancia de cara al futuro, perspectivas futuras con el proveedor:

crecimiento, cambio, transferencia, etc. [26].

Gestion Gestion del Gestion de Gestion de la Gestion de
- - Portfolio de Niveles de - - .
Financiera .. S Disponibilidad Cambios
Servicios Servicio

Monitorizacion y Seguimiento

Evaluacion y Clasificacion y Gestion del

Requisitos - - L
a Seleccion Documentacion Rendimiento

Renovacion y
terminacién

Figura 5. Gestion de proveedores — ITIL [26]
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2.2.1.4. Transicion del servicio

Los productos y servicios definidos en la fase de disefio se integran en el entorno de

produccion la accesibilidad a los clientes. Asimismo, se ocupa de la gestion vy

coordinacion, como también es responsable de planificar y coordinar el proceso de

transicion asociado a la creacion o modificacion de los servicios de TI. Sin embargo, para

mejorar los objetivos de la transicidn es necesario contar con los siguientes puntos: a) dar

soporte a los procesos de cambios del nuevo (o modificado) servicio. b) garantizar que los

nuevos servicios cumplen los requisitos de calidad en las fases de Estrategia y la de

Disefio. ¢) minimizar los riesgos asociados al cambio [28]. a continuacion, se describen en

la siguiente tabla 3:

Tabla 3. Descripcién del proceso Transicion de servicio [23]

Transicion de servicio

Procesos

Descripcion

Administracion del
conocimiento

Gestion de evaluacién

Validacion y
comprobacion del
servicio

Planeacion de la
transicién y soporte

Administracion de
liberacidn y distribucion

Activo del servicio y
administracion de
configuraciones

Administracién de
cambio

Se encarga de compartir experiencias, perspectivas, ideas y también asegura la
disponibilidad en el lugar y momento que estén adecuadamente correcto.

Se encarga de asegurar que las ediciones implementadas y los servicios sean
evaluadas permanentemente cumpliendo con las expectativas de los usuarios.
Esta evaluacion esta disefiada para realizar cambios que puedan pedir los
clientes. Por lo tanto, los procesos de evaluacion del cambio es proporcionar
formalmente medios de mejora de las situaciones actuales del negocio [29].

Garantiza que para el servicio de TI coincida con la especificacion de disefio y
satisfaga las necesidades del negocio

Asegura la coordinacion y planificacion de los recursos para la
implementacion de una edicién, bajo los parametros de tiempo, costo y
calidad.

Se encarga de planificar, programar, controlar la ejecucion, la implementacion
y las pruebas, para proporcionar nuevas funciones que pueda el negocio
mejorar en el tiempo de la integridad de los servicios.

Asegura que los activos de los servicios requeridos deben estar debidamente
confiable para poder estar disponible en el momento que lo requieran.

Se encarga de realizar e implementar adecuadamente en todo el ciclo de vida
en las tareas que se esta realizando en el servicio de TI.

Fuente. Garcia C. y Gavilanes B. (2015)
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2.2.1.5. Gestion de evaluacion

En la gestion de evaluacion, menciona que es preciso valorar los pros y contras,

asi como la relacion coste-beneficio a la hora que se encuentre en marcha. Asimismo, este

proceso se encarga de recoger y analizar toda la informacion disponible de la organizacion,

para elaborar los informes necesarios para la toma de decisiones. También toma los datos

del informe de los procesos y genera una serie de informes de evaluacion que serviran para

que la Gestién de cambio cuente con la informacion de contexto necesaria para aprobar o

no cada solicitud de cambio, [27]. De este sentido, el modelo de la gestion se puede

observar en la siguiente figura 6 y los pasos de cada proceso de las evaluaciones se

resumen en:

Planificacion de la evaluacion: El prop6sito es analizar los efectos, tanto previstos
como imprevistos, también el impacto de un cambio en el servicio con la finalidad
de recabar toda la informacion relevante para tomar una decision [26].

Evaluacion de rendimiento previsto: Consiste en la evaluacion de los posibles
riesgos derivados de la ejecucion de un cambio, que toma como referencia:
requisitos del cliente, rendimiento previsto que el servicio obtenga una vez
implantado el cambio [27].

Evaluacion de rendimiento real: Luego de la implementacién del cambio, se
analizaran los riesgos comparando estos datos con los requisitos del cliente, el
rendimiento esperado y el modelo de rendimiento. Si todo esta bien se realizara
informes de evaluacion final. Caso contrario si existe riesgos inaceptables, se estan
incumpliendo los criterios de aceptacion o el rendimiento no alcanza las
expectativas iniciales, se debe hacer llegar un Informe Intermedio de Valoracion

[22],
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Figura 6. Gestion de evaluacién — ITIL [27]

2.2.1.6. Operaciones de servicio:

En un estudio se mencion6 que la Operacion de servicio se encarga de coordinar y
gestionar las tareas de los procesos del dia a dia, con el proposito de tener los servicios
estables, como asi también en registrar los incidentes, registrar los problemas y sugerir el

uso de nuevos procesos para los usuarios y clientes de empresas [22], (ver tabla 4).

Tabla 4. Descripcién operaciones de servicio [22]

Operacién de servicio
Descripcién

Procesos

Administracion de  Es la que apoya a la infraestructura T1 para asf asegurar los servicios que no
operaciones tengan problema.

Administracion de  Responsable de soportar y mantenimiento de las aplicaciones
aplicaciones

Administracion

ISt Proporciona habilidades técnicas detalladas y los recursos necesarios para
técnica

soportar la operacion de la infraestructura del servicio

Encargada captar y responder las peticiones solicitadas por parte de los clientes
y del personar también permite resolver quejas que se pueden presentar en
dicha organizacion.

Es responsable de la coordinacién de las actividades para poder detectar los
posibles eventos, entenderlos las acciones apropiada para un mejor control de
la administracion.

Requerimientos y
peticiones

Administracion de
eventos
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Operacién de servicio
Procesos Descripcion

Administracion de e ocupa en brindar los permisos a los usuarios que los requieren para el uso
accesos de servicios de TI.

Administracion de  Hace relevancia a la prevencion de las ocurrencias de incidentes y minimiza
problemas algunos problemas que puedan ocurrir.

Asegura que se establezca la accion de la operacién de servicio del ciclo de
vida que sean detectados los incidentes, para poder minimizar el impacto que
pueda ocurrir en la organizacion.

La mesa de ayuda se encarga de recepcionar las peticiones, solicitudes de los
Mesa de ayuda  clientes, del usuario ya sea por distintos medios por el correo, portal, web,
teléfono etc.

Fuente. Loayza U. (2015).

Administracion de
incidentes

2.2.1.7. Mejora continua

La mejora continua propone conservar y mejorar el servicio de forma constante
para garantizar la entrega de servicio y asi responder los requerimientos del negocio del
cliente. También se encarga de analizar cada una de las fases como vaya cambiando el
negocio en la necesidad del servicio y hacer recomendaciones para el mejoramiento de

cada una de las fases [22].

Asimismo, también mantiene alineado los servicios de TI con las necesidades del
negocio de las empresas con el objetivo de disponer una lista de todo lo que se requiere

medir asegurandose que todo sea de acuerdo al plan de la organizacion, [28].
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2.2.1.8. Mapeo de comparaciones de las metodologias relacionados a ITIL v3

Para tener un mejor conocimiento en cuanto a la utilizacion de la metodologia de
ITIL, se compara con otros modelos como ITSM, Pan de COBIT, eSCM_SP e IT BSC
para identificar mediante una x si estas herramientas se adecuan al préstamo de servicio en
el giro de negocio de las empresas de servicio automotriz. Al realizar las evaluaciones se
determind que ITIL posee una mayor cantidad de coincidencias en cuanto a las
caracteristicas de las demas metodologias evaluadas. Por esta razon el investigador Garcia
menciona que para poder alcanzar los estandares de calidad de servicio de Tl se debe
cumplir con los requerimientos para generar un valor agregado en las empresas de servicio

[30], (ver tabla 5).

Tabla 5. Mapeo comparativo de las metodologias relacionados a ITIL v3.

Caracteristicas ITIL ITSM CCP)TBnIT eSCM_SP BI;—C
Brinda un marco de trabajo que ayuda a describir los x x
procesemos criticos
Mejora la calidad de servicio X X
Optimiza costos, rendimiento de las actividades X X
Brindar un buen servicio al cliente X X
Mejora las TIC ayuda a la gerencia a comprender y . . X

administrar los riesgos
Ayuda a la organizacién a administrar y reducir los riesgos X X X

Asegurar el futuro financiero de la empresa y conducir a la
empresa hacia sus metas estratégicas

Modelo enfocado a la gestién de procesos X

total: 7 2 5 2 1

42



2.2.2. CMMI “Capability Maturity Model Integrated”

La institucion CMMI publicéd un articulo, mencionando que el marco CMMI
“Capability Maturity Model Integrated” ayuda a proporcionar una estructura apropiada
para establecer modelos, capacitacion y mecanismos de estimacion, para asi proveer el uso
en distintos modelos que se encuentran dentro del marco de CMMI, los mecanismos del

modelo se catalogan a todos los modelos aplicables a un modelo especifico [31].

CMMI es una de las mejores practicas que ayuda a las organizaciones en
desarrollo adquisiciones y servicio, puntualizando practicas que los mercados de servicios

han ejecutado en a su paso hacia el éxito [32].

e CMMI-DEV: Se amplia en el ambito en desarrollo, apoyando a las mejoras en
organizaciones de software, hardware y sistemas.

e CMMI-ACQ: Ayuda a organizaciones que adquieren sistemas, software y
hardware de otros desarrolladores o fabricantes.

« CMMI-SVC: Se inclina a mejorar a organizaciones de prestacion de servicios o

tercerizacion.

2.2.2.1. Niveles de CMMI

CMMI Institute hace mencion que el modelo CMMI presenta 5 niveles
importantes que ayuda a las organizaciones a obtener una mejor vision y la vez en

reconocer la madurez que se encuentra cada proceso [33], (ver figura 7).

= Nivel 1 “Incompleto”, es el nivel por la cual las organizaciones contienen
demasiadas demandas de incumplimiento de los objetivos y a la vez no se

encuentran con la capacidad en desarrollar ideas nuevas [34].
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= Nivel 2 “Gestionado”, nivel donde las organizaciones tienen proyectos definidos y
planificado [35].

= Nivel 3 “Definido”, al llegar a este nivel las organizaciones pueden ver que se
estan desarrollando los proyectos mediante estandares y herramientas [36].

= Nivel 4 “Administrado”, es en este nivel donde se busca a establecer objetivos que
puedan ser cuantitativos obteniendo en cuenta las exigencias y necesidades del
cliente en el desarrollo del producto, midiendo asi los datos que fueron realizados
por automatizaciones estadisticos [37].

= Nivel 5 “Optimizado”, es el nivel méas alto e importante ya que comprende a
detectar las incidencias y mejorandolas para proceder al respecto consiguiendo asi

un proceso mas eficiente [37].

Nivel 5
"Optimizado"

Nivel 4
"Administrado”

Nivel 3
"Definido"

Nivel 2
"Gestionado"

Nivel 1
"Incompleto™

Figura 7. Niveles CMMI “Capability Maturity Model Integrated” [33]
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Asimismo, el marco CMMI s.v.c. puede ser utilizado para desarrollar sistemas de
servicios, proporcionando metas para que puedan ser aplicados a organizaciones
proveedoras en servicio promoviendo calidad a los usuarios finales y clientes. por otro

lado, CMMI s.v.c. se compone por 24 areas de procesos [33], (ver figura 8).

Administracion de Administracion de
Procesos proyecto
Nivel

5 Optimizado

Nivel

4

Administrado

Nivel

3

Definido

Nivel
2 Gestionado

inicial

Figura 8. Marco del modelo CMMI Service [33]

2.2.3. Componentes del modelo CMMI s.v.c.

Los componentes del CMMI define lo que una organizacion de servicio puede
realizar para lograr la satisfaccion de un area de proceso, manteniendo la visibilidad de los
logros que se cumple en cada uno de ellos. Asimismo, cada area de proceso de CMMI
presenta objetivos (metas) determinados en especificos y genéricos para llegar la madurez
de los procesos. Ante esto CMMI agrupan los componentes en 3 categorias: Requeridos,

Esperados, Informativos [31], (ver figura 9).
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Figura 9. Componentes del modelo CMMI s.v.c [31]

2.2.3.1. Categoria de CMMI s.v.c. - Requerido

Describe los componentes que es esencial para llegar a la mejora de los procesos

de la organizacion [31], y los componentes son:
= Objetivos especificos: Ayudan a describir caracteristicas significativas y unicas

que deben estar presentes para cumplir los requerimientos en el area del proceso,

asimismo ayuda en las evaluaciones a determinar si compensa 0 no el area del

proceso [38].
Objetivos genéricas: Ayudan a institucionalizar las practicas que se establecen en

cada area de proceso, de manera si un proceso, que no tenga ningin orden de

ejecucion pueda evolucionar hasta institucionalizase [39].
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2.2.3.2. Categorias de CMMI s.v.c. - Esperados

Son los elementos que tienen una importancia para lograr el cumplimiento de los

requerimientos que tiene CMMI [31], los elementos esperados son:

= Practicas especificas: Describen una actividad sustancial considerada importante
para cumplir la meta especifica asociada, asimismo estas practicas describen
actividades que se esperan en el cumplimiento de la meta especifica de un area de
proceso [40].

» Practica genérica: Se denomina “Genérica” porque esta practica se aplica a varias
areas del proceso, asimismo se asocian a una meta genérica, describiendo las
actividades importantes que se necesitan para logar la meta genérica de la misma

manera institucionalizar los procesos asociados al area del proceso de CMMI [34].

2.2.3.3. Categorias de CMMI s.v.c. - Informativos

Son aquellos requerimientos que ayudan a entender los componentes de CMMI
necesitados y esperados, asimismo las subpracticas, las referencias, las notas, titulos de
metas, titulos de practicas, fuentes, ejemplos producto de trabajo y la realizacion de las

practicas genéricas son mecanismos informativos de este modelo [38].

= Subprécticas: Describen de manera detallada la orientacion en la interpretacion e
implementacién de las practicas genéricas y especificas, asimismo pueden estar
redactadas como preceptivas. Sin embargo, estas subpracticas son mecanismos

informativos que solo dan ideas que son Util para la mejora de proceso [39].

47



2.2.4. Requerimientos del area de proceso CMMI s.v.c. del Nivel 2

Para llegar a la acreditacion en el nivel de madurez 2 Gestionado, se debera

cumplir los requisitos que determina las areas de proceso, en donde cada uno de estos con

sus fases y sub fases contribuira a la gestion [41], asimismo esto se muestra en la siguiente

tabla 6.

Tabla 6: Requerimientos del Nivel 2 de CMMI

Areas de procesos
CMMI service

Requerimientos de las Areas de procesos CMMI service

Planificacion del
trabajo (PW)

Administracién de
requerimientos
(REQM)

Monitorear y
control del trabajo
(MCW)

Tiene como propdsito establecer las estrategias adecuadas para llevar a cabo las tareas
del proyecto, y tomar el compromiso de los interesados.
Sus metas y préacticas consisten en:
SG 1 Establecer las Estimaciones.
» SP 1.1 Estimar el alcance del trabajo.
» SP 1.2 Establecer las estimaciones de los atributos de los productos de trabajo
y de las tareas.
» SP 1.3 Definir las fases del ciclo de vida del trabajo.
» SP 1.4 Estimar el esfuerzo y el coste.
SG 2 Desarrollar un Plan de trabajo.
SP 2.1 Establecer el presupuesto y el calendario.
SP 2.2 Identificar los riesgos del trabajo.
SP 2.3 Planificar la gestion de los datos.
SP 2.4 Planificar la gestion de los datos.
SP 2.5 Planificar el conocimiento y las habilidades necesarias.
SP 2.6 Planificar la involucracidn de las partes interesadas.
SP 2.7 Establecer el plan de trabajo.
SG 3 Obtener el Compromiso con el Plan.
» SP 3.1 Revisar los planes que afectan al trabajo.
» SP 3.2 Conciliar los niveles de trabajo y de recursos.
» SP3.3 Obtener compromiso con el trabajo.

VVVVVVY

Tiene como proposito mantener bajo control los requerimientos del negocio sobre el
préstamo de servicio y alinear con los objetivos o planes del cliente.

Sus metas y préacticas consisten en:

SG 1 Gestionar los Requerimientos.

SP 1.1 Comprender los Requerimientos

SP 1.2 Obtener el Compromiso sobre los Requerimientos.

SP 1.3 Gestionar los Cambios a los Requerimientos.

SP 1.4 Mantener la Trazabilidad Bidimensional de los Requerimientos

SP 1.5 Asegurar el Alineamiento entre el Trabajo del Proyecto y los
Requisitos.

VVYVYVYV

Su propésito es monitorear el despliegue del servicio prestado y gestionar acciones
correctivas cuando el servicio se desvié del plan establecido, se gestionan acciones
correctivas.
Sus metas y practicas consisten en:
SG 1 Monitorizar el Proyecto Frente al Plan.

» SP 1.1 Monitorizar los parametros de planificacion del trabajo.

» SP 1.2 Monitorizar los compromisos.

» SP 1.3 Monitorizar los riesgos del trabajo.
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Areas de procesos
CMMI service

Requerimientos de las Areas de procesos CMMI service

Administracién de
acuerdos con
proveedores (SAM)

Medicidn y andlisis
(MA)

Aseguramiento de
la calidad de
productos y

procesos (PPQA)

Administracion de
la configuracion
(CM)

» SP 1.4 Monitorizar la gestion de los datos.
» SP 1.5 Monitorizar la involucracion de las partes interesadas.
» SP 1.6 Levar a cabo las revisiones del progreso.
» SP 1.7 Levar a cabo las revisiones de hitos.
SG 2 Gestionar las Acciones Correctivas hasta sus Cierre.
» SP 2.1 Analizar las cuestiones.
» SP 2.2 Llevar a cabo las acciones correctivas.
> SP 2.3 Gestionar las acciones correctivas.

En este proceso se ejecutard los acuerdos con los proveedores, también esta vinculado
con la adquisicion de nuevos productos, para luego entregarlos a los clientes. Sus metas
y practicas consisten en:
SG 1 Establecer Acuerdos con Proveedores.

» SP 1.1 Determinar el tipo de adquisicién.

» SP 1.2 Seleccionar a los proveedores

» SP 1.3 Establecer acuerdos con proveedores.
SG 2 Satisfacer los acuerdos con los proveedores.

» SG 2.1 Ejecutar el acuerdo con el proveedor.

» SP 2.2 Aceptar el producto con el proveedor.

» SP 2.3 Asegurar la transicion de los productos.

Sus objetivos proveer los resultados de las tareas, al dar servicio y mantener las
capacidades que pueda satisfacer las necesidades de los requerimientos de la
organizacion.
Sus metas y préacticas consisten en:
SP 1 Alinear las actividades de medicién y analisis.
» SP 1.1 Establecer los objetivos de medicion
» SP 1.2 Especificar las medidas.
» SP 1.3 Especificar los procedimientos de recogida y de almacenamiento
» SP 1.4 Especificar los procedimientos de analizar
SG 2 Proporcionar los resultados de la medicion.
» SP 2.1 Obtener los datos de la medicion
» SP 2.2 Analizar los daos de la medicion
» SP 2.3 Almacenar los datos y los resultados
» SP 2.4 Comunicar los resultados.

El objetivo de estos procesos es asegurar la calidad de los servicios y procesos y de alta
calidad para asi evaluar los objetivos. También las practicas de esta area implican:
evaluar los servicios ejecutados, cabe mencionar que identifica las no conformidades,
informar a los interesados. Para garantizar un nivel apropiado de independencia entre
los productores y los evaluadores.
Sus metas y practicas consisten en:
SG 1 Evaluar objetivamente los procesos y los productos de trabajo.

» SP 1.1 Evaluar objetivamente los procesos.

» SP 1.2 Evaluar objetivamente los productos de trabajo.
SG 2 Proporcionar una vision objetiva.

» SP 2.1 Comunicar y resolver las no conformidades

» SP 2.2 Establecer los registros.

Tiene como meta mantener la integridad, confiabilidad de todo el producto
(entregables o no) mediante la identificacibn como el control, el informe y las
autoridades de la empresa.
Sus metas y practicas consisten en:
SG 1 Establecer las lineas base.

» SP 1.1 Identificar los elementos de configuracion

» SP 1.2 Establecer un sistema de gestidn de configuracion

» SP 1.3 Crear o liberar las lineas bases.
SG 2 Seguir y Controlar los cambios.
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Areas de procesos

CMMI service Requerimientos de las Areas de procesos CMMI service

» SP 2.1 Sequir las peticiones de cambio.
» SP 2.2 Controlar los elementos de configuracién.
SG 3 Establecer la integridad.
» SP 3.1 Establecer los registros de gestion de configuracién.
» SP 3.2 Realizar autoritarias de configuracion

Su propésito de la prestacion de servicios engloba el mantenimiento de pactos descritos
con el cliente, asimismo da soporte a la relacion entre el proveedor y sus clientes como
también a los usuarios finales.
Sus metas y préacticas consisten en:
SG 1 Establecer acuerdos de servicio.
» SP 1.1 Analizar los acuerdos y datos de servicios existente
» SP 1.2 Establecer acuerdo de servicios
Prestacion de SG 2 Preparar la prestacion de servicios
servicio (SD) » SP 2.1 Establecer la orientacion de la prestacion de servicios.
» SP 2.2 Preparar las operaciones del sistema de servicios.
» SP 2.3 Establecer un sistema para la administracion de peticiones
SG 3 Prestar Servicio.
» SP 3.1 Recibir y procesar las peticiones del servicio
» SP 3.2 Operar el sistema de servicio
» SP 3.3 Mantener el sistema del servicio

Fuente: CMMI Service (2013).

2.2.5. CMMI - Monitoreo y control del trabajo (WCM)

El objetivo de la “Monitorizacion y control del trabajo” (MCW), es en “asegurar
que el trabajo progrese segun las actividades que se han planificados”, asimismo ayude a
desarrollar el entendimiento sobre el logro del trabajo, como también en tomar acciones y
medidas adecuadas para tener el control de las desviaciones del trabajo. No obstante, esta
area del proceso se identifica en el nivel 2 de madures CMMI en la categoria Gestion de
Proyecto y a la vez este proceso se divide en 2 metas “Monitorear el trabajo frente al plan

SG1y Gestionar las acciones correctivas hasta su cierre SG2” [42].

2.2.5.1. Monitorear el trabajo frente al plan (SG 1)

Detalla que se monitorea el progreso y el rendimiento del trabajo con los valores
reales respecto al plan. De la misma manera, esta meta describe 7 practicas especificas en
donde determina los productos de trabajo requerido en cada préctica de la cual estas

practicas se detallan en las siguientes secciones [43] .
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- SP 1.1 Monitorear parametros de planificacion del trabajo: Supervisa los
valores reales de las medidas de planificacién del trabajo con respecto al plan,
asimismo esta préactica especifica contiene 6 subpracticas de cumplimiento [44],

(ver tabla 7).

Tabla 7. Requerimientos de SP 1.1

Productos de trabajo

- Registro de desempefio del trabajo
- Registro de desviaciones significativas

Subpracticas

Monitorear el progreso contra el horario

Monitorear el costo del trabajo

Monitorear los atributos de los productos de trabajo y tareas

Monitorear los recursos utilizados y provistos

Monitorear las habilidades y el conocimiento del personal

Documentar las desviaciones significativas en la planificacion del trabajo

ogarwLhE

Fuente: CMMI Institute (2013).

- SP 1.2 Monitorear los compromisos: Monitorear los compromisos contra
aquellos identificados en el plan del trabajo. Asimismo esta practica especifica

contiene 3 subpréacticas de cumplimiento [31], (ver tabla 8).

Tabla 8: Requerimientos de SP 1.2

Productos de trabajo
- Registro de las revisiones del compromiso

Subpracticas

1. Revisar periédicamente los compromisos internos y externos sobre el plan
del trabajo

2. ldentificar los compromisos que no se hayan cumplido o que tengan riesgos
al no cumplirlo

3. Las revisiones de compromisos deben estar documentados

Fuente. Mellon C. (2013).
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- SP 1.3 Monitorear los riesgos del proyecto: Monitorear los riesgos contra
aquellos identificados en el trabajo. Esta practica contiene 3 subpracticas de

cumplimiento [45], (ver tabla 9).

Tabla 9: Requerimientos SP 1.3

Productos de trabajo
- Registro de seguimiento de riesgos del trabajo

Subpracticas
1. Revisar constantemente la documentacion de los riesgos con el argumento
del estado que se encuentra el proyecto
2. Revisar la documentacion de los riesgos, a medida que se obtenga
informacion adicional al plan para asi agregar cambios
3. Comunicar los riesgos a los interesados del proyecto del trabajo

Fuente. Reyna B. (2018).

- SP 1.4 Monitorear la gestion de datos con el plan del trabajo: Supervisar los
datos del proyecto relacionado al trabajo, asimismo esta practica contiene 3

subpracticas de requerimientos [44], (ver tabla 10).

Tabla 10. Requerimientos SP1.4

Productos de trabajo
- Registro de gestion de datos

Subprdécticas

1. Revisar constantemente las actividades de la administracion de datos
comparando al plan del trabajo

2. Documentar e identificar los problemas y sus impactos frente al plan
del trabajo

3. Los resultados deben estar documentados

Fuente. CMMI Institute (2013).
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- SP 1.5 Supervisar la participacion de las partes interesadas: Especificar el
alcance de la participacion dentro del trabajo, la participacion debe ser
monitoreada, asimismo esta practica contiene 3 subpracticas de requerimientos

[45], (ver tabla 11).

Tabla 11. Requerimientos de SP 1.5

Productos de trabajo
- Registro de participacion de los interesados

Subpraécticas

1. Revisar constantemente el estado de la participacion de las partes
interesadas

Documentar e identificar los problemas importantes

3. Documentar los resultados de las revisiones

o

Fuente. Reyna B. (2018).

- SP 1.6 Realizar revisiones de progreso del proyecto: Revisar constantemente el
desempefio y los problemas del proyecto, asimismo esta préctica contiene 9

subpracticas de requerimiento [31], (ver tabla 12).

Tabla 12. Requerimientos de SP 1.6

Productos de trabajo

- Documentar los resultados de la revision del trabajo

Subpracticas

1. Comunicar el estado de las actividades y los productos de trabajo a las
partes interesadas

Revisar los resultados y analizar medidas sobre el control del trabajo
Documentar e identificar los problemas y las desviaciones del trabajo
Documentar los cambios

Documentar las revisiones de los resultados

Realizar un seguimiento de los cambios y de los informes

o~ LN

Fuente. Mellon C. (2013).

- SP 1.7 Realizar revisiones de hitos: Revisar el logro y los resultados del trabajo
con los hitos del proyecto, asimismo esta préctica contiene 5 subpracticas de

cumplimiento [43], (ver tabla 13).
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Tabla 13. Requerimientos de SP1.7

Productos de trabajo
- Resultado de revision de hitos documentados

Subpracticas

Revisar los hitos con las partes interesadas que son relevantes
Revisar el plan, los compromisos y los riesgos del plan de trabajo
Documentar e identificar los problemas y sus impactos
Documentar las revisiones, las decisiones y acciones

5. Rastrear los elementos de accion de cierre

Fuente. Assurance Software Quality (2016).

PonNPE

2.2.5.2. Gestionar acciones correctivas hasta su cierre (SG 2):

Cuando el rendimiento del trabajo y los resultados se desvian respecto al plan se
gestiona acciones correctivas hasta el cierre, No obstante, esta meta describe 3 practicas
especificas en donde determina los productos de trabajo requerido en cada practica de la

cual estas practicas se detallan en las siguientes secciones [43].

- SP 2.1 Analizar problemas: Se recopilan y analizar los problemas determinando
las acciones necesarias para resolverlos, asimismo esta practica contiene 2

subpréacticas de cumplimiento [44], (ver tabla 14).

Tabla 14. Requerimientos de SP 2.1

Productos de trabajo
- Lista de cuestiones que necesitan resolverse
Subpracticas

1. Recopilar cuestiones para ser analizados
2. Analizar las cuestiones determinando la necesidad de una accién
correctiva

Fuente. CMMI Institute (2013).

- SP 2.2 Tomar medidas correctivas: Se recopilan las acciones correctivas de las
dificultades identificados, asimismo esta practica contiene 3 subpracticas de

cumplimiento [31], (ver tabla 15).
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Tabla 15. Requerimientos de SP 2.2

Productos de trabajo
- Plan de accion correctiva

Subprdacticas

1. Documentar y determinar las acciones que es necesaria para abordar los
problemas identificados

2. Revisar y obtener acuerdos con las partes interesadas que son
relevantes

3. Negociar cambios con los compromisos externos e internos

Fuente. Mellon C. (2013).

- SP 2.3 Gestionar las acciones correctivas: Se gestiona las acciones que son
correctivas hasta su finalizacion o cierre, asimismo esta practica contiene 3

subprécticas de cumplimiento [43], (ver tabla 16).

Tabla 16. Requerimientos de SP 2.3

Productos de trabajo
- Resultado de acciones correctivas

Subpracticas

Monitorear acciones correctivas

Analizar los resultados de las correcciones determinando su efectividad
3. Documentar y determinar las acciones que son apropiadas para la
correccidn de las desviaciones de los resultados planificados

N =

Fuente. Assurance Software Quality (2016).
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2.2.5.3. Mapeo de las comparaciones de las metodologias relacionados a CMMI s.v.c.

Para tener un mejor conocimiento en cuanto a que metodologia es mas factible y
recomendable para la gestion de servicio, CMMI s.v.c. se compara con otras metodologias
como Six sigma, Pan de COBIT vy el Ciclo de Deming, para identificar mediante una X si
estas. Al realizar estas comparaciones se determiné que CMMI posee una mayor cantidad
de coincidencias en cuanto a las caracteristicas de las demas metodologias para alcanzar
los estandares de calidad se servicio mediante el cumplimiento de sus requerimientos [46],

(ver tabla 17).

Tabla 17. Mapeo comparativo de las metodologias relacionados a CMMI s.v.c.

Caracteristicas CMMI Six Sigma Pan COBIT E)Igrl'r?ir?g
Integracion de los procesos de la organizacion X
Madurez y Continuidad de la organizacion X
Reduccion de costos X X
Comunicacion con los clientes X
Trabajo en equipo X X X
Construir la calidad del proyecto X
Mejora la gestion de procesos X X X X
Brindar la mejora continua de sus procesos X
total: 8 3 4 2
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2.2.6. Herramientas tecnologicos mas utilizadas en las empresas de servicio

El proceso es largo y costoso para lograr la implementacion del nivel 2 de CMMI,
y puede significar varios meses de esfuerzo. Sin embargo las empresas que toman estas
medidas requiere que se cambie la forma de trabajar implicando un cambio cultural y

como resultado de esto es la satisfaccion de mejora de sus procesos [14].

No obstante, las evaluaciones que se hicieron a las empresas de servicio, se
lograron identificar que sus procesos se encuentran en un nivel 1 (Iniciado) de CMMI,
debido al incumplimiento de la mayoria de sus objetivos, lo que implican a no tener
procesos basicos de gestion. Sin embargo, para llegar a la madurez de los procesos del
nivel 2 (Gestionado) se requieren cumplir los requerimientos y objetivos que presenta cada
area de proceso, como asi también en utilizar herramientas tecnoldgicas que ayuden a

cumplirlos.

2.2.6.1. Herramientas de servicios (Webs)

Estas herramientas proporcionan la facilidad de ser utilizada mediante el
ordenador (pc). Asimismo su utilizacidn proporciona que las empresas puedan almacenar y

administrar sus informaciones ya que esta se encuentran de manera virtual [47].

La familia de Google, proporciona herramientas que puedan ser utilizadas en la
web como es el caso de Google Drive, que sirve para el almacenamiento de la informacion
en la nube. De forma similar, Google Docs proporciona la ayuda para editar y crear
documentos en linea. De igual manera, Google Sheets se utiliza para realizar formulas en
tablas y cuadros estadisticos. Finalmente, con Google forms se puede crear encuestas y

formularios para cualquier compartirla a cualquier persona en linea, utilizando es el

57



servicio de correo méas utilizada en el mundo Gmail. Cabe mencionar que estas

herramientas Web pueden ser utilizadas de manera gratuita [48].

Por otra parte, también se utiliza la herramienta Trello para el manejo para la
gestién de tareas, su interfaz web proporciona la facilidad de trabajar de manera
colaborativa con otros usuarios para el cumplimiento de las actividades. Asimismo, la

utilizacion de esta aplicacion en la web también es gratuita [49].

2.2.6.2. Herramientas de servicio (Apps)

Hoy en dia, las personas responsables de algin negocio utilizan aplicaciones
instaladas en diferentes dispositivos tanto para Tablets y Smarphones que ayuden a
gestionar su empresa facilitando la vida de un profesional a la gestion y organizacion de

sus tareas [50].

Google también proporciona aplicaciones que se pueda utilizar en dispositivos
como Tablets y Smarphones, asimismo estas aplicaciones también se pueden trabajar de
manera colaborativa con otros usuarios. De modo que las aplicaciones mas utilizadas para

este caso son: Correo Gmail, Drive, Google Sheets, Google Forms, Docs [48].

De igual forma la aplicacion “Trello” como aplicacion de gestion, brinda las
facilidades de uso para realizar el seguimiento y el control de las tareas a través de

notificaciones cada vez que un usuario realiza el cumplimiento [51].
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2.2.6.3. Herramientas de evaluacion

N2 2 N N/

Método de evaluacion de desempefio 180°: Ayuda a identificar el desempefio real
y lo esperado en base a las acciones planificados. De tal manera permitiendo la
evaluacion del supervisor de cada area de las empresas de servicio hacia su
subordinado o colega personal administrativo y a los trabajadores 0 empleados de
la empresa. Asimismo este método proporciona la alineacién y técnicas para
evaluar el desempefio a cada trabador identificado [52]

Control de asistencia “ZKTeco LX14”: Es una herramienta biométrica que ayuda
administrar el tiempo y la asistencia de todos los empleados registrados en el
sistema, asimismo la informacion obtenida puede ser descarga mediante una
memoria portatil USB de manera pueda ser vista mediante formato de Excel [53].
Sistema de inventario del almacén webs: Es un sistema de control de inventarios
que permite a la empresa ahorrar costos, y tiempo en la distribucion y la
identificacion de materiales proporcionando cuadros estadisticos para el analisis de
la informacién [54]. Asimismo, se identifica los objetivos que debe tener un
sistema web para las empresas de servicio:

Disminuir el tiempo de registro.

Reducir errores humanos de digitacién al realizar el ingreso de sus productos.
Controlar de forma automatica de los productos.

Disponer de la informacion de todos los productos de la empresa (Base de Datos)

Permitir al a los usuarios la disponibilidad de las 24 horas.
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2.3. Marco conceptual

2.3.1. Estrategia

La empresa tecnologica IBM “International Business Machines”, define que la
estrategia es una accion continua, por lo que se vive en un ambiente de mercado que se
encuentra en constante cambio, teniendo en cuenta los clientes y habitos nuevos que suman
una gran importancia en competencia, asimismo la estrategia logra generar valor hacia el

cliente [55].

2.3.2. Gestién

Los principales tareas de una gestion es en mejorar la uso de recursos que
dispone la organizacion logrando asi los objetivos, actividades y planes, asimismo la
gestion considera en brindar soporte a la administracion de diferentes sitios funcionales,
logrando que el resultado se ha efectivo y con gran ventaja en la competicion de los

estados financieros [56].

2.3.3. Servicio

Las empresas de servicio encaminada al cliente estan considerados a satisfacer los
objetivos y la necesidad del usuario. Asimismo la gestion de un servicio ayuda a
proporcionar un marco o un modelo de referencia hacia cualquier prototipo de proceso

[57].

2.3.4. Servicios TIC

Las TIC “Tecnologias de Informacion y Comunicacidon™ converge en la tecnologia

de comunicaciones, electrénicas y software, estas asociaciones tecnoldgicas da lugar la
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concepcion de procesos en la informacion abriendo paradigmas u horizontes sobre el

contexto empresarial de servicios [58].

2.3.5. Andlisis de Brechas

El analisis de brechas o “Gap Analysis” describe el analisis permisible en
desarrollo de una entidad en relacion del desempefio, asimismo compara el estado del
desempefio actual de una entidad u organizacion y como resultado genera acciones y

estrategias hacia las metas deseadas [59].

2.3.6. Modelo de gestion

Segun el Diario Gestion, menciona que este modelo mejora el desempefio en las
practicas organizacional, sirviendo como herramienta en entendimiento y manejo en la
guia de la planificacion en oportunidades de aprendizaje. Asimismo brinda valor a clientes

e interesados aportando el aprendizaje personal y organizacional [60] .

2.3.7. Gestioén de calidad

La gestion de calidad es el conjunto de caminos de la cual se lleva conseguir una
disposicion hacia la calidad, asimismo incorporando al proceso de la gestion
“Management” aludiendo a la coordinacion de actividades, gobierno y la direccidon, no
obstante, la gestion de calidad es en donde la direccion planifica un futuro, estableciendo
programas Yy controles en consecuencia de la situacion calidad con visiones a la
permanente mejora. Asimismo, la gestion de calidad la participacion en la gerencia genera
la definicion en el andlisis y la garantia de los servicios o productos ofertados por la

empresa [61].
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2.3.8. Proceso

IBM “International Business Machines”, define que el proceso se vincula a las
actividades que se puedan relacionar entre si, conectado con la informacién de soporte
hacia los datos y contenidos, consiguiendo formar parte de un estructurado flujo o

actividades [55].

2.3.9. Empresa de servicios

Las empresas de servicios tienen como objetivo principal ofrecer un servicio
intangible, logrando satisfacer las necesidades de otras empresas, no obstante, estas pueden

ser empresas privadas o publicas [62].

2.3.10. CMMI

El marco CMMI “Capability Maturity Model Integration” tiene como objetivo evaluar
el nivel de madurez de los procesos de desarrollo de los sistemas, asimismo sintetiza los
procesos que permiten alcanzar los niveles de madures, no obstante, es complemento a

ITIL donde ambos estan presentes a empresas importantes de Espafa. [63]

2311 ITIL

ITIL “Information Tecnology Infrastructure Library” ES un marco de trabajo que
presenta todo sobre la estructura de las tecnologias de informacién, asimismo es una
seleccion de libros en materia de gestion de servicios informaticos estan desarrolladas por

la OGC “Office of Govemment Comerce”, teniendo la propiedad [63].
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2.3.12. Proveedores de servicio

Los proveedores de servicio realizan el cumplimiento de los requisitos de contrato o de
demanda de los del servicio con los procesos de otras empresas asociadas [64]. Los
proveedores de servicio realizan el cumplimiento de los requisitos de contrato o de

demanda de los del servicio con los procesos de otras empresas asociadas [64].

2.3.13. Outsorcing

El Outsorcing consiste en acarrear a otras entidades el compromiso en proveer un
servicio apropiado a las exigencias de las organizaciones atribuyendo de manera eficaz al

mejoramiento en la eficiencia que es cada vez mas competitivo [65].
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Capitulo 111

Materiales y métodos

3.1. Poblacién y muestra

3.1.1. Lugar de ejecucién

El modelo de gestién se aplicé a las empresas y organizaciones que se dedican al
rubro de prestacion de servicios para el mantenimiento automotriz. Asimismo, estas
organizaciones basicamente se dedican a reclutar empleados para luego distribuirlos a
diferentes areas de trabajo. Las actividades que realizan estas empresas, consisten en la

reparacion y mantenimiento de vehiculos.

3.1.2. Poblacion

Se consideré a todos los trabajadores formales de las empresas de servicio,
Neumaticar y Consorcio Provee Per(, como también a los clientes de estas para obtener

mejores resultados.

3.2. Muestra

En total se tomaron 43 muestras para este estudio, considerando a 4 supervisores,

9 clientes y a 30 personales operativos de las empresas de servicios
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3.2.1. Tipo de muestreo

El libro metodoldgico de investigacion, define que la muestra intencional o de

conveniencia es para obtener muestras representativas de un estudio realizado [66].

Por esta razén, en esta investigacion se definio que el tipo es muestreo
“Intencional”, que tiene la finalidad de recolectar informacion de las personas de la
organizacion como supervisores, clientes y a los personales operativos tanto en lavado,

choferes y mecéanicos (ver tabla 18).

Tabla 18. Poblacién tomada para el estudio

Personales formales Cantidad
Cliente 9
Supervisor 4
Personales operativos (lavado, 30
choferes, mecanicos)
Total 43

3.2.2. Recoleccién de la informacion

La importancia de la recoleccion de datos es en lograr obtener la informacion

relevante para mejorar algun sistema [67].

Asimismo, en esta investigacion se disefiaron 43 encuestas con 37 preguntas
estructuradas que fueron distribuidas entre el cliente y el personal operativo, esto permitio
la recoleccidn de datos en las empresas “Neumaticar y Consorcio Provee Pertt”. Del mismo
modo se realizaron entrevistas generales a todos los trabajadores de las empresas para

diagnosticar los procesos Claves.
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3.2.3. Tratamiento de la informacion

Para este estudio se recolecto la informacion mediante el disefio y la aplicacion de
formularios de encuestas. Asimismo, este instrumento esta constituido por una serie de
preguntas donde un determinado grupo de personas consideradas para el estudio podran
marcar las diferentes respuestas (Raras veces, A Menudo y Siempre) que ellos convengan.
No obstante, esta encuesta fue aplicada en las empresas de servicio como son: “Consorcio

Provee Peri” y “Neumaticar”.

Para el tratamiento de la informacién se realizd un analisis descriptivo en los
procesos Clave de las empresas de servicio como Gestion de servicio del personal, Gestion

de servicio del cliente, Gestion de servicio de operaciones y logistica.

3.2.4. Presentacion de la informacion

La representacion del anlisis obtenidas en esta investigacion, fue necesario el
manejo de la herramienta de software Excel, a través de tablas y gréficos estadisticos,
dando como consecuencia una base para la adquisicion en la toma de decisiones y la

interpretacion de la informacion de manera descriptivo comparativo.

3.2.5. Fases para el desarrollo del modelo de la propuesta

Con el objetivo de proponer un modelo de trabajo se logré identificar 4 fases para
desarrollar el modelo de propuesta, asimismo también se identificaron diferentes

actividades que ayudaron a cumplir el objetivo de cada fase.

Fase 1: Elaboracion del diagnostico de las empresas de servicio

- Elaboracion de las bases para el diagnostico general de las empresas de servicio.

- Elaboracion de indicadores de gestion.
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Elaboracion de instrumentos (encuestas y entrevistas).

Creacion del método para evaluar los instrumentos.

Fase 2: Elaboracion de la integracion de las funciones de ITIL v3 en los procesos de las

empresas

Elaboracion de las bases para realizar el alineamiento de ITIL con los procesos de
las empresas de servicio.

Procesar los resultados iniciales.

Creacion de la forma de evaluacion (criticos, medianamente critico y no critico).
Elaboracidon de los pasos para identificar el rango del nivel critico.

Elaboracion de las bases para evaluar los procesos Claves al nivel critico.

Reconocimiento de los procesos criticos.

Fase 3: Elaboracion del alineamiento de las categorias de CMMI svc vinculadas a los

procesos de ITIL en las empresas de servicio

Elaboracion de las bases para realizar el alineamiento de las categorias de CMMI
con los procesos Claves.

Creacion de la forma de evaluacion de los procesos Claves (complejos, medianero
complejo y no complejo).

Creacion de los instrumentos para evaluar los recursos de los procesos Claves al
nivel de complejidad.

Elaboracién de los pasos para identificar el rango del nivel de complejidad.
Elaboracion de las bases para evaluar los procesos Claves al nivel de complejidad.

Reconocimiento de los procesos al nivel de complejidad.
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Fase 4: Elaboracion de la evaluacion de los procesos de la empresa al nivel de madurez de

CMMI s.v.c.

- Elaboracion de las bases para la evaluacion de madurez de CMMI s.v.c.

- Creacion de la forma de evaluacién de cumplimiento (no cumple, medianamente
cumple y cumple).

- Elaboracion de las bases para evaluar los procesos en relacion al cumplimiento de
los requerimientos de CMMI s.v.c.

- Reconocimiento de los procesos en relacién al cumplimiento de CMMI s.v.c.

- Creacion de la forma de como un proceso va hacer aceptado (regular, aceptable,
muy bueno).

- Elaboracion de las bases para evaluar los procesos en relacion al resultado de las
encuestas

- Reconocimiento de los procesos aceptados

3.2.6. Entregables por fase segun los resultados de la propuesta de ingenieria

Al desarrollar la propuesta de ingenieria se logré identificar los siguientes

entregables.

Fase 1: Elaboracion de los resultados del diagnéstico

- Elaboracion del resultado del modelo CMIT

- Reconocimiento de los procesos Clave

- Elaboracion de los resultados de las encuestas
- Resultado del diagrama de los procesos Claves

- Resultado de la evaluacion de los procesos en relacion al personal y al cliente
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Fase 2: Elaboracion de resultado de la integracion de las funciones de ITIL v3 en los

procesos de las empresas

Elaboracion de los resultados de las evaluaciones al nivel critico en relacién a los
procesos del cliente del personal

Elaboracion de los resultados de los procesos en funcién al nivel critico,
medianamente critico y no critico.

Resultado de la articulacion de los procesos de las empresas con ITIL.

Resultado del diagrama de la vinculacion de ITIL con los procesos de las empresas

de servicio.

Fase 3. Elaboracion de resultado del alineamiento de las categorias de CMMI svc

vinculadas a los procesos de ITIL en las empresas de servicio

Resultado de la evaluacion en relacion a los recursos de las empresas de servicio.
Realizacion de resultado de las tareas que compone ITIL en relacion a los procesos
criticos.

Elaboracién de resultado de los requerimientos de CMMI en relacion a los procesos
criticos.

Resultado de la evaluacion de los procesos criticos al nivel de complejidad.
Resultado de los procesos no complejos.

Resultado del alineamiento de las areas de procesos de CMMI s.v.c. en las
empresas de servicio.

Creacion del diagrama del alineamiento de CMMI s.v.c. e ITIL en las empresas de

servicio.
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Fase 4: Elaboracion de resultado de la evaluacion de los procesos de la empresa al nivel de

madurez de CMMI s.v.c.

- Resultado del cumplimento de los requerimientos de CMMI en los procesos de
mejora.

- Elaboracion del resultado de la evaluacion del nivel de cumplimiento.

- Elaboracion de resultado de la aplicacion de la segunda encuesta en las empresas de
servicio.

- Resultado de la evaluacion de la primera y segunda encuesta en relacion a los
compresos no complejos.

- Resultado de los procesos de negocio al nivel de aceptacion

3.3. Tipo de la investigacion

La investigacion tecnolégica también definida como desarrollo tiene por intencién

la invencidn de procesos o instrumentos tecnoldgicos [68].

Del mismo modo, también se define que la investigacion transeccional o
transversal recaudan datos para un solo periodo, teniendo como intencién analizar las

incidencias y las interrelaciones de un momento [69].

Para esta investigacion se define como estudio tecnoldgico debido a la utilizacion
de dos diferentes metodologias como son CMMI s.v.c e ITIL v3, donde CMMI ayudo a
mejorar los procesos en el desarrollo de los productos y servicios, planteando un conjunto
de mejores practicas, asimismo ITIL complemento el cumplimiento en las &reas de proceso
indicadas en CMMI. Estos modelos se relacionan directamente en la parte tecnoldgica con
el fin de brindar una mejor calidad de servicio bajo los indicadores y estandares que

establece CMMI s.v.c. e ITIL v3. A su vez este estudio es de analisis transversal ya que se
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va a trabajar en un unico momento donde se va a hacer los diagndsticos respectivos para la

propuesta del modelo de gestion planteada.

3.4. Enfoque de la investigacion

Se define que el enfoque “cuantitativo” maneja la extraccion de datos
demostrando asi las hipotesis que son bases en la calculo numérica y con el andlisis de
cualidades estadisticas, definiendo pautas en comportamiento en demostraciones de

teorias [69].

Esta investigacion se define “cuantitativa” ya que representan las caracteristicas
en medir los fendmenos que se van a sustentar en estadistica con los objetivos del estudio,
estableciendo preguntas instituidas en las hipotesis determinados para construir un modelo

de mejora en perspectiva teorica.

3.5. Disefio de investigacion

Se define que el disefio “experimental” estd divido en preexperimental y no
experimental, asimismo estos se encuentran conformadas por actividades metodoldgicas y
técnicas que se realizan para conseguir informacion o datos que son necesarios para

resolver el problema [70]

Sin embargo, para este estudio se definio “experimental” del tipo preexperimental,
porque se hicieron evaluaciones en distintos momentos previa y posterior a los trabajadores
y clientes de las empresas involucrados en este estudio, para identificar las mejoras

significativas y los efectos que tienen en cada proceso de la empresa.
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3.6. Variables de estudio

Para esta investigacion se ha identificado las siguientes variables.

= Variable dependiente: Mejora del proceso de servicio.

= Variable independiente: Propuesta de un modelo de gestion.

3.7. Operacionalizacion de Variables

En esta investigacion la operacionalizacion de variables detalla las dimensiones
utilizadas en los procesos de la empresa de servicio en cuanto a la utilizacion de recursos y

metodologias de estudio, (ver tabla 19).

Tabla 19. Operacionalizacién de variables

Definicién

Variables Dimensiones Definicion conceptual . Indicadores Instrumentos
operacional
1.1 Eficaciaen la
seleccion del
personal
Se consideralos 1.2 Indice de
estandares del satisfaccion de los
. Se refiere a la nivel 2 del empleados en el
Dim 1 s . .
. contratacion, controly CMMI s.v.c area de trabajo
Gestion de L : .
servicio del seguimiento de las contextuallzand_o _1.3_Cant|dad de
ersonal actividades del a la empresa bajo incidentes
P personal en la empresa. ciertos registrados
lineamientos que semanal
utiliza ITIL. 1.4 Cantidad de
Mejora accidentes
del registrados
Proceso semanal Encuestas
de Se considera la indi
servicio Es el punto de union 2.1 Indice de
principal entre el estructura de satisfaccion del
actividades del cliente

D|_rp 2 cliente y la empresa, servicio al
Gestion de  frente a las respuestas cliente. mediante )
servicio al  de necesidades del ! 2.2 Porcentaje de

. . los estandares de
cliente cliente contemplando reclamos

estrategias que estan \éa;\l/'lﬂjflsc geel mensuales
acorde Asus exigencias o obtenidas por el
ITIL cliente
Dim 3 Se refiere en garantizar Se considerala 3.1 Eficacia de los
Gestion de  las actividades de continuidad de pedidos
servicio de  disefio y direccion de  las areas del completados
operaciones los flujos del material ~ proceso del mensuales
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Definiciéon

Variables Dimensiones Definicion conceptual . Indicadores Instrumentos
operacional
y logistica  informativo, financiero CMMI s.v.c, 3.2 Rendimientos
o tecnoldgico, desde como asimismo  de las maquinas
sus fuentes de origen  la mejora de de trabajo
hasta sus destinos proceso de 3.3 Rendimiento

finales, que pueden ser
internos o externos a la
empresa

servicio del ITIL

de los materiales
de trabajo

3.4 Rentabilidad
de los proveedores

3.8. Hipdtesis

3.8.1. Hipotesis general

= La propuesta del modelo de gestion utilizando las mejores practicas CMMI-SVC e

ITIL v3, mejora los procesos de servicio de los proveedores en mantenimiento

automotriz.

3.8.2. Hipotesis especifica

= La propuesta del modelo de gestion utilizando las mejores practicas CMMI-SVC e

ITIL v3 mejora el proceso de servicio respecto a la Gestion de servicio de

operaciones y logistica.

= La propuesta del modelo de gestion utilizando las mejores practicas CMMI-SVC e

ITIL v3 mejora el proceso de servicio respecto a la Gestion de servicio del

personal.

= La propuesta del modelo de gestion utilizando las mejores practicas CMMI-SVC e

ITIL v3 mejora el proceso de servicio respecto a la Gestion de servicio al cliente.
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Capitulo IV

Ingenieria de la propuesta

4.1. Proceso de elaboracion del modelo CMIT

Para desarrollar el modelo CMIT (Capacidad de Madurez en Tecnologia de
Informacion), se debe considerar cuatro fases que detallan la linealidad de los procesos que
tienen las empresas de servicios con los procesos de ITIL v3 y CMMI s.v.c. Por lo tanto,
en la primera fase “Diagndstico de las empresas de servicio”, se identifica la linealidad que
deben tener los procesos Clave en las empresas de servicio. Asimismo, en la segunda fase
“Integracion de las funciones ITIL v3 en los procesos de las empresas”, se realiza una
vinculacion de los procesos de ITIL con en los procesos Clave, para luego identificar los
procesos criticos mediante una evaluacion respectiva. De la misma manera, en la tercera
fase “Alineamiento de las categorias CMMI s.v.c. vinculadas a los procesos ITIL v3 en las
empresas de servicio”, se describe el alineamiento de los recursos que tiene cada proceso
para cumplir las tareas y practicas que determina CMMI s.v.c. para identificar que
procesos se pueden mejorar mediante evaluaciones a nivel de complejidad. Finalmente, la
cuarta fase “Evaluacion de los procesos de la empresa al nivel de madurez CMMI s.v.c.”,
se realiza la identificacion de madurez de los procesos Clave en relacion al cumplimiento
de los requerimientos de las practicas especificas de los procesos de CMMI mediante
evaluaciones de complimiento y aceptacion. No obstante, la alineacion de estas fases se

puede observar en la siguiente figura 10.
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Fase 3: Alineamiento de las | - ]

. : H i Fase 4&: Evaluacion de los procesos | 1
categorias de CMMI sve vinculadas | N i
H | dela empresa al nivel de madurez |

a los procesos de ITIL en las '
P - i ! de CMMI sve
empresas de servicio

V

Fase 1: Diagnostico de las H ' Fase 2: Integracion de las i
empresas de servicio H H funciones de ITILv3 en los

! procesos de la empresa de servicio !

Variables empresa

4

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

- Nivel de l’
¥
Areas de procesos
CMMI svc

Dimensiones

Figura 10. Fases para elaborar el modelo CMIT

4.1.1. Fase 1: Diagnostico de las empresas de servicio

4.1.1.1. Pasos para identificar el diagnostico de las empresas de servicio

En esta primera fase se identifica los procesos Clave en las empresas de servicio

automotriz, mediante la ejecucion de los siguientes pasos, (ver figura 11).

Solicitud de
W autorizacién
O ©
Conocimiento
s =
organizacion

Figura 11. Pasos para el diagnostico de la empresa

= Paso 1. Conocimiento de la organizacion: Para este paso se debe tener en cuenta
el conocimiento de tercerizacion y la relacion que tiene con los procesos de las
empresas en cuanto al giro del negocio y a sus clientes. Del mismo modo, se debe
conocer a detalle su planeacion estratégica de las empresas de servicio en este

rubro.
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= Paso 2. Solicitud de autorizacion: En este paso es necesario tener un vinculo con
el responsable de la empresa de servicio, solicitando permiso para el estudio y el
analisis de los procesos de gran valor para el negocio de la organizacion.

= Paso 3. Elaboracién de instrumentos: Es necesario contar con instrumentos que
permitan facilitar los datos para contar con un diagnostico fortalecido. Asimismo,
en este paso es necesario elaborar instrumentos como entrevistas, encuestas, etc.
Para obtener informacién del giro del negocio de las empresas de servicio.

= Paso 4. Recoleccion de datos: En esta etapa se aplica los instrumentos de
entrevistas y encuestas elaborados anteriormente como: a los trabajadores
implicados en giro del negocio de las empresas de servicio, asi como: gerente,
supervisores y personales, teniendo en cuenta las necesidades y los problemas de
cada uno de los entrevistados.

= Paso 5. Definicion de los procesos: Se realiza un mapeo de los procesos comunes
de las empresas de servicio en diagramas y matrices, determinando una vista
general sobre el negocio de las empresas de servicios estudiadas.

= Paso 6. Documentacion de los procesos: Mantener la informacién documentada y

formalizada para evidenciar la operacion de los procesos analizados.

4.1.1.2. ldentificacion de los procesos Clave en las empresas de servicio

Para identificar los procesos Clave y las debilidades que tiene en las empresas de
servicio, es necesario recolectar informacién mediante la aplicacion de entrevistas
generales a todos los trabajadores de las empresas. Asimismo, a través de estas encuestas
también es necesario identificar la vinculacion de las actividades de negocio con los
procesos de negocio, de modo que esta vinculacién debe estar contemplada con los
procesos Clave de las empresas de servicio, No obstante, esta vinculacion se puede

observar en la siguiente tabla 20.

76



Tabla 20. Anélisis de los procesos Clave de las empresas de servicio

Dimensiones/ Procesos

generales Clave de las Procesos del negocio Actividades del negocio
empresas de servicio
Proceso 1 Procesos del negocio 1.1 Actividad 1.1.1
Proceso 2 Procesos del negoc?o 2.1 Act?v?dad 2.1.1
Procesos del negocio 2.2 Actividad 2.2.1 “—> 1
Proceso ... N Procesos del negocio ... N Actividad ... N

4.1.1.3. Analisis de los indicadores de medicién

Del mismo modo como especifica el resultado anterior, en este caso para
identificar las métricas de medicién (indicadores) se requiere utilizar la articulacion de la
tabla 20 de tal manera se pueda determinar los indicadores de desempefio por cada
actividad del negocio correspondiente a los procesos Clave de las empresas de servicio, a
su vez se articula las diversas actividades del negocio con los indicadores, respondiendo asi

a cada dimensidn que se esta planteando, (ver tabla 21).

Tabla 21. Analisis de los indicadores

Actividades del negocio Indicadores
1.1.1 Actividad 1 Indicador 1
1 —> 2.1.1 Actividad 2 Indicador 2
Actividad ... N Indicador ... N

4.1.1.4. Disefio de las encuestas en relacion a los indicadores de desempefio

Para este caso se toma en cuenta la articulacion de los procesos con las
actividades del negocio de las empresas de servicio y los indicadores de desempefio para
disefiar items de preguntas (encuestas) para los trabajadores de las empresas. Del mismo
modo se utiliza escalas (1= Raras veces, 3= A Menudo, 3= Siempre) para evaluar cada

item de las preguntas. El disefio de las encuestas se puede observar en el anexo 1.
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4.1.1.5. Proceso de evaluacion de las encuestas

Para determinar el desempefio de los procesos Clave de las empresas de servicio,
se utiliza procedimientos matematicos, en donde sume todas las respuestas de los items de
preguntas. Seguidamente el resultado previamente obtenido se multiplica con cada valor
numérico de las escalas de evaluacion (1= Rara veces, 2= A Menudo y 3= Siempre). Por
Gltimo, se realiza una suma de todos los resultados para obtener el total de las escalas de

evaluacion de cada pregunta. Asimismo, para desarrollar este método se utiliza la tabla 22.

Tabla 22. Analisis de las encuestas

Evaluacion de las encuestas

Rara Veces = (1) A menudo = (2) Siempre = (3)

1 Preguntas > de las respuestas > de las respuestas > de las respuestas

Resultado por

9 escala de > total de las respuestas por Y total de las respuestas > total de las respuestas

o (valor Rara veces) por (valor A menudo) por (valor Siempre)
evaluacion
Resultado total
3 delas escalas > rara veces + ). a menudo + Y siempre

de evaluacion
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4.1.2. Fase 2: Integracion de las funciones ITIL v3 en los procesos de las empresas de

servicio

En esta segunda fase se articula los procesos que compone las funciones de ITIL
v3 con los procesos identificados en el diagndstico de las empresas de servicio, asimismo
se establece métodos de evaluacion para identificar los procesos criticos. No obstante, para

ejecutar estas acciones se utiliza la tabla 23.

Tabla 23. Anélisis de los procesos de las empresas e ITIL v3

Empresas de servicios Funciones ITIL
Actividades del Procesos 1 Procesos 2 Procesos
Procesos Clave neaqocio ITIL ITIL n de
9 ITIL
Procesos 1 Actividad 1
Procesos 2 Actividad 2 Evaluacion de los procesos criticos
Procesos...N Actividad ...N

4.1.2.1. Técnica para la evaluacion de los procesos criticos

Para identificar los procesos criticos de las empresas de servicio se requiere
utilizar tres escalas de medicion, que sirven para identificar los procesos que son viables y
no viables para el negocio de las empresas de servicio, asimismo estas escalas estan

compuestas por: no criticos, medianamente critico y criticos, (ver figura 12).
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Figura 12. Escala de evaluacion a nivel critico

No criticos: Son procesos que se desarrollan de manera viables para el negocio de
las empresas de servicios.

Medianamente critico: Son los procesos que se desarrollan de manera intermedio
entre los no criticos y criticos.

Criticos: Son los procesos que poseen mayores incidentes en sus actividades
registrando riesgos de colapsar, es por eso que estos procesos requieren de un

cambio inmediato que ayuden a mejorar.

4.1.2.2. Referencia para evaluar las escalas de medicion a nivel critico

Para desarrollar las escalas de evaluacion a nivel critico, se tomara en cuenta las

siguientes definiciones de las variables como se detalla en la tabla 24.

Tabla 24. Detalle para evaluar las escalas criticas

Variables Descripcion
N Es la cantidad de todo los encuestados, (N = cantidad de encuestados)
Min Multiplicacion entre rara vez y el nimero de encuestas, "minimo" (Min = Rara
vez X N)
M Multiplicacion entre siempre y el nimero de encuestas "Maximo" (Max =
ax .
Siempre x N)
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Variables Descripcion

R Representa la valoracion de rango (Rango = Max x Min)

A Rango de amplitud generado entre el rango intermedio y el valor maximo
(Amplitud = Rango / 3)

El Es la escala de valoracion 1 que viene hacer (Escalal = Min + Amplitud)

E2 Es la escala de valoracion 2 que viene hacer (Escala2 = E1 + Amplitud + 1)

E3 Es la escala de valoracion 3 que viene hacer (Escala3 = E2 + Amplitud +1)

4.1.2.3. Pasos para identificar el rango de las escalas criticas

Para identificar el rango de las escalas de evaluacion a nivel critico se tomara en

cuenta los siguientes pasos.

1) Identificacion del maximo y el minimo valor segun las escalas de evaluacion.

2) ldentificar el rango que viene hacer el maximo menos el minimo.

3) Identificar la amplitud que viene hacer el rango entre el valor maximo de escala
de medicion.

4) Elaborar la escala de valoracion que viene hacer el minimo menos el minimo mas

la amplitud.

4.1.2.4. Evaluacion de los procesos Clave al nivel critico

Para realizar la evaluacion de los procesos de las empresas de servicio se toma en
cuenta las referencias que menciona la tabla 24 y los 4 pasos para identificar el rango de
las escalas de criticas, ante esto, es necesario utilizar métodos matematicos que multiplique
el valor de las escalas de evaluacion (1 =Rara veces y 3 =Siempre) con la cantidad de los
encuestados ejecutados para identificar los valores (minimo y maximo), seguidamente el
resultado de cada valor previamente obtenido se restan para obtener el rango de valoracion,
del mismo modo se divide el resultado del rango de valoracion con la cantidad de los items

de las escalas de evaluacion para obtener el rango de amplitud de tal manera este resultado
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se suma con el resultado minimo posteriormente identificado para asi identificar el limite

de cada rango de las escalas critico, medianamente critico y no critico, esta evaluacion se

muestra en la figura 13.

Escala de evaluacion de la encuesta
Min = N xRaraves B

| Max = NxSiempre | E4= Mintas | Critico =Min <=p E1

! R = Max-Min D E2= E14A a1 | | Medianamente critico = E1 <+ E2

' E3 = E+A No critico = E2 4= E3
A= R/3 | TTTTmemmmomooot oo

Figura 13. Pasos para medir las escalas de evaluacion a nivel critico

4.1.2.5. Identificacién de los procesos criticos

Para poder identificar el resultado de la evaluacién previamente realizado en los
procesos Clave de las empresas de servicio, se requiere utilizar un instrumento que ayude a

visualizar los procesos a nivel critico de manera cualitativa como muestra la tabla 25.

Tabla 25. Instrumento para identificar los procesos al nivel de critico

Dimensiones/ items de
Procesos Actividades del - Escala de
. evaluacion L,
generales Clave de negocio “Encuestas” evaluacion
servicio
1.1.1 Actividad 1 Pregunta 1
2.1.1 Actividad 2 iti
Variable a nivel .. Pregunta 2 NO. critico,
macro 1.2.3. N 2.2.1 Actividad 2 M,e_dlanam?r_lte
3.3.3 Actividad 3 Pregunta 3 critico y critico
Actividad ... N Pregunta ...N
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4.1.3. Fase 3: Alineamiento de las categorias CMMI s.v.c. vinculadas a los procesos de

ITIL en las empresas de servicio.

En esta tercera fase se realiza la alineacion de los procesos Clave con las
categorias y areas de proceso que determina CMMI s.v.c, seguidamente se establece
técnicas de evaluacion para identificar los procesos no complejos, no obstante, esta
evaluacion a nivel de complejidad se desarrolla con los procesos criticos previamente
identificados en la fase 2 de la propuesta, de tal manera para realizar esta accion de utiliza

la tabla 26.

Tabla 26. Analisis de las categorias de CMMI s.v.c.

Empresas de servicios Categorias de CMMI s.v.c
Procesos Clave Actividades del Area de proceso  Area de proceso  Areade
negocio 1 CMMI s.v.c 2 CMMl s.v.c. procesos n
Procesos 1 Actividad 1
Procesos 2 Actividad 2 . .
. Evaluaciones complejidad
Procesos 3 Actividad 3
Procesos...N Actividad ...N

4.1.3.1. Técnica para la evaluacion de los procesos complejos

Para identificar los procesos a nivel de complejidad se requiere utilizar tres
escalas de medicion (1 =No complejo, 2 =Medianamente complejo y 3 =Complejo) que
sirven para identificar los procesos que tienen altos recursos y a la vez en mejorar las

actividades de los procesos criticos identificados, (ver figura 14).
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Figura 14. Escalas de evaluacion a nivel de complejidad

- No complejo: Son los procesos que se pueden desarrollar por la disponibilidad y
facilidad de los recursos que ofrecen las empresas de servicios para mejorar los
procesos criticos.

- Medianamente complejo: Son los procesos intermedios con pocos recursos para
desarrollar.

- Complejo: Son los procesos que no se pueden desarrollar por los insuficientes

recursos identificados.

4.1.3.2. Identificacion de complejidad para desarrollar los procesos criticos

Es necesario identificar los recursos de las empresas de servicio, como también
las tareas de los procesos de ITIL y las practicas especificas de las areas de procesos de
CMMI alineado a los procesos Clave, para determinar la complejidad que se requiere al
desarrollar los procesos criticos mediante una evaluacion general de cumplimiento para

cada una de ellas.

84



4.1.3.3. Identificacion de los recursos de las empresas de servicio

Se requiere identificar los recursos que tienen a disposicion las empresas de
servicio para mejorar los procesos criticos para luego evaluarlas a nivel de complejidad
teniendo en cuenta las escalas que menciona la figura 15, seguidamente mediante un
procedimiento matematico cada resultado se suma para obtener el pre-total de las escalas

de evaluacion, (ver tabla 27).

Tabla 27. Analisis de los recursos de las empresas se servicio

Recursos de las empresas

Dimensiones/

Procesos . items de pre-total
Actividades- > Recurso Recurso Recurso Recurso de las
generales . evaluacion
negocio « ” 1 2 3 n escalas de
Clave de Encuestas y;
. evaluacion
Servicio
1.1.1 Actividad 1 Pregunta 1
. L > delas
Variables a 2.1.1 Actividad 2 .,
i . Pregunta 2 Valor de las escalas de evaluacion escalas de
nivel macro  2.2.1 Actividad 2 123 N evaluacion
1,2,3,N 3.3.3 Actividad 3 Pregunta 3 B 123 N

Actividad ... N Pregunta ...N

4.1.3.4. Identificacion de las tareas de ITIL

Para este caso es necesario identificar las tareas y procesos que presenta ITIL v3
en los procesos criticos para luego evaluar con el cumplimiento y los recursos necesarios
que se necesita para efectuar las tareas que proporciona ITIL en cada proceso mediante las
escalas que menciona la figura 15, del mismo modo mediante un procedimiento
matematico cada resultado se suma para obtener el pre-total de las escalas de evaluacion,

(ver tabla 28).
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Tabla 28. Analisis de las tareas de ITIL

Procesos ITIL 1, 2,3, N

Dimensiones/

Procesos Actividades- Items de p:jee- ﬁ:gal
generales nedocio evaluacion Tareal Tarea2 Tarea3 TareaN escalas de
Clave de g “Encuestas” evaluacion
servicio
1.1.1 Actividad 1 Pregunta 1
Variablesa 2 1.1 Actividad 2 i6 S
! L vl Prequnta 2  Valor de las escalas de evaluacion 1,2,3, escalas de
nivel macro 22 1 Actividad 2 g i6
o S N evaluacion
123N 3.3.3 Actividad 3 Pregunta 3 1.2.3,N
Actividad ... N Pregunta ...N

4.1.3.5. Identificacién de los requerimientos de CMMI

Para este caso también es necesario identificar las practicas especificas de cada

area de proceso de CMMI para evaluar con el cumplimiento de los recursos de las

empresas y tareas de ITIL que se necesita para efectuar estas practicas especificas en los

procesos criticos mediante las escalas que especifica la figura 15, del mismo modo

mediante un procedimiento matematico cada resultado se suma para obtener el pre-total de

las escalas de evaluacion, (ver tabla 29).

Tabla 29. Analisis de las practicas CMMI

Areas de proceso de CMMI 1, 2, 3, N
metas especificas 1,2,3 N

Dimensiones/

Procesos L items de Practicas Practicas Practicas pre-total de
Actividades- 9 o o e
generales edosio evaluacion  especificas especificas especificas las escalas de
Clave de g “Encuestas” 1 2 N evaluacion
servicio
111 Afthldad Pregunta 1
_ 2.1.1 Actividad S de las
Variables a 2 .
. L Pregunta 2 Valor de las escalas de evaluacion escalas de
nivel macro  2.2.1 Actividad i
1,23,N evaluacién
1,2,3,N 2 1,2,3,N
3.3.3 Actividad e
3 Pregunta 3

Actividad ... N Pregunta ...N
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4.1.3.6. Conteo de los items de evaluacion

Se debe utilizar un procedimiento matematico en donde se cuente la cantidad de
los items identificados en los recursos de las empresas, en las tareas de ITIL y en las
practicas de las areas de procesos de CMMI de las tablas 27, 28 y 29 seguidamente se
suma estos resultados para identificar el valor total de los items, asimismo este resultado se

puede ver en la tabla 30.

Tabla 30. Conteo de los items identificados

Conteo de los items identificados de las escalas de evaluacion

Practicas especificas

Recursos de las Tareas de los procesos ,
empresas ITIL de las areas de proceso
CMMI
Pre-total de los items > de cada item > de cada item > de cada item

identificado 1,2.3, N identificado 1,2.3, N identificado 1,2.3, N identificado 1,2.3, N

Total, de los ftems

identificado 1.2.3. N > Pre-total de los items identificados 1,2.3, N

4.1.3.7. Sumatoria de las escalas de evaluacion

Para este caso es necesario sumar el resultado del pre-total de las escalas
evaluadas en los recursos de las empresas, en las tareas de ITIL y de las practicas
especificas de las areas de proceso de CMMI identificados de las tablas 27, 28 y 29 para
obtener el Total de las escalas de evaluacién, no obstante, este resultado ayudara a
identificar el nivel de complejidad de los procesos criticos, asimismo este procedimiento se

refleja en la tabla 31.
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Tabla 31. Sumatoria de las escalas de evaluacion

Suma de las escalas de evaluacion

Practicas especificas de

Recursos de las Tareas de los procesos las areas de proceso
empresas ITIL CMMI
Pre-total de las escalas de ZI de las g(jscalgfs_ ded ZI de las .edscal.afs. d% ZI de las .edscal.e;s: ded
evaluacion 1.2.3. N evaluacion identificados  evaluacién identificados  evaluacién identificados
e 1,2.3,N 1,2.3,N 1,2.3,N

Total, de las escalas de

evaluacion 1.2.3. N > Pre-total de las escalad de evaluacién 1,2.3, N

4.1.3.8. Referencia para realizar la medicion a nivel de complejidad

Para desarrollar las escalas de evaluacion a nivel de complejidad, se tomaré en

cuenta las siguientes definiciones de las variables como se detalla en la tabla 32.

Tabla 32. Detalle para evaluar las escalas de Complejidad

Variables Descripcion
. item encontrados en los recursos de la empresa, de las tareas de ITIL y la metodologia de
Item _
CMMI (1=1)
Min item minimo es el item encontrados multiplicado con la valoracién minimo (Min = Minimo
x 1)
Max item méaximo es el item encontrados multiplicado con la valoracion méaximo (Max =
Maximo x I)
R Rango, viene hacer entre la resta de item minimo y el item maximo (R = Minimo - Méaximo)
A Rango de amplitud generado entre el rango intermedio y el valor maximo (Amplitud =
Rango / 3)
El Es la escala de valoracion 1 que viene hacer (Escalal = Min + Amplitud)
E2 Es la escala de valoracion 2 que viene hacer (Escala2 = E1 + Amplitud + 1)
E3 Es la escala de valoracion 3 que viene hacer (Escala3 = E2 + Amplitud +1)
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4.1.3.9. Pasos para identificar el rango de las escalas complejas

Para identificar el rango de las escalas de evaluacion a nivel complejo se toma en

cuenta los siguientes pasos.

1) Identificacion del maximo, el minimo y los items a hacer analizados.

2) ldentificar el rango que viene hacer el maximo menos el minimo.

3) Identificar la amplitud que viene hacer el rango entre la valoracion maxima del nivel
de complejidad.

4) Elaborar la escala de valoracion que viene hacer el minimo menos el minimo més la

amplitud.

4.1.3.10. Evaluacion de los procesos Clave al nivel de complejidad

Para realizar la evaluacion de los procesos criticos de las empresas de servicio se
toma en cuenta las referencia que menciona la tabla 32 y los 4 pasos para identificar el
rango de las escalas de complejas, ante esto, se toma en cuenta el resultado total de los
items que detalla la tabla 30 para multiplicar con el valor (1=minimo y 3=méaximo) y asi
obtener el resultado correspondiente del valor minimo y méaximo, seguidamente el
resultado de estos 2 valores previamente conseguidos se restan para obtener el rango de
valoracién, del mismo modo se divide el resultado del rango de valoracion con la cantidad
de los items de las escalas de evaluacion para obtener el rango de amplitud, de tal manera
este resultado se suma con el resultado minimo posteriormente identificado para asi
identificar el limite de cada rango de las escalas complejas, medianamente complejasy no

complejas, esta evaluacién se muestra en la figura 15.
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Item Encontrados = [tem

Nivel de Cfmplejidad

Min = winimo x ftem | P L vy

Max = miximo ¥ [tem | ' El=T1 +A+a1 No complejo = [tem uuap E1
e ————— B2 =El+A-l | ' Medianamente complejo=E1 2 |
= . | Complejo=F) <=pE3
R = Max- M | B3 =E2+A T !

A=R/3

Figura 15. Evaluacién al nivel de complejidad

4.1.3.11. Identificacién de los procesos complejos

Para poder identificar el resultado de las escalas de evaluacion complejo,

medianamente complejo, y no complejo en los procesos criticos de las empresas de

servicio, se requiere utilizar un instrumento que ayude a visualizar las escalas de

valoracion de manera cualitativa, (ver tabla 33).

Tabla 33. Instrumento para identificar los procesos al nivel de complejidad

Dimensiones/ Actividades- items de Evaluacion Escala de evaluacion a
Procesos generales ) « o . s
- Negocio Encuestas nivel de complejidad
Clave de servicio
1.1.1 Actividad 1 Pregunta 1
2.1.1 Actividad 2 e
: . Pregunta 2 No complejos,
Variables a nivel . .
macro 1,2.3, N 2.2.1 Actividad 2 Me(_jlanamente .
complejos, Complejos
3.3.3 Actividad 3 Pregunta 3
Actividad ... N Pregunta ...N
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4.1.3.12. Diagrama general del alineamiento de las metodologias CMMI s.v.c e ITILv3

En esta tercera fase se requiere alinear los procesos de las empresas de servicio
con las funciones que compone la metodologia ITIL v3, de tal manera se pueda cumplir las
tareas de Tl que determina cada proceso de ITIL en las empresas se servicio. Es preciso
mencionar que esta alinealidad conlleva a complementar los requerimientos que necesita
CMMI para alcanzar los niveles de madurez. No obstante, este analisis se representa en el
siguiente diagrama 16.

Procesos organizacional

ITILv3
. Procesos de la . Procesas
{ | organizacion definidos |
1 1 Funciones

CMMI sve

Categorias

Figura 16. Diagrama general del alineamiento de las metodologias CMMI e

ITIL
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4.1.4. Fase 4: Evaluacion del nivel de madures CMMI s.v.c.

4.1.4.1. Evaluacién a nivel de cumplimiento de los requerimientos de CMMI s.v.c.

Luego de realizar las mejoras en las empresas de servicio se requiere identificar el
cumplimiento de las practicas especificas que menciona CMMI s.v.c. en los procesos
Clave mediante un instrumento de evaluacion que identifique en qué nivel se encuentra los

procesos en las empresas.

4.1.4.2. Técnica para evaluar el nivel de cumplimiento

Se toma en cuenta los tres valores de evaluacion para identificar el cumplimiento
de los requerimientos de CMMI en los procesos de las empresas de servicio. Por lo cual
esta evaluacion estd determinada por: No cumple, medianamente cumple y cumple, (ver

figura 17)

2=
Medianame
nte cumple

3= Cumple

Evaluacion de
[0}
requerimientos
de CMMI

Figura 17. Escala de evaluacion a nivel de cumplimiento

- No cumple: Son los procesos que no logran cumplir los requerimientos de CMMI.

- Medianamente cumple: Son los procesos que cumplen de manera intermedia
algunos requerimientos de CMMI.

- Cumple: Son los procesos que logran alcanzar el cumplimiento de la mayoria de

los requerimientos de CMMI.
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4.1.4.3. Identificacion del nivel de cumplimiento de los requerimientos de CMMI s.v.c.

Para este caso es necesario identificar el nivel de cumplimiento de las practicas

especificas de CMMI en relacion a cada proceso mejorado con las tareas ITIL en las

empresas de servicio utilizando el valor numérico que especifica la figura 17 en cada item.

Asimismo, a través de un procedimiento matematico se suma todos los resultados de

cumplimiento de cada proceso para obtener un resultado total. De tal modo este

procedimiento se detalla en la tabla 34.

Tabla 34. Nivel de cumplimiento de los requerimientos de CMMI

CMMI s.v.c

Areas de procesos

SG. Metas especificas

SP. Practicas especificas

Variables
anivel Procesos . Tareas Practica Practica Practica Practica Total, de los
Actividades- ITIL- e . Ce iy p
macro del N - de especifica especifica especifica especifica items de
. egocio  Procesos L
(procesos negocio ITIL 1 2 3 n cumplimiento
Clave)
Proceso
Proceso . - Proceso Tarea
Clave 1 negi)uo Actividad 1 Itil 1 1
Proceso ﬁgogisig Actividad 2 Proceso Tarea
Clave 2 92 Itil 2 2 ¥ de los items
P Nivel de cumplimiento (1,2,3) de
roceso .
Proceso - L Proceso Tarea cumplimiento
negocio  Actividad 3 -
Clave 3 3 Itil 3 3
Proceso Proces_o L Proceso Tarea
negocio  Actividad n -
Clave n Itil n n

n
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4.1.4.4. Referencia para evaluar el nivel de cumplimiento

Al desarrollar la evaluacion del nivel de cumplimiento se toma en cuenta las

siguientes variables como se detalla en la tabla 35.

Tabla 35. Detalle para evaluar el nivel de cumplimiento

Variables Descripcién

Es la cantidad de las practicas especificas del proceso de monitoreo y control de trabajo,
(item = cantidad de précticas especificas)

ftem

Max Es el valor maximo de las practicas especificas, (Max =maximo x item)

Min Es la cantidad minima (Min = minimo x item)
R Representa la valoracion de rango (Rango = Max - Min)
A Rango de amplitud generado entre el rango intermedio y el valor maximo (Amplitud =
Rango / 3)
El Es la escala de valoracion 1 que viene hacer (Escalal =item + Amplitud+ 1)
E2 Es la escala de valoracion 2 que viene hacer (Escala2 = E1 + Amplitud + 1)
E3 Es la escala de valoracion 3 que viene hacer (Escala3 = E2 + Amplitud)

4.1.4.5. Pasos para evaluar al nivel de cumplimiento

Se toma en cuenta los siguientes pasos para identificar el rango de cumplimiento

en los procesos de las empresas de servicio.

1) Identificacién el valor maximo y el minimo.

2) ldentificar el rango que viene hacer el maximo menos el minimo.

3) Identificar la amplitud que viene hacer el rango entre el valor maximo de
escala de medicion.

4) Elaborar la escala de valoracion que viene hacer el minimo mas la amplitud

MAas uno.
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4.1.4.6. Evaluacidn de los procesos en relacion al nivel de cumplimiento

Para evaluar los procesos de las empresas de servicio al nivel de alineados con las
practicas de CMMI, se toma en cuenta las referencia que menciona la tabla 35 y los 4
pasos para identificar el rango de las escalas de cumplimiento. Por otra parte, se utiliza el
valor numérico mayor y menor que especifica la figura 17, para multiplicar con la cantidad
numérica de las practicas especificadas de las areas del proceso de CMMI vinculados en
los procesos de las empresas de servicio, de este modo se puede identificar el valor minimo
y maximo, seguidamente este resultado previamente obtenido se resta para identificar el
rango de valoracién; Del mismo modo se procede a identificar el rango de amplitud
mediante la division del resultado del rango de valoracion con la cantidad de las escalas de
cumplimiento. No obstante, el valor de la amplitud ayudara a identificar el rango de cada
nivel de cumplimiento mediante una suma consecutiva iniciando desde el valor minimo

hasta llegar a cumplir el valor maximo. Este procedimiento se detalla en la figura 18.

) Nivel de Cumplimiento
Item Encontrados = Item

Max = méaximo X Itmn: ——————— e )
i El =Ttem +A -1

| e
i i
i
]

| Min — minimo ¥ item - ! : ' Nocumple = ftem =i E1
.-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'-'" 1 E2=E1 <A+l E ! Medianamente cumple = E1 e E2
R = Max-Mia ' ' E3 —E7 +A | | Cumple= E2 <=—»E3

Figura 18. Proceso de evaluacién para medir el rango de cumplimiento
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4.1.4.7. Identificacion de los procesos al nivel de cumplimiento

Al completar las evaluaciones que especifica la figura 18, se logra conseguir el
valor del rango respectivo a cada escala de cumplimiento, asimismo este resultado se
vincula con el resultado Total e los items de cumplimiento de la tabla 34 para identificar
gue procesos Clave se encuentran en las escalas (no cumple, medianamente cumple y

cumple) en relacién al desempefio de las practicas especificas del area de proceso de

CMMI s.v.c. (ver tabla 36).

Tabla 36. Resultado de las evaluaciones a nivel de cumplimiento

Variables a nivel

Procesos del Actividades- . -
macro (procesos . . Nivel de cumplimiento
negocio negocio
Clave)

Proceso Clave 1  Proceso negocio 1 Actividad 1

Proceso Clave 2  Proceso negocio 2 Actividad 2 No cumple,
Medianamente cumple,

Proceso Clave 3 Proceso negocio 3 Actividad 3 Cumple

Proceso Clave n  Proceso negocio n Actividad n

96



4.1.4.8. Evaluacion a nivel de aceptacion de los requerimientos de CMMI s.v.c

Para este caso las practicas especificas de las areas de procesos de CMMI, se
deben evaluar a nivel de aceptacion para identificar el grado de acogida en cuanto a las
mejoras realizadas en los procesos de negocio de las empresas de servicio, asimismo para
realizar esto se deben disefiar una segunda encuesta (después) que se deben aplicar a los

mismos trabajadores de las primeras encuesta (antes) en las empresas de servicio.

4.1.4.9. Diseio de la segunda encuesta

Utilizando todos los items de evaluacién relacionadas al indicador critico de la
primera encuesta, se disefia una segunda encuesta para identificar el nivel de aceptacion de
las mejoras realizadas en las empresas de servicio. De igual manera, estas encuestas se
aplican utilizando las escalas (1=rara veces, 2= a menudo y 3= siempre) dirigidos a los

mismos trabajadores evaluados en la primera encuesta.

4.1.4.10. Proceso para evaluar el resultado de las encuestas (antes y después)

La informacidn que se obtiene al ejecutar la segunda encuesta en las empresas de
servicio, se maneja utilizando el mismo procedimiento que menciona la tabla 22 que
menciona primera fase, para obtener el resultado total de las escas de evaluacion en esta
segunda encuesta, seguidamente estos resultados se suman para identificar el valor total de
cada proceso en relacion a las escalas que se estan evaluando. Del mismo modo se
identifica el resultado total de las escalas de evaluacion obtenidas en la primera encuesta

para luego realizar el mismo procedimiento de suma.
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4.1.4.11. Técnica para evaluar el nivel de aceptacion

Para identificar el nivel de aceptacion en los procesos de negocio de las empresas

de servicio se utilizan tres escalas de evaluacion como se observa en la figura 19.

2 = Aceptable

1 = Regular

procesos a
nivel de
aceptacion

Figura 19. Escala de evaluacion a nivel de aceptacion

- Regular: Comprende que los procesos satisfacen algunas exigencias del préstamo
de servicio.

- Aceptable: Comprende que el proceso de la organizacion esta en buen camino.

- Muy bueno: Comprende que los procesos cumplen la mayor exigencia en el

préstamo de servicio.

98



4.1.4.12. Referencia para evaluar las escalas al nivel de aceptacion

Para el desarrollo de la evaluacion del nivel de aceptacion se utiliza las siguientes

variables como se detalla en la tabla 37.

Tabla 37. Detalle para evaluar el nivel de aceptacion

Variables Descripcion

Tenc  Es lacantidad de encuestados
Ci Es la cantidad de preguntas del Indicador critico no complejo
Re Valor menor del item de aceptacion. Regular =1

Mub  Valor mayor del item de aceptacién. Muy bueno =3

Vmx  Viene hacer el valor méximo (Vmx = ci x Tem)

Vmi Viene hacer el valor minimo (Vni = ci x Ten)
R Representa la valoracion de rango (Rango = Vmx - Vni)
A Rango de amplitud generado entre el rango intermedio y el valor maximo (Amplitud

= Rango / 3)

El Es la escala de valoracion 1 que viene hacer (Escalal =Vmi + Amplitud+ 1)
E2 Es la escala de valoracion 2 que viene hacer (Escala2 = E1 + Amplitud + 1)
E3 Es la escala de valoracion 3 que viene hacer (Escala3 = E2 + Amplitud)

4.1.4.13. Pasos para identificar el nivel de aceptacion

Se utilizan cuatro pasos para identificar el valor numérico del rango de aceptacion

(aceptable, bueno, muy bueno) de la primera y segunda encuesta que se aplican en las

empresas de servicio.

1)
2)

3)

4)

Identificacion el valor maximo y el minimo.

Identificar el rango que viene hacer el maximo menos el minimo

Identificar la amplitud que viene hacer el rango entre el valor maximo de
escala de medicion.

Elaborar la escala de valoracion que viene hacer el minimo mas la amplitud

mMas uno.
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4.1.4.14. Proceso de evaluacién al nivel de aceptacién en relacion a los procesos del

negocio de la primera y segunda encuesta

Para evaluar las mejoras realizadas con los requerimientos de CMMI s.v.c al nivel
de aceptacion en los procesos de negocio de las empresas de servicio, se toma en cuenta las
referencia que menciona la tabla 37 y también los 4 pasos para identificar el rango de las
escalas de aceptacion. Por otra parte, esta evaluacion se realiza utilizando la cantidad de las
muestras obtenidos en la primera y segunda encuesta, aplicados en diferentes tiempos en
las empresas de servicio para luego realizar una multiplicacién con el minimo y el mayor
valor numérico que especifica la figura 19, a la misma vez se multiplica con la cantidad
numérica de los items de evaluacién identificados en cada indicador de desempefio de los
procesos de las empresas de servicio criticos, no obstante con el resultado de esta
multiplicacion se logra identificar el valor minimo y maximo de cada encuesta.
Seguidamente el resultado de la multiplicacion previamente obtenido se resta para
identificar el rango de valoracion; Del mismo sentido también se identifica el rango de
amplitud mediante la division del resultado del rango de valoracion con la cantidad de las
escalas de cumplimiento. De este modo el valor de la amplitud ayudara a identificar el
rango de cada nivel de cumplimiento mediante una suma consecutiva iniciando desde el
valor minimo hasta llegar a cumplir el valor méaximo. Este procedimiento se detalla en la

figura 20.

Nivel de aceptacion

e .. ... e ¥ |
P & Ei=Vmi-A+1 O

Valor minimo Valor maximo

' Vmi =Tenc=RexCi |1 Vmx =TencxMubxCi | i ' Regular = Vmi E1 |
""""""""""""""""""""""" ' E:=E +A+]1 ! | Aceptable = E: E: )
Es=E -Vmx | i Muy bueno = Ex Vmx |

Figura 20. Procedimiento de evaluacidn al nivel de aceptacion
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4.1.4.15. Identificacidn de las escalas de evaluacion a nivel de aceptacion

Al obtener el resultado de los procedimientos de evaluacion en relacion a la

primera y segunda encuesta, se requiere utilizar un instrumento para identificar el nivel de

aceptacion como: aceptable, bueno y muy bueno de las mejoras realizadas a cada proceso

del negocio. Asimismo, este instrumento se detalla en la siguiente tabla 38.

Tabla 38. Instrumento para identificar los procesos al nivel de aceptacion

Variables a nivel

Nivel de aceptacién

macro (procesos  Procesos del negocio  Actividades-Negocio Primera Segunda
Clave) encuesta encuesta
(antes) (después)
Proceso Clave 1 Proceso negocio 1 Actividad 1
Proceso Clave 2 Proceso negocio 2 Actividad 2 Aceptable,
Bueno,
Proceso Clave 3 Proceso negocio 3 Actividad 3 Muy bueno
Proceso Clave n Proceso negocio n Actividad n
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4.1.4.16. Diagrama general para la evaluacion al nivel de madurez en las empresas de

servicio

Esta cuarta fase determina la evaluacion de las practicas especificas que menciona
cada area de procesos de CMMI s.v.c alineados con los procesos de las empresas de
servicio. Asimismo, esto ayuda a identificar la madurez de los procesos en las empresas de
servicio al mejorar cada proceso con el cumplimiento de las practicas especificas que
determina cada area de procesos de CMMI. Del mismo modo, esta evaluacion también
establece el grado de acogida de las mejoras de los procesos, mediante la evaluacion al

nivel de aceptacion. (ver figura 21).

Optimizado :
B 1
AI e
Niveles del i
modelo CMMI svc 4‘ Predecible
3 I Establecido i

- i

2 I Gestionado :
4 i

imi I Realizad
Requerimientos para 1‘ ealizado

evaluar CMMI s.v.c
- Cumplimiento 0 Incompleto
- Aceptacion

Figura 21. Diagrama general de la evaluacién de CMMI s.v.c. en las empresas de servicio
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4.2. Instrumento para identificar las actividades de solucion en los procesos de las

empresas de servicio

Es necesario utilizar un instrumento que ayude a identificar las acciones que
necesita cada proceso critico para ejecutar la mejora correspondiente, asimismo este
instrumento vincula el cumplimiento de las practicas especificas de los procesos de CMMI
con las acciones que determina las tareas de ITIL en los procesos de la empresa.

Asimismo, este instrumento se puede ver en la tabla 39.

Tabla 39. Instrumento para identificar las actividades de solucién en los procesos criticos

Esquematizacién N.° 1,2,3,N

VARIABLE A NIVEL MACRO:
PROCESO ITIL:
PROCESO DE CMMI:
PROCESO DEL NEGOCIO DE LA EMPRESA
ACTIVIDAD DEL NEGOCIO DE LA EMPRESA
ITEM. DE EVALUACION

ESCALA DE EVALUACION  Nivel de Complejidad  [bahabe U U e R

CMMI
Metas especificas (SG)
Recoleccidn de Datos, Instrumento SG1 SG 2 SG 3 SGN
Solucién Propuesto SP11 SP12 SP13 SPNN
Propuesta 1
Propuesta 2 Evaluacion del analisis de las practicas
Propuesta 3 con las propuestas
Propuesta n
Accibn
Descripcion de la secuencia
Tecnologia a utilizar
Descripcion de las tecnologias a utilizar
Metodologias a implementar
Metodologia (Tecnolégica) 1,2,3, n Descripcion de las metodologias
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Capitulo V

Resultados de la investigacion

5.1. Resultado general de la propuesta de ingenieria alineado con los procesos de las

empresas de servicio

El resultado de este apartado estd en relacion a la ejecucion de las 4 fases que se
muestra en la figura 10 de la propuesta de ingenieria, de tal manera en esas fases se
detallan todas las actividades que se hicieron para poder desarrollar el modelo propuesto
CMIT (Capacidad de Madurez en Tecnologia de Informacion), asimismo este modelo fue
adaptado solo para las empresas que se dedican al rubro de servicios automotriz que
requieran llegar al nivel 2 de madurez de CMMI s.v.c. Por consiguiente, a traves de este
modelo se consiguié estandarizar los procesos Clave de las empresas de servicio como
“Gestion de servicio del personal, Gestion de servicio al cliente y Gestion de servicio de
operaciones y logistica” mediante la ejecucion de la primera fase. Del mismo modo, en la
segunda fase se logro integrar los procesos Clave de las empresas de servicio con las
funciones que compone ITIL (Transicion, Operacion y Disefio), consiguiendo alcanzar las
mejoras de servicio que determina los proceso de ITIL mediante evaluaciones a nivel
critico realizados en cada proceso de las empresas de servicios. Seguidamente, en la tercera
fase se realizo el alineamiento de las categorias de CMMI con los procesos Claves de las
empresas de servicio logrando identificar los requerimientos del area de proceso Monitoreo
y control de trabajo del segundo nivel del modelo de CMMI s.v.c mediante evaluaciones a

nivel de complejidad con los procesos de las empresas de servicios. En la ultima fase se
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realizd dos tipos de evaluaciones para identificar el nivel de madurez de cada proceso
Clave que fueron mejorados en empresas de servicio, no obstante a través primera
evaluacion se logré determinar el nivel de cumplimiento de los requerimientos del area del
proceso Monitoreo y control de trabajo de CMMI en relacidn a las mejoras realizadas en
los procesos Clave de las empresas de servicio, de igual forma en la segunda evaluacion se
identifico el nivel de aceptacién de las mejoras que se realizaron en las empresas de
servicio mediante el resultado de la segunda encuesta aplicadas a los trabajadores de las

empresas . Este modelo general se puede observar en la siguiente figura 22.
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Fase 1:
Diagndstico de
las empresas
de servicio

Fase 2:
Integracion de
las funciones de
ITILv3 enlos
procesos dela
empresa

\

Mejora continu
del servicio

Procesos 1 /
Procesos 2 |
Procesosn

1 Gestion de Servicio del
Personal Servicio del

Cliente

mantenimiento

2 Gestion de

Procesos del modelo de gestion para las empresas de servicios de

Procesos 1
Procesos 2
Procesosn

Procesos 1
Procesos 2
Procesos n

Gestion de Servicio de
Operaciones y Logistica

Figura 22. Resultado del modelo general CMIT
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5.1.1. Resultado del diagnostico general de las empresas de servicio automotriz

5.1.1.1. Resultado de la identificacidn de los procesos Clave

Como resultado del diagnostico se encontrd6 que las empresas de servicio
dedicados al rubro en mantenimiento automotriz tienen 3 procesos Clave comunes como
son: Gestion de servicio del personal que refiere a gestionar el desempefio de los
trabajadores para alcanzar su objetivo de trabajo bajo su contratacion. Por otra parte, el
segundo proceso Gestion de servicio al cliente, refiere a conseguir la satisfaccion del
Cliente. Por ultimo, el proceso Gestion de servicio de operaciones y logistica refiere a
gestionar el control de los suministros tanto como materiales y herramientas. No obstante,
estas dimensiones generales estan dividas en procesos compuestas por Convocatoria,
Generar contrato del personal, Capacitacién del personal u otros, asimismo también se
identifico las actividades de negocio comunes que se realiza en cada proceso. Ante esto el

detalle de todas estas actividades y procesos se puede verificar en la tabla 40.

Tabla 40. Procesos Clave de las empresas de servicio

Dimensiones/

genSrrzglzessgsiave Procesos del negocio Actividades del negocio
de servicio
Convocatoria Publicar oferta de trabajo
Dim 1 Generar contrato del personal Enviar documentos

Gestion de servicio Capacitacion del personal

del personal  Control de incidentes generados por el

personal
Soporte

Dim 2

Gestion de servicio  Adquisicion del cliente
al cliente

Contrato del cliente

Dim 3

Gestion de servicio Gestidn de servicio de operacion y
de operacionesy logistica
logistica

Control del desempefio

Control de Incidentes generados por el
personal

Crear y registrar politicas de trabajo
Registro de los incidentes obtenidos
Enviar y adjuntar cotizacion y carta de
presentacion

Control de los registros de incidentes
ejecutados

Supervisar el servicio de trabajo
Recepcionar y validar los pedidos
solicitados

Busqueda y evaluacién de proveedores
Entrega y distribucion de pedidos
Registro de pedidos de trabajos
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5.1.1.2. Resultado de los indicadores en las empresas de servicio

Para este caso se identificaron los indicadores para evidenciar el logro de cada
actividad de negocio para ello se hizo las validaciones previas con las personas encargadas
de las empresas de servicio y se obtuvieron indicadores que permitieron medir el avance de
cada actividad, asimismo estos indicadores fueron articulados a cada actividad y su

proceso respectivo plasmados en la tabla 41,

Tabla 41. Resultado de los indicadores de la empresa de servicio

Dimensiones/
Procesos

Actividades del negocio Indicadores
generales Clave
de servicio
Publicar oferta de trabajo 1.1 Eficacia en la seleccién del
Enviar documentos personal
Dim 1 N 1.2 indice de satisfaccion de los
Gestion de Control del desempefio empleados en el area de trabajo
servicio del 1.3 Cantidad de incidentes
personal Control de Incidentes generados por el registrados semanal
personal 1.4 Cantidad de accidentes
registrados semanal
Crear y registrar politicas de trabajo
Enviar y adjuntar cotizacion y carta de
Dim 2 presentacion 2.1 indice de satisfaccion del cliente
Gestion de Control de los registros de incidentes

servicio al cliente ejecutados

2.2 Porcentaje de reclamos
mensuales obtenidas por el cliente
Registro de pedidos de trabajos 3.1 Eficacia de los pedidos
completados mensuales

Registro de los incidentes obtenidos

Entrega y distribucion de pedidos

Dim 3 3.3 Rendimiento de los materiales de
Gestion de ) . trabajo
servicio de Busqueda y evaluacion de proveedores
operaciones y 3.2 Rendimientos de las maquinas de

Recepcionar y validar los pedidos solicitados

logistica trabajo

Supervisar el servicio de trabajo -
P J 3.4 Rentabilidad de los proveedores
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5.1.1.3. Resultado del disefio de las encuestas de evaluacion

Por otro lado, para evaluar el desempefio de los procesos Clave de las empresas de
servicio fue necesario identificar 37 items de evaluacion (preguntas) para las encuestas,
asimismo estos items de evaluacién fueron articulados con los indicadores de desempefio,
de las cuales se pudo identificar 17 preguntas para el proceso Gestion de servicio del
personal, 9 preguntas para el proceso Gestion de Servicio al Cliente incluyendo dos
preguntas (3.1.1 y 3.1.2) de la tercera dimension para identificar el desempefio del
indicador correspondiente, asi también se identificd 11 preguntas para el proceso Gestion
de servicio de operaciones y logistica. Por los tanto, esta articulacion de los items de
evaluacion se observa en la siguiente tabla 42 y el detalle de cada una de ellas se encuentra

en el anexo 9.

Tabla 42. items de evaluacion en relacién a los indicadores

Dimensiones/

Procesos 3
generales Indicadores Items de evaluacion “Encuestas”
Clave de
servicio
L 11.1
1.1 Eficacia en la
. 1.1.2
seleccion del personal
1.1.3
. 1.2.1
1.2' Indlc_e, de 122
satisfaccion de los 123
] empleados en el area -
Dim 1 de trabajo 1.2.4
1.25
1. Gestién de ] 131
servicio del _1.3_Cant|dad Qe 13.2
personal mmden'ies registrados 133
semana 134
14.1
1.4 Cantidad de 142
accidentes registrados 143
semanal 14.4
145
Dim 2 2.1.1
2. Gestion de 2'1. Indlc_e{ de .
S satisfaccion del cliente
servicio al 2.1.2
cliente 2.1.3
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Dimensiones/

Procesos
generales Indicadores Items de evaluacion “Encuestas”
Clave de
Servicio
2.1.4
2.2 Porcentaje de 2.2.1
reclamos mensuales 2292
obtenidas por el 223
cliente
3.1 Eficacia de los 3.1.1
pedidos completados 3.1.2
mensuales
3.2 Rendimientos de 3.21
las méquinas de 3.2.2
. trabajo 3.2.3
Dim 3 33.1
3. Gestion de 3.3.2
osgglc%?]g:y 3.3 Rgndimiento dg los 23431
loafsi materiales de trabajo e
ogistica 3.35
. 34.1
3.4 Rentabilidad de los 34.2
roveedores e
P 3.43

5.1.1.4. Resultado de las encuestas del personal

Se aplicaron 34 encuestas dirigidas al personal tanto lavado como choferes y a los
supervisores de estas, distribuidas en las empresas de servicio 23 Consorcio Provee Per( y
11 Neumaticar con 28 preguntas para cada trabajador, seguidamente se considerd aplicar
estas encuestas a los trabajadores bajo ciertas caracteristicas especiales: que conozcan el
proceso de su labor, que sean empleados recurrentes y que conozcan el proceso de la
empresa. Asimismo, este instrumento se elaboré considerando los procesos de las
empresas como (Gestion de servicio del personal y Gestion de servicio de operaciones y
logistica), no obstante, cada pregunta se establecio con las tres escalas de evaluacion como
especifica la tabla 22 de la ingeniera de propuesta, ante esto el resultado de las encuestas se

refleja en la tabla 43.
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Tabla 43. Resultado de la evaluacion al personal

Resultado de las encuestas aplicadas al personal

) Rara A Siempre Resultado por t%’f:ﬂu:jt:?;s
Items de Evaluacion Veces Menudo escala de

3 ol escalas de

) 2 evaluacion o2 uacion
1.1.1 10 12 12 10 24 36 70
1.1.2 7 8 19 7 16 57 80
1.1.3 1 7 26 1 14 78 93
1.2.1 4 8 22 4 16 66 86
1.2.2 14 10 10 14 20 30 64
1.2.3 8 10 16 8 20 48 76
1.2.4 3 8 23 3 16 69 88
1.25 5 13 16 5 26 48 79
1.3.1 25 5 4 25 10 12 89
1.3.2 7 7 20 7 14 60 81
1.3.3 6 13 15 6 26 45 7
1.34 7 9 18 7 18 54 79
1.4.1 5 7 22 5 14 66 85
1.4.2 6 7 21 6 14 63 83
1.4.3 4 14 16 4 28 48 80
1.4.4 4 17 13 4 34 39 7
1.45 9 14 11 9 28 33 70
3.2.1 13 7 14 13 14 42 69
3.2.2 5 9 20 5 18 60 83
3.2.3 6 12 16 6 24 48 78
331 3 10 21 3 20 63 86
3.3.2 10 11 13 10 22 39 71
3.3.3 7 17 10 7 34 30 71
3.34 7 15 12 7 30 36 73
3.35 7 11 16 7 22 48 77
34.1 11 11 12 11 22 36 69
3.4.2 10 12 12 10 24 36 70
3.4.3 14 9 11 14 18 33 65
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5.1.1.5. Resultado de las encuestas del cliente

De la misma manera como especifica el resultado del personal, para este se
aplicaron 9 encuestas dirigidas al Cliente de las empresas de servicio 5 Consorcio Provee
Per( y 4 Neumaticar con 9 preguntas para cada cliente, seguidamente se considerd aplicar
estas encuestas a los clientes bajo ciertas caracteristicas especiales: que conozcan el
proceso de su labor, que sean clientes antiguos y que tengan conocimiento de los procesos
gue maneja las empresas de servicio. Asimismo, este instrumento se elabord considerando
los procesos de las empresas como (Gestion de servicio al cliente), no obstante, cada
pregunta se establecid con las tres escalas de evaluacién como especifica la tabla 22, ante

esto el resultado de las encuestas se refleja en la tabla 44.

Tabla 44. Resultado de la evaluacién al cliente

Resultado de las encuestas aplicadas al cliente

Rara A . Resultado ~ Resultado

items de Evaluacion Veces Menudo Siempre por escala de total de las

3 ! escalas de

(@) 2 evaluacion 4 ajuacion
2.1.1 4 1 4 4 2 12 18
2.1.2 4 1 4 4 2 12 18
2.1.3 4 4 1 4 8 3 15
2.14 4 3 2 4 6 6 16
221 2 3 4 2 6 12 20
2.2.2 4 3 2 4 6 6 16
2.2.3 3 4 2 3 8 6 17
3.1.1 4 1 4 4 2 12 18
3.1.2 4 1 4 4 2 12 18
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5.1.1.6. Resultado del diagrama general del diagnéstico en las empresas de servicio

Al desarrollar la primera fase de la propuesta de ingenieria se pudo identificar la
articulacién de los tres procesos Clave como: (Gestidn de servicio al personal, Gestion de
servicio al cliente y Gestidn de servicio de operaciones y logistica) mediante el diagndstico
en las empresas de servicio. Asimismo, este diagndstico ayudo a identificar en qué medida
estos procesos contribuyen al giro del negocio y a su vez que actividades son de suma
importancia para que continte los procesos del dia a dia finalizando en una articulacion

que muestra en la figura 23.

Procesos
claves de las
empresas de

SEIVICID

1. Geaztiom da 3. Geztion de
servicio del EEITil.‘_‘i.ﬂ d=
Perzomal OpETaCcIOnes ¥

L. logist

2. Geztion de oBLEea

servieio del
Clhente

Figura 23. Diagrama general del diagndstico de las empresas de servicio
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5.1.2. Resultado de los procesos Claves de las empresas de servicio vinculados a ITIL

v3

En esta segunda fase se identificd los procesos criticos de las empresas de servicio
mediante las evaluaciones que detalla la figura 13 de la propuesta de ingenieria,

seguidamente, estos procesos se vincularon con las funciones que determina ITIL v3.

5.1.2.1. Resultado de la evaluacion en relacion a los procesos del personal

Al desarrollar la evaluacion que menciona la figura 13 en los procesos del
personal se pudo hallar el rango de cada escala de evaluacion, de igual forma se pudo
identificar que la primera escala critico posee valores minimos iniciando del 34 hasta el 56,
seguidamente la segunda escala medianamente critico se identifica desde el rango 57 hasta
el 80 y la ultima escala no critico posee valores maximos identificados desde el rango 81

hasta el 102, asimismo estos resultados se pueden observar en la tabla 45.

Tabla 45. Evaluacion de los procesos en relacion al personal

Identificacion del rango de las escalas Criticas

Desarrollo Descripcion
. Min =34 x 1
1
Max = 34 ¥ 3
2 R =102-34 | o
| = 68 ; Se consider6 sumar +1 los
limites de las escalas de
) A = 68/3 ! valoracién para identificar el
‘ = 22,66 : rango del nivel critico.

El= 34+22,66 =56,66+1 |
E2 = 56.66+22,66=7932+1 |
E3 = §0,32 + 22,66 = 102,98

Critico = 34 quup =g
| Medianamente critico = 57 =P 30
' No critico = 81 <= 102 |
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5.1.2.2. Resultado de la evaluacion en relacion a los procesos del cliente

De la misma manera como se especifica el resultado del rango del personal, para
este caso, al realizar la evaluacion que menciona la figura 13 en los procesos del cliente se
pudo hallar el rango de cada escala de evaluacion, de igual forma se pudo identificar que la
primera escala critico posee valores minimos iniciando del 9 hasta el 15, seguidamente la
segunda escala medianamente critico se identifica con el rango 16 al 21 y la Gltima escala
no critico posee valores maximos identificados desde el rango 22 hasta el 27, asimismo

estos resultados se pueden observar en la tabla 46.

Tabla 46. Evaluacion de los procesos en relacion al cliente

Evaluacion de los procesos en relacion al cliente

Desarrollo Descripcién

__________________________

2 R =27-9
i = 18 ! . 2 _
i —— Se considerd sumar +1 los limites de
3 A= 18/3 | las escalas de valoracion para
________ =6 identificar el rango del nivel critico.

Ei1=9+6=15+1|
4) E2=15+6=21+1

Ei = 21+6=27

! Critico = 9 <fuup 15
| Medianamente critico =16 gy 21

No critico =27 e 27
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5.1.2.3. Resultado de los procesos Clave a nivel critico

Para identificar el nivel de los procesos segun la evaluacion de las escalas (critico,
medianamente critico y no critico) se utilizo el resultado total de las escalas de evaluacion
de las tablas 43 y 44 de las encuestas del personal y el cliente con sus respectivos
resultados del rango de evaluacion de la tabla 45 y 46, asimismo este resultado se detalla

en las siguientes secciones.

5.1.2.4. Resultado de los procesos no criticos

Se lograron identificar 7 actividades de negocio no criticos alineados en los
procesos Clave de las empresas deservicio de las cuales 5 pertenecen al proceso Gestion de
servicio del personal y 2 son del proceso Gestion de servicio de operaciones y logistica,
asimismo estos procesos determinaron que las actividades del negocio con los procesos

Clave se efecta de manera viable y no necesita ninguna optimizacion, (ver tabla 47).

Tabla 47. Resultado de los procesos no criticos

Procesos No criticos

Dimensiones/
Procesos

generales Actividades del Negocio Item‘s: de Evaluacion Escala de
Encuestas Evaluacion
Clave de
servicio
Publicar oferta de trabajo 1.1.2
Enviar documentos 1.1.3
. . 1.21
Registrar desempefio
Gestion de g P 1.24
servicio del  Control de Incidentes 1.3.1
personal generados por el personal 1.3.2
] 1.4.1 No criticos
Control de Incidentes 142
generados por el personal 143
Gestion de Recepcionar y validar los
L . .7 3.2.2
serviciode  pedidos solicitados
operacionesy Entrega y distribucion de 331
logistica pedidos o
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5.1.2.5. Resultado de los procesos medianamente criticos

Se lograron identificar 11 actividades de negocio medianamente criticos alineados
a los procesos Clave de las empresas de servicio de las cuales 3 pertenecen al proceso
Gestidn de servicio del personal, 4 son del proceso Gestidn de servicio de operaciones y
logistica de la misma manera 4 corresponde al proceso Gestion se servicio al Cliente,
asimismo estos procesos ayudaron a determinar que los procesos y actividades
Medianamente criticos de las empresas de servicio se efectla de manera intermedia con el

riesgo que los procesos se transformen a criticos, (ver tabla 48).

Tabla 48. Resultado de los procesos medianamente criticos

Procesos medianamente criticos

Dimensiones/
Procesos items de
generales Actividades del Negocio evaluacion
Clave de “Encuestas”
servicio

Escala de
evaluacion

Publicar oferta de trabajo 111
1.2.2

Control del desempefio 1.2.3
1.25
133
1.3.4
1.4.4
1.45
Crear y registrar politicas de trabajo 211

Enviar y adjuntar cotizacion y carta de presentacion 212

Gestion de Control de los registros de incidentes ejecutados 2.1.3
servicio al 214

li . . .
cliente Registro de los incidentes obtenidos 2.21 .
222 Medianamente

223 critico
Registro de pedidos de trabajos 311

3.1.2

3.3.2

Entrega y distribucion de pedidos 3.3.3

Gestion de 3.34
servicio de

operaciones y 335

logistica 323

Busqueda y evaluacion de proveedores 34.1

3.4.2

321

3.4.3

Gestion de
servicio del
personal

Control de Incidentes generados por el personal

Supervisar el servicio de trabajo
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5.1.2.6. Resultado de los procesos criticos

Para este caso al desarrollar las escalas de evaluacién no se identificaron procesos
criticos gque requieran con urgencia una optimizacion en sus actividades. Por lo tanto, para
mejorar los procesos que desempefia las empresas de servicio se tomaron en cuenta el
resultado de los procesos medianamente criticos a través de una evaluacion general
considerando las facilidades de obtener recursos, tiempo y materiales tecnoldgicos que
brinda las empresas para desarrollar cada proceso. Por consiguiente, se logro identificar 6
procesos medianamente criticos de las cuales se convirtieron a procesos criticos por el

analisis de cumplimiento de los recursos mencionados, (ver tabla 49).

Tabla 49: Resultado de los procesos criticos

Procesos criticos

Dimensiones/

Procesos Actividades del c A Escala de
. Items de evaluacién “Encuestas g
generales Clave Negocio Evaluacion
de servicio
5 1.2.3 Se evaltan frecuentemente el
., Control del desempefio g
Gestion de rendimiento del personal
servicio del Control de Incidentes L
ersonal enerados por el 1.3.3 Los protocolos para la solucién los
P g P incidentes se ejecutan de manera adecuada
personal
. - 3.2.1 Se realiza evaluaciones
Supervisar el servicio de s . y
. mantenimientos preventivos de las
. trabajo . .
Gestion de herramientas de trabajo "
. ) . . . Criticos
servicio de 3.3.2 ¢Los insumos se encuentran disponibles
operaciones R al momento que el personal lo requiera?
pl Clones y Entrega y distribucién q P a i
ogistica de pedidos 3.3.4 Se realizan controles de los materiales y
herramientas que se encuentran en desuso u
olvidados
Gestion de . 2.1.3 La empresa de servicios resuelve los
L Registro de los A -
servicio al LS . incidentes que son reportados en su debido
i incidentes obtenidos
cliente momento

118



5.1.2.7. Resultado de la articulacion de ITIL en los procesos de las empresas de servicio

Al desarrollar la segunda fase se logré articular los procesos de las empresas de
servicio con la metodologia ITIL, de manera que ayude a mejorar el negocio de las
empresas a través del uso de las tecnologias de informacion, ya que la realidad de las
empresas se servicio se adaptd a este modelo para que exista un orden de trabajo. De este
modo se pudo identificar que los procesos de ITIL Gestion de evaluacion y Gestion de
incidentes tuvieron un mayor nimero de articulaciones en las empresas de servicio. Por
otro lado, estos procesos de las empresas tuvieron 1 0 mas alineamientos como el caso de
la actividad de negocio Registro de los incidentes ejecutados que tiene dos. Asimismo, ante
estas articulaciones se considerd evaluar a nivel critico que menciona la figura 12 de la
propuesta de ingenieria para identificar los procesos criticos. De tal manera esto determino
que los procesos de las empresas de deben evaluar en cuanto al desempefio de los planes de

trabajo. (ver tabla 50).
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ITIL v3

Transicion de

. . Operacion de servicios Disefio de servicio
servicie
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
N Procesos del negocio Actividades de negocio Evaluacién incidentes peticiones proveedores
1 Convocatoria Publicar oferta de trabajo X 1
2 Generar contrato del perzonal Enviar documentos X 1
3 Capacitacion del personal Control del desempefio X 1
4 Control de incidentes generados por Control de Incidentes generados por el . 1
el personal perzonal
Crear v registrar politicas de trabajo X 1
& zoporte . _ .
Fegistro de los incidentes obtenidos X X 2
6 Adquisicién del cliente Enviar y adjuntar cotizacion y carta de x 1
prezentacion
7 Con del cliente C_cmtml de los registros de incidentes x 1
ejecutados
Supervisar el servicio de trabajo b 4 1
Eecepcionar v validar los pedidos
o X 1
. . . zolicitados
§ G'esphc_m de servicio de operacién y Busqueda v evaluacion de X 1
i proveedores
Entrega y distribucion de pedidos x 2
Fegistro de pedidos de trabajos 1
ITIL +3 13
Leyenda ITIL Funciones
Procesos
Procesos de las empresas Criticos
ITIL comcidente al mismo proceso de
lz empresa Criticos

Tabla 50. Procesos ITIL articulado en las empresas de servicios
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5.1.2.8. Diagrama de la vinculacién de ITIL v3 con los procesos de las empresas de

servicio

De la misma forma como especifica la articulacion anterior, a través de un modelo
diagrama se vincul6 el resultado de los procesos de ITIL con los procesos Clave de las
empresas de servicio. De esta forma se identifico que el proceso Gestidn de servicio del
personal fue alineado con 2 procesos de ITIL Gestion de evaluacion y Gestion de
incidente. Seguidamente el segundo proceso de las empresas Gestion de servicio al Cliente
se alineo con un solo procesos de ITIL Gestidn de evaluacion. Por ultimo, el tercer proceso
Gestidn de servicio de operaciones y logistica también se alineo con un solo proceso de
ITIL Gestion de proveedor, asimismo estos procesos de ITIL se vincularon con cada

actividad de negocio de las empresas de servicio como muestra la figura 24.
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Variables a nivel macro
(Procesos Clave)

Procesos del negocio Actividades del
Negocio

Procesos de
ITIL v3

4

Gestion de

servicio del 1.1- Control de los

Gestion de

| |
cliente | registros de incidentes | Evaluacion
> ejecutados ! i
} 2.1 supervisar el i .
1 servicio del trabajo 1 i
] | i
e e cc e e — == I |
_ i
r Procesos del negocio |
P del i i ,' :
rocesos del negocio o e 0w ¥ ____ , !
Actividades del ] Procesos de las , !
Negocio s, 1- Gestion | !
| 1- Capacitacié deservicio |  Actividades !
Procesos de " I e s de , del Negocio !
(R — .+ del personal Operaciones | Neg ! Procesos de
ITIL v3 ' 1 11-Controlde || 2-Control de B . yLogisica | $ ; TIL o3
‘ 1| desempefio ¢ | incidentes Gestién de Gestion de y v o
T ' 1 22-Controlde | generados por el servicio al SErVICIO S i
1 B . 1 _
Gestidnde ' i incidentes !| personal personal Up'i“raﬁlsﬂes y ' 31 Entrega b ‘
10 ] [ ogistica A 1
Evaluacion | gze;:jfs porel ':— = ! d15ﬁ1bpc1.on i Gestidn de
| pemsonat | | de pedidos ! proveedores
. H -
---------- 1

Gestion de
Incidentes

Figura 24. ITIL vinculado con los procesos Clave de las empresas de servicio
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5.1.3. Resultado del alineamiento de los procesos criticos de las empresas de servicio

con las metodologias CMMI s.v.c. e ITIL v3

Fue necesario realizar una segunda evaluacién a los procesos criticos hallados en
las empresas de servicio al nivel de complejidad para identificar los procesos (complejos,
mediamente complejos y no complejos), del mismo modo también se logrd articular las
practicas especificas del area del proceso Monitoreo y control de trabajo de CMMI s.v.c.

con los procesos criticos de las empresas de servicio.

5.1.3.1. Resultado de la evaluacion en relacion a los recursos de las empresas

Antes de realizar la evaluacion en procesos criticos al nivel de complejidad,
primero se identificaron 4 recursos para llevar acabo los objetivos de las tareas de ITIL y
practicas CMMI s.v.c. como: Tiempo, Costo, Materiales Tecnoldgicos y Recursos
Humanos. Seguidamente estos recursos se evaluaron con cada proceso critico para
determinar el grado de complejidad en relacion a las mejoras que necesiten los items de
evaluacion. Como resultado de esta evaluacion se utilizo el valor numérico que menciona
la figura 15 (1=no complejo, 2 =medianamente complejo, 3 =complejo) para identificar el
nivel de complejidad en cada proceso. No obstante, cada valor de complejidad previamente
evaluadas se sumé para obtener el valor pre-total de las escalas de evaluacion de cada

proceso, (ver tabla 51).
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Tabla 51. Matriz de anélisis de los recursos de las empresas

Anilisis de los recursos de la empresa

Variables a 1 2 2. 4 Pre total de

nivel macro Actividades- Pregunta (di COSTO de 1 Mﬁte;(lal_es las escalas
(procesos Negocio TIEMPO isposicion de tecnologicos RRHH de

claves) la empresa para y evaluacion

ejecutar el plan) herramientas

1.2.3 Se evalian

. Control dfl frecuentemente el 1 2 3 2 8
Gestion de desempefio -
o rendimiento del personal
zervicie del
P 1 Control de 1.3.3 Los protocolos para la
ersoaa Incidentes generados  solucidn los incidentes se 2 2 2 2 8
por el personal ejecutan de manera adecuada
3.2.1 Se realiza
zupervisar el servicio evaluaciones y
e "7 mantenimientos preventivos 2 1 3 2 8
de trabajo .
de las herramientas de
. trabajo
Ges_t_m_n ie 3.3.2 jLos insumos se
Een teede encuentran disponibles al 1 3 5 3 7
peraciones ) momento gque el personal lo
Logistica entrega y .
] L= requiera?
distribucion de .
. 3.3.4 Se realizan controles
pedidos .
de los materiales que se 2 1 1 3 8
encuentran en desuso u
olvidados
2.1.3 La empresa de
Gestion de ijl.l:troolsd;elos servicios resuelve los
Servicio al mcidentes incidentes que son 2 2 2 2 8
Cliente HEigentes reportados en su debido
gjecutados momento

5.1.3.2. Resultado de la evaluacion de las tareas que compone ITIL

Como se menciona en la evaluacion anterior para este caso se logré identificar las
tareas de los procesos de ITIL en relacion a cada proceso critico, como es el caso de la
actividad de negocio Control de desempefio del proceso critico Gestion de servicio del
personal que tiene 3 tareas (Planificacion, Rendimiento previsto y Rendimiento real) en
relacion al proceso de ITIL Gestion de evaluacion. Del mismo sentido como se evalud la
complejidad en los recursos de las empresas, para este caso las tareas de ITIL se evaluaron
con cada proceso critico para determinar el grado de complejidad de las mejoras que
necesiten los procesos Clave. Asimismo, para identificar cada resultado de la evaluacion se
utilizé el valor numérico que menciona la figura 15 (1=no complejo, 2 =medianamente
complejo, 3 =complejo) en cada proceso. No obstante, cada valor de complejidad
previamente evaluadas se sumo para obtener el valor pre-total de las escalas de evaluacion

de cada proceso, (ver tabla 52).
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Tabla 52. Matriz de analisis de las tareas ITIL

Analisis de las Tareas de ITIL V3
1 2 3

Varialsles = nivel . . L Pre total de
ranto (prossscs ITIL- A:h\'tdaﬂ.es— Pregunta Planificacian R.End.u:t_:uemo Bendnmente  las escalag de
-c]a':el:) - Procesos negocio Pravisto Feal evaluacion
. 1.2.3 Se evallan
G‘;’E“.de C:'_mml del frecuentemente el 1 1 2 4
svaluasicn desermpatio -
rendimiento del personal
.. 1 2 3 4 Pre total de
Gestidn de ) o ) i " las escalas de
servicic dzl Registro  Clasificacion  Diagnosfico Resolucion e
Personal evaluacion
Contrel de 1.3.3 Los protocolos para la
Graztion de Incidentss solucion los meidentes se 2 1 1 2 6
incidentes generados por 2] glecutan de manera
perzomal adecuada
1 2 3 4 5 Pre total de
requisitos d= svaluaciony  clasificacion y Grestion dal Bencvacion o las e::alas
confratacion seleceidn docimentacion Bendimienta terminacion. evaluacion
3.2.1 Serealiza
e o] evaluaciones y
::iﬂ:i:c.i:_\-?:liiiﬂaje mantenimientos 2 3 2 1 3 11
B preventivos de las
herramientas de trabajo
Gestion de 3.3.2 ;Los insumos se
servicio dz Gesticn de encuentran disponibles al 1 2 1 2 3 9
Crperzciones v proveedores mementa gue el personal
Logistica antrega v lo requiera?
distribucidn de 3.3.4 Se realizan
pedidos controles de los
materiales gue se 1 2 1 2 2 il
encuentran en desusc u
olvidados
1 2 3 Pre total de
Planifcacicn [ondimento  Rendimtento las escalas de
AHCRAC  Provisto Real evaluacidn
2.1.3 La empresa de
Gestién de Castia Control e Loz servicios resuslve los
Sarvicioal stiinde  registros de incidemtes 2 2 2 &
- svaluacicn incidentas queson
Cliente sjacutados reportados en su debido
= : memento

5.1.3.3. Resultado de la evaluacion de los requerimientos de CMMI s.v.c

Del mismo modo para este caso se identifico 10 practicas especificas del area del
proceso Monitoreo y Control de Trabajo de CMMI s.v.c de las cuales se articuld en cada
proceso critico. Del mismo modo estas practicas especificas se evaluaron con los valores
numéricos de complejidad (1=no complejo, 2 =medianamente complejo, 3 =complejo) que
menciona la figura 15 para determinar el nivel de complejidad que se necesita para
desarrollar cada proceso critico. No obstante, cada valor previamente evaluadas se
sumaron para obtener el valor del pre-total de las escalas de evaluacion de cada proceso

critico, (ver tabla 53).
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Tabla 53. Matriz del anélisis de los practicas especificas de CMMI

Andlizis d= loz requerirmiznios del process Maonitoreo y control de trabajo CMMI sy M2

Mstas Especificas

i o K - 5 I Gestionar |as scciones
5G 1 Moniterizar el frabajo frentz al plan. cormactivas hasta su cerma
Practiess =specificas = 57
1 2 3 4 5 d T 8 bl
SP14 = se1g  SPIT
Maoniorizar . 5P 1.3 5P 14 ~ 13 S Llevara ) P22 SP23 prenice
©ctividad: los I'\-'SPi‘bc: 2 Aoniterzar Manitorizar ‘.-'Ionllt-.- zar Ll_'u;alra csbo las EPI.E' Lizvara Gestionar Iz ezcalas
N hr.=':o:ioe:- Pregunta parametros :Inl anzar I= gestidn "'.lolu:"-“io'n ,ﬁ‘_;i's"_'__?f_ rEvisiones nla 230 cabo ks las i
== de _3= o de  olas ,_“_',195 = el == de hitas. | " _::_5_ scociones  acciones  Evaluszion
planfficacion “OMEPETIEEE dalteabsio. Informacidn TS 3= P2 ® _ entregables M¥¥EM2% sorecivas. comectivas.
del trabajo interezadas.  prograso H
1.2.3 Se =vallan
Contral del  frecusntemente o . _ }
desempetip  rend 11ie|nt-:- del 1 1 1 1 1 z 2 2 13
persona
Grastion de
servicio del EJO'};"’] de 133 Le: protocalos
Perzonal cidentes  para la solocion Lo
Zemeradoz  incidentss sa 1 2 2 2 2 2 2 2 17
par el gjecuian de manera
parsonsl adecuada
PRIV e nimientos
eleericio o entvos de las 2 1 2 2 2 2 1 2 18
dewabao  heramientas de
rabajo
3.3.2 ;los
Gestidn de EUMOS S
servicia de 2 1 2 2 2 z 2 2 17
Operaciones
vLiogisties  apmezay
distribucign  reguiena?
da padidos
2 2 1 2 1 2 2 2 18
Conrolde 2-1.2Laempresa
Gestion de  los ":_E_El"'f'_cl':'s
Servicioal vegismesde oMU 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 18
Client= incidantas o n s

sjecutados

5.1.3.4. Resultado del conteo de los items de evaluacion

Con recursos y requerimientos identificadas en las tablas 51, 52 y 53, se realizé un

conteo matematico a todos los items identificados en la evaluacion de los recursos de las

empresas con las tareas de ITIL y de las préacticas especificas del &rea de proceso

Monitoreo y control de trabajo de CMMI por cada proceso critico. Seguidamente se utilizo

el esquema que indica la tabla 30 de la propuesta de ingenieria para para identificar el total

de los items, dicho resultado se puede observar en la tabla 54.
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Tabla 54. Resultado del conteo de los items de evaluacion

Cantidad de los items identificados en recursos y requerimientos

Dimensiones!

Practicas Total de los

Procesos Actividades del iterns de evaluacién “Encusstas Recursos de  Tareas de los especificas del Htems
generales Core negocio las empresas procesos TIL areas de proceso identificados
de servicio (MCW) CMnI
Control del 1.2.3 Se evsllan frecuentaments el 4 - 10 1T
. desampenio rendimienta del personzl = !
Gestion de
servicio del Control de 123 Los oz | i
Personal Incidentes -3.3 Los protacolos pars |a solucidn
las incidentas se ejecutan d= manera 4 4 10 18
generados por & ndecunda
personal
supervisar 2| 3.2.1 Se resliza evaluaciones y
sarvicio de miantenimientos preventivos de las 4 5 10 10
trabajo herramizntas de trabajo
Gestidn de
Sanicio oe 3.2.2 ;Los insumnos == encuantran
Operaciones y disponibles sl momento que & 4 5 10 19
Legistica entrega v personal lo reguiera?
distribucicn de
pedidos 3.2.4 5e realizan confroles de los
materiales que se encuentran en 4 5 10 1%
desuso u ohvidados
P Control de los .
Gestion de . 2.1.2 La empresa de servicios
L. regisiros de . ~ - -
Servicio 8 incidentes resuelve los incidentes que son 4 3 10 17
T dentes .
Cliente sjecutsdos reportados en su debido momeanto

5.1.35.

Resultado de la sumatoria de las escalas de evaluacion

De la misma manera para este caso al utilizar el esquema que menciona la tabla 29

se logro identificar el valor total de las escalas de evaluacion mediante la suma de todos los

items de complejidad evaluadas en las tablas 51, 52 y 53. Asimismo dicho procedimiento

se puede identificar en la tabla 55.
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Tabla 55. Resultado de la suma de escalas de evaluacién

Resultado de la sumatoria de las escalas de evaluacion

Dimensicnes/ Pre-Total Practicas

Procesos - - P
Actividades . I Pre-Total Pre-Total especificas del Total de las
generales . ltems de evaluacion “Encuestas Recursos de las  Tareas de los . escalas de
Core de del negocia empresas rocesosITIL oo de proceso evaluacion
-2 P P (MCW) CMBMI
servicio
Contrel del 1.2.3 Se evallian frecuentamants el 2 2 13 25
desamperio rendimiento del personsl
Gestidn de
sarvicio del
Perscnal C ¢ L.
Inilrcf;iltgj 1.2.2 Los protocolos para |s solucion los
::I_ incidentes s ejecutan de maners g 8 T 31
generados por . 4ecuada
el personsl
supervisar | 3.2.1 Se resliza evaluaciones y
=sarvicio de mantenimiantos preventivos de las 8 11 18 35
trabajo herramientas de trebajo
Gestidn de
=arvicio de 3.3.2 ;Los insumos se encuentran
Operaciones y disponibles al momento que el personal T g 17 33
. P
Logistica antrags y lo regquiers
distribucicn de
pedides 3.2.4 Se reslizan controles de los
materiales que se encuentran en desuso 8 2 8 30
u olvidados
P Control de los L.
Gestion de . 2.1.3 La empresa de servicios resuelve
i regisiros de Pl & R
Servicio g e los imcidentas que =on reportadaos en su 8 6 8 32
Cliente inidentzs debido momento
e gjecutsdos =

5.1.3.6. Resultado de los procesos criticos evaluados al nivel de complejidad

Los procesos Claves identificados como criticos en las empresas de servicio como
Gestion de servicio del personal, Gestion de servicio de operaciones y logistica y Gestion
de servicio al cliente en relacion a cada actividad de negocio, se realizaron evaluaciones a
nivel de complejidad para determinar que procesos son factibles para ejecutar la mejora de
sus actividades por la disponibilidad y recursos que brinda las empresas de servicio. No
obstante, para realizar estas evaluaciones se utilizd el procedimiento que menciona la
figura 15 para cada proceso critico, asimismo también se utilizé el resultado del conteo de
los items de la tabla 54 para hallar en valor minimo y maximo de cada item (pregunta)

critico.
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5.1.3.7. Resultado del proceso de evaluacién de complejidad en la actividad de negocio

(Control de desempefio)

Al realizar la evaluacion de complejidad en la actividad de negocio Control de
desempefio, articulado al item de evaluacion critico (1.2.3 Se evaltuan frecuentemente el
rendimiento del personal), se logro identificar para este caso que el rango de la escala no
compleja inicia desde el valor minimo 17 hasta el 27, seguidamente la segunda escala
medianamente complejo se identifica desde el rango 28 hasta el 39 y la tercera escala
complejo se identifica del rango 40 hasta el valor méximo 51, asimismo este resultados se

pueden observar en la tabla 56.

Tabla 56. Resultado de la evaluacion en la actividad de negocio Control de desempefio

Proceso Clave: Gestién de servicio del personal

Actividad del negocio: Control de desempefio

Item de evaluacion critico: 1.2.3. Se evaltan frecuentemente el rendimiento del personal.

Desarrollo Descripcion

Se consider6 sumar +1 los limites de las
| i escalas de valoracion para identificar el
rango de complejidad.

El =17 +1066=27.66+1
| B2 =28.66+1066=3932+1
| Es =4032+1066=5098

No complejos =17 e 27
iMedianamente complejo =28 ouup 39
Complejos =40 guuup 51
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5.1.3.8. Resultado del proceso de evaluacién de complejidad en la actividad de negocio

(Control de incidentes generados por el personal)

Al realizar la evaluacion de complejidad en la actividad de negocio Control de
incidentes generados por el personal, articulado al item de evaluacién critico (1.3.3 Los
protocolos para la solucion los incidentes se ejecutan de manera adecuada), se logro
identificar para este caso que el rango de la escala no compleja inicia desde el valor
minimo 18 hasta el 30, seguidamente la segunda escala medianamente complejo se
identifica desde el rango 31 hasta el 42 y la tercera escala complejo se identifica del rango

43 hasta el valor maximo 54, asimismo este resultados se pueden observar en la tabla 57.

Tabla 57. Resultado de la evaluacion en la actividad de negocio Control de Incidentes generados por el

personal

Proceso Clave: Gestion de servicio del personal

Actividad del negocio: Control de Incidentes generados por el personal

item de evaluacion critico: 1.3.3 Los protocolos para la solucién los incidentes se
ejecutan de manera adecuada

Desarrollo Descripcion
Min= 18x1
Max = 18x3
. R =18-54
________ =36 Se considerd sumar +1 los limites
""" A=136/3 | de las escalas de valoracion para
=12 ! identificar el rango de complejidad.

E1 =18+12=30+1
Ex=31+12=42+1
E: =43+12=54

Nocomplejos =18 fuuppe 30

Medianamente complejo =31 dmpp 42 |
Complejos =43 4= 54 |
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5.1.3.9. Resultado del proceso de evaluacién de complejidad en la actividad de negocio

(Supervisar el servicio del trabajo)

La evaluacion de complejidad que se realizo en la actividad de negocio Supervisar
el servicio del trabajo, articulado al item de evaluacién critico (3.2.1 Se realiza
evaluaciones y mantenimientos preventivos de las herramientas de trabajo), se logro
identificar para este caso que el rango de la escala no compleja inicia desde el valor
minimo 19 hasta el 32, seguidamente la segunda escala medianamente complejo se
identifica desde el rango 33 hasta el 44 y la tercera escala complejo se identifica del rango

45 hasta el valor maximo 57, asimismo este resultados se pueden observar en la tabla 58.

Tabla 58. Resultado de la evaluacion en la actividad de negocio Supervisar el servicio de trabajo

Proceso Clave: Gestion de servicio de operaciones y logistica

Actividad del negocio: Supervisar el servicio de trabajo

item de evaluacion critico: 3.2.1 Se realiza evaluaciones y mantenimientos preventivos
de las herramientas de trabajo

Desarrollo Descripcion

-------------------

s i _383 Se consideré sumar +1 los limites de las
: Z 4y | escalas de valoracién para identificar el
S T ! rango de complejidad.

1 E1 =19 +127=317+1 |
VE2 =327+127=444 +1 |
| E3 =454+12,7= 57

Nocomplejos =19 «guupp 32
Medianamente complejo =33 <y 14
Complejos =45 uuip 57
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5.1.3.10. Resultado del proceso de evaluacion de complejidad en la actividad de negocio

(Entrega y distribucién de pedidos)

Para este caso se identific6 2 items de evaluacion en la misma actividad de

negocio de las cuales en cada una de ellas se realizaron la evaluacion de complejidad.

En esta primera evaluacion de complejidad que se realiz6 en la actividad de
negocio Entrega y distribucion de pedidos, articulado al item de evaluacién critico (3.3.2
¢Los insumos se encuentran disponibles al momento que el personal lo requiera?), se logré
identificar para este caso que el rango de la escala no compleja inicia desde el valor
minimo 19 hasta el 32, seguidamente la segunda escala medianamente complejo se
identifica desde el rango 33 hasta el 44 y la tercera escala complejo se identifica del rango

45 hasta el valor maximo 57, asimismo este resultados se pueden observar en la tabla 59.

Tabla 59. Resultado de la evaluacion en la actividad de negocio Entrega y distribucion de pedidos

Proceso Clave: Gestién de servicio de operaciones y logistica

Actividad del negocio: Entrega y distribucion de pedidos

Item de evaluacion critico: 3.3.2 ¢ Los insumos se encuentran disponibles al
momento que el personal lo requiera?

Desarrollo Descripcion

...................

A—383 Se considerd sumar +1 los limites
; ek | de las escalas de valoracion para
s : identificar el rango de complejidad.

P E1 =19 +127=317+1 |
VE2 =327+12,7=444 +1 |
| E3 =454+12,7= 57 !

.............................................

No complejos =19 ofmmmpe 32
| Medianamente complejo =33 dpp 44
Complejos =45 i 57
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De la misma manera como se menciono en la evaluacion anterior para este caso
en esta segunda evaluacién de complejidad que se realizé en la misma actividad de negocio
Entrega y distribucion de pedidos, articulado al item de evaluacién critico (3.3.4 Se
realizan controles de los materiales y herramientas que se encuentran en desuso u
olvidados), se logro identificar para este caso que el rango de la escala no compleja inicia
desde el valor minimo 19 hasta el 32, seguidamente la segunda escala medianamente
complejo se identifica desde el rango 33 hasta el 44 y la tercera escala complejo se
identifica del rango 45 hasta el valor maximo 57, asimismo este resultados se pueden

observar en la tabla 60.

Tabla 60. Resultado de la evaluacion en la actividad de negocio Entrega y distribucion de pedidos

Proceso Clave: Gestidn de servicio de operaciones y logistica

Actividad del negocio: Entrega y distribucion de pedidos

item de evaluacion critico: 3.3.4 Se realizan controles de los materiales y
herramientas que se encuentran en desuso u olvidados

Desarrollo Descripcion
Min = 19x1
| Max = 19x3
Se consider6 sumar +1 los
R=19-57 | limites de las escalas de
S . valoracion para identificar el
A =138/3 | rango de complejidad.
=127 i

1 El =19 +127=317+1 |
I E2 =327+127=444 +1 |
I E3 =454+12.7= 57

.............................................

No complejos =19 e 32
| Medianamente complejo =33 -l 44
Complejos =45 -dmip- 57
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5.1.3.11. Resultado del proceso de evaluacién de complejidad en la actividad de negocio

(Control de los registros de incidentes ejecutados)

Al realizar la evaluacion de complejidad en la actividad de negocio Control de los
registros de incidentes ejecutados, articulado al item de evaluaciéon critico (2.1.3 La
empresa de servicios resuelve los incidentes que son reportados en su debido momento), se
logro identificar para este caso que el rango de la escala no compleja inicia desde el valor
minimo 17 hasta el 27, seguidamente la segunda escala medianamente complejo se
identifica desde el rango 28 hasta el 39 y la tercera escala complejo se identifica del rango

40 hasta el valor maximo 51, asimismo este resultados se pueden observar en la tabla 61.

Tabla 61. Resultado de la evaluacion en la actividad de negocio Control de los registros de incidentes

ejecutados

Proceso Clave: Gestion de servicio al cliente

Actividad del negocio: Control de los registros de incidentes ejecutados

item de evaluacion critico: 2.1.3 La empresa de servicios resuelve los incidentes que son
reportados en su debido momento

Desarrollo Descripcion
- Min=17x1
I Max = 17x3
. R=17-51 |
: = 34 ! o -
Se considerd sumar +1 los limites de las
POA = 34/3 escalas de valoracion para identificar el

= 10.66 ! rango de complejidad.

CE1 =17 +1066=27.66+1
| E2 =28.66+1066=3932+1
| E: =4032+10.66 = 50,98

I No complejos =17 guupp 27
I

1 Medianamente complejo =28 iy 39
1 Complejos =40 <guupp 51
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5.1.3.12. Resultado de los procesos Clave a nivel de complejidad

Para identificar el nivel de complejidad (complejo, medianamente complejo y no
complejo) en los procesos Clave se utilizo el resultado rango de complejidad de cada
actividad de negocio previamente identificado con el valor numérico del total de los items
de evaluacion identificados de la tabla 55 para visualizar el nivel en que se encuentra cada
proceso en las empresas de servicio, asimismo este resultado se detalla en las siguientes

secciones.

5.1.3.13. Resultado de los procesos complejos

Para este caso al desarrollar las escalas de evaluacion en a nivel de complejidad

no se lograron identificar procesos que sean complejos.

5.1.3.14. Resultado de los procesos Medianamente complejos

Los items de evaluacion criticos evaluadas al nivel de complejidad dieron como
resultado 4 actividades de negocio medianamente complejos como: Control de incidentes
generados por el personal, Supervisar el servicio del trabajo, Entrega y distribucion de
pedidos y por ultimo Control de los registros de incidentes ejecutados, de tal manera estas
actividades de negocio estan articulados a los procesos Clave. No obstante, se identificd
que la actividad de negocio Entrega y distribucion de pedidos conlleva 2 items de
evaluacion, de las cuales se identificO como mediamente complejo el item (3.3.2),

finalmente este resultado se puede observar en la tabla 62.
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Tabla 62. Resultado de los procesos medianamente complejos

Dimensiones/

Procesos CMMI N2- ITIL- Actividades- Items c.j? Nivel de Nivel de
generales . evaluacion L ..
Procesos Procesos Negocio o evaluacion complejidad
Clave de criticos
servicio
1.3.3 Los
Control de  protocolos para
Gestion de Gestion de Incidentes la solucion los
servicio del . generados incidentes se
incidentes .
personal por el ejecutan de
personal manera
adecuada
Monitoreo y 3.2.1 Se realiza
Control_del Supervisar el evaluac_lor_les y
Trabajo servicio de mantenimientos
(MCW) ; preventivos de
trabajo )
Gestion de las herrqmlentas
- Componentes L de trabajo
servicio de - Gestion de , .

. del Area de 3.3.2 Los -, Medianamente
operaciones y proveedores : Critico .
logisti Proceso insumos se complejo
ogistica

Metas Entrega y encuentran
Especificas distribucion  disponibles al
(SG) - de pedidos  momento que el
Practicas personal lo
Especificas requiera?
(SP) 2.13La
empresa de
. Control de  servicios
Gestion de - .
servicio al Gestlon_(lie Ios_reg_lstros _reSL_Jere los
cliente evaluacion  de incidentes incidentes que

ejecutados

son reportados
en su debido
momento

5.1.3.15. Resultado de los procesos no complejos

Para este caso los items de evaluacion criticas evaluadas a nivel de complejidad

dieron como resultado 2 actividades de negocio no complejos como son: Control de

desempefio y Entrega y distribucién de pedidos, de la misma manera estas actividades de

negocio estan articulados con los procesos Clave, asimismo este resultado se observa en la

tabla 63.
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Tabla 63. Resultado de los procesos ho complejos

Dimensione i
o fnr:f;se‘f CMMIN2-  ITIL-  Actividade e\'/‘;rl?sc‘?gn Nivelde  Nivel de
g Procesos Procesos  s-Negocio .- evaluacion complejidad
Clave de criticos
servicio
Monitoreo y
Control del 1.2.3 Se evallan
i6 Trabajo e
scé‘f\s/f::?g ((jjeel (MCV{I) Gestion de  Control del  frecuentemente
ersonal evaluacion  desempefio el rendimiento
P del personal
Componente
s del area de
proceso Criticos  No complejo
3.3.4 Se realizan
., - Metas controles de los
Gestion de - .
servicio de Especificas Gestion de E'ntr(_-:‘ga Y materla_les y
operaciones (SG) proveedores dlstrlbt_mon herramientas que
y logistica de pedidos  se encuentran en
- Practicas desyso u
Especificas olvidados
(SP)

5.1.3.16. Resultado general del alineamiento de las areas de procesos del nivel 2 de

CMMI s.v.c

Se logro identificar el alineamiento de los procesos considerando la comparacion
de las actividades que exige el nivel 2 de madurez de CMMI s.v.c, con los procesos que
cuenta las empresas de servicio, cabe resaltar que estos procesos tuvieron 1 0 mas
alineamientos como el caso de la actividad de negocio (Crear y registrar politicas de
trabajo) que tiene cuatro, ante esto, se considerd la evaluacion a nivel de complejidad que
menciona la figura 15 de la propuesta de ingenieria para identificar los procesos No
complejos (Control de desempefio, Entrega y distribucién de pedidos), asimismo el area de
proceso Monitoreo y Control de Trabajo de CMMI sali6 méas evaluado en cuanto a la
alineacion con los procesos de las empresas de servicio de tal manera esto determino que
los procesos de las empresas se deben monitorear y controlar los planes del trabajo

respecto al rendimiento y el progreso real, (ver tabla 64).

137



CMMI s.v.c Nivel 2

Establecimiento
Administracion de trabajo Soporte ¥ Prestacion de

Servicios

Monitoreo Administracion Aseguramiento

an = Ao 2 Administracién
¥ Control o9 Administracién  de Acnerdos Medicion  de 1a Mejora o5
Procesos de el Plameacionde g pegidos con  vAnilisis delosProcesos 8B i’:ﬂ’.‘;&"&%
1 Actividades-Negocio i (BEQM)  Proveedores  (MA)  yPedidos (M) Total
o M (SAM) (PPQA)
de Servicio
1 Convocatoria Publicar oferta de trabajo x 1
Generar
1 contrato del  Emviar documentos x 1
personal
3 gl Contrel del desempefic x 1
Control de
' ;‘ﬁfﬁ Contral de Incidentes . .
porel generados por el personal
personal
Crear v registrar politicas
5 sopore de trabajo x x x X 4
- Begistro de los ineidentes " " 2
obtenidos
.. .. Enviar y adjuntar
6 iﬁq"”}. 11 cotizacion v carta de x 1
®  presentacion
7 Contrato del  Control de los registros X 1
cliente de incidentes ejecutados
Supervizar el servicio de x " " 3
trabajo
Becepeionar y validar los x " 2
Gestion de  pedidos solicitados
8 serviciode  Biisqueda v evaluacidn 3
upemf:iémy de proveedores * x X
logistica Entrega y distribucién de x x 2
pedidos )
Begistro de pedidos de X 1
trabajos
CMMI 5.v.c Nivel 2 23
Leyenda ChDT Categorias
Area de procesos
Procesos No complejos

Tabla 64. Resultado del alineamiento de las areas de procesos CMMI
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5.1.3.17. Diagrama del alineamiento de la metodologia CMMI s.v.c en las empresas de

servicio

Al desarrollar la tercera fase de la propuesta de ingenieria, se pudo identificar
mediante un diagrama que el area de proceso Monitoreo y Control (MCW) de Trabajo de
CMMI s.v.c. se alinea con los procesos Claves en las empresas se servicio como Gestion
de servicio del personal y Gestion de servicio de operaciones y logistica, asimismo esto dio
lugar a realizar las mejoras en cada actividad de negocio con el cumplimiento de las

précticas especificas del area de proceso MCW, (ver figura 25).

Evaluacion a nivel de complejidad

Gestion de servicio
del personal { Procesomo

c i\ intervenide |

E por el nivel |

_ . i de I
Gestidn de servicio | complejidad |

al cliente

Monitoreo y

Gestion de servicio control de tareas

de operaciones y

logistica
Evaluacion de las
‘ tareas de los procesos
Evaluacion de los _ Evaluaciones de Las dreas

Figura 25. Resultado del alineamiento de CMM I en los procesos de las empresas de servicio

139



5.1.4. Resultado de la evaluacion de los procesos de las empresas de servicio a nivel de

madurez de CMMI s.v.c.

Para identificar el nivel de madurez que determina el area de proceso Monitoreo y
control de trabajo de CMMI s.v.c. se utilizaron dos tipos de evaluaciones (nivel de
cumplimiento y nivel de aceptacion) que sirvieron para evaluar el desempefio de los

procesos optimizados en las empresas de servicio.

5.1.4.1. Resultado del cumplimiento de los requerimientos de CMMI s.v.c.

Para este caso se realizaron evaluaciones generales para identificar el nivel de
cumplimiento de las diez practicas especificas del area de procesos Monitoreo y control del
trabajo del modelo CMMI s.v.c. en relacion a los procesos del negocio (Capacitacion del
personal y Gestion de servicio de operaciones y logistica) mejorados en las empresas de
servicio, asimismo para identificar el resultado de cumplimiento se utiliz6 el valor
numérico de la figura 17 (1=no cumple, 2= medianamente cumple y 3=cumple) en cada
item. Seguidamente se utilizd un procedimiento matemético de suma para obtener el
resultado total de los items de cada proceso de negocio evaluadas, asimismo este resultado

se puede observar en la tabla 65.
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Administrackin de trabaja

Monltoreo y Contral del Trabajo {MOW}

S5 = Metas especifiicas

B 2 Gestlonar las acckanes.

5& 1 ManRorizar el Proceso Fremte al Plan v haEks B e,

5P = Pracicas especiiicas

Variables
a mivel Proceso
MBcTy 8 el
|procesos  megocio
Core)

Actividades- ML-
Magocio Procesos

Gwstitm de | Capacitac
sarvicio dal | ln del
Parzomal | persanal

Control el | Gestion de | Femdimicmin
dasampelo | evaluaci Praviste 2 3 k] 2 2

ra

Tequisites 25
contralcian
) eraluacisn §
Grastism da Gautitn da seleccisn

sarvzoio de | eomeEa

Comnionss| Cpiacion |Sswiboian | Sitinds | fcimr | g 3 3 2 2 2 2 z | 3 2
v Lagtstica ;:nyma & padsdar Tavian dal

Ermdimdeain

Femovacidn o

sermuinazidm.

Sequimienio 06 o5 parametns
M3 g2 cumpie

Meglanamente 2 cumple

Se oumgle

Tabla 65. Resultado de la Evaluacion de cumplimiento de CMMI
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5.1.4.2. Resultado de la evaluacion al nivel de cumplimiento

Al realizar la evaluacion que menciona la figura 18 en las diez practicas
especificas del area de proceso Monitoreo y control del trabajo de CMMI s.v.c, se pudo
hallar el rango de cada escala de cumplimiento. Ante esto se logré identificar que la
primera escala no cumple posee valores minimos iniciando del 10 hasta el 16,
seguidamente la segunda escala medianamente cumple se identifica con el rango 17 al 23 y
la ultima escala cumple posee valores maximos identificados desde el rango 24 hasta el 30,

asimismo estos resultados se pueden observar en la tabla 66.

Tabla 66. Resultado de la evaluacion de cumplimiento

Identificacion del rango de cumplimiento

Desarrollo Descripcion

'Max = 10x3| | Min = 10x1
= 30 E =10 !
 R=30-10 |
_______ =20 |
roeees iR T i Se consideré sumar +1 los limites de las
\ A=120/3 escalas de valoracion para identificar el
= 6.66 | rango de cumplimiento.

E1 = 10+ 666=1666+1
E: = 16,66 +6,66=2332+1
¢ Ex = 2332+6.66=30

..........................................

Nocumple =10 uep 16
Medianamente cumple =17 <uup 23
Cumple =24 uup 30
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5.1.4.3. Resultado de los procesos Claves al nivel de cumplimiento

Para identificar el nivel de cumplimiento de las practicas especificas del area de
proceso Monitoreo y control de trabajo de CMMI s.v.c. en los procesos de negocio de las
empresas de servicio, se utilizé el resultado Total de items de cumplimiento de la tabla 65
con el rango de cumplimiento identificado en la tabla 66. De este modo se logr6 determinar
que el proceso de negocio Capacitacion al personal cumplié de manera intermedia
(medianamente cumple) los requerimientos de CMMI. Asimismo, el segundo proceso
Gestidn de servicio de operaciones y logistica logro cumplir (cumple) la mayoria de los
requerimientos de CMMI. Sin embargo, en estas evaluaciones no identificaron la
existencia de las escalas no cumple en los procesos de negocio. Ante lo mencionado este

resultado se puede observar en la tabla 67.

Tabla 67. Resultado de las escalas de cumplimiento

Variables a nivel Actividades- Total, de los Nivel de
macro (procesos  Procesos del negocio . items de S
Negocio - cumplimiento
Clave) cumplimiento
Gestion de servicio Capacitacion del Control del 23 Medianamente se
del personal personal desempefio cumple
Gestion de servicio  Gestion de servicio entrega 'y
de operaciones y de operaciones y distribucion de 25 Cumple
logistica logistica pedidos
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5.1.4.4. Resultado de la evaluacion de los procesos de negocio a nivel de aceptacién

Las practicas especificas del area de proceso Monitoreo y control de trabajo se
evaluaron para identificar el nivel de aceptacion de las mejoras que se realizaron en las
empresas de servicio. Del mismo modo se diseid una segunda encuesta (después)
utilizando todas las preguntas relacionado al indicador critico, para identificar el nivel de
aceptacion de los procesos (Capacitacion al personal y gestion de servicio de operaciones y
logistica) en las empresas de servicio. Asimismo, esta segunda encuesta se puede observar

en el anexo 2.

5.1.4.5. Resultado de la ejecucion de la segunda encuesta referente a cada indicador de

desempefio

Al disefiar la segunda encuesta, se considerd utilizar las mismas escalas de la
primera encuesta (l=rara veces, 2= a menudo y 3= siempre) para cada pregunta.
Asimismo, se utilizd 5 items de evaluacion (preguntas) de cada indicador de desempefio
que estan en relacion con el item critico del proceso de negocio Capacitacion del personal.
Del mismo modo para el proceso Gestion de servicio de operaciones y logistica se utilizé 5
items de evaluacion de cada indicador de desempefio incluyendo el item critico. Es preciso
mencionar que se considerd utilizar estas preguntas porque estos items de evaluacién
(preguntas) apoyan indirectamente al resultado de las preguntas criticas que se estan
evaluando. Como resultado de lo mencionado se logro aplicar 10 preguntas dirigidos a 18
trabajadores en las empresas de servicio (11 Consorcio Provee Per(y 7 Neumaticar) tanto
lavado como choferes y a los supervisores de estas, que se han considerado en la primera
encuesta por el mayor tiempo que llevan y la disposicion que brindaron para ser
encuestados. Para este caso también se utilizo la metodologia que detalla la tabla 22 de la

propuesta de ingenieria para tratar la informacion en esta segunda encuesta, (ver tabla 68).
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Tabla 68. Resultado de la segunda encuesta (después) en relacion al indicador (1.2 y 3.3)

Resultado Resultado
Siempre por escala total de las
de escalas de
evaluacion evaluacion

Rara A
Indicador Items de evaluacion (preguntas)  veces menudo

@ @ ©

1.2.1 ;El supervisor o el jefe inmediato
se preocupa por el personal a su cargo?
1.2.2 se realiza remuneraciones
. salariales al personal segln la
1.2 Indice experiencia, aportes y resultados en su
de area de trabajo

satisfaccion ,
de los 1.2.3_ S(_a evallan frecuentemente el 0 2 16 0 a4 48 59
rendimiento del personal
empleados

en el area de 1.2.4 El personal cumple los objetivos
trabajo  establecido por la empresa en su area 1 2 15 1 4 45 50
de trabajo
1.2.5 Las sugerencias del personal
hacia su jefe inmediato son tomadosen 2 7 9 2 14 27 43
cuenta

2 4 12 2 8 36 46

6 9 3 6 18 9 33

3.3.1¢El personal utiliza los materiales

gue tienen a su disposicion de manera 2 4 12 2 8 36 46
responsable?

3.3.2 ;Los insumos se encuentran

disponibles al momento que el personal 1 7 10 1 14 30 45
lo requiera?

3.3.3 Se realizan constantes
actualizaciones de inventario de los
materiales existentes por cada area de
trabajo

3.3.4 Se realizan controles de los
materiales y herramientas que se 1 6 11 1 12 33 46
encuentran en desuso u olvidados

3.3.5 Se ejecutan politicas de revision

al finalizar la utilizacion de los 3 6 9 3 12 27 42
materiales de cada area de trabajo

3.3
Rendimiento
de los
materiales
de trabajo

Leyenda: item de evaluacion critico
mejorado
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5.1.4.6. Resultado de las encuestas ejecutadas en el proceso de negocio Capacitacion del

personal

Se pudo identificar el resultado de cada pregunta en la primera y segunda encuesta
(antes y después) en relacion al proceso de negocio Capacitacion del personal que fueron
aplicadas a los mismos trabajadores de las empresas de servicio, seguidamente mediante
un procedimiento matematico se lograron sumar todos los resultados de los items de
evaluacion en amabas encuestas en donde se determind que la primera encuesta tiene un
total de 393 y en relacion a la segunda encuesta se alcanzo el valor total de 224, asimismo

estos resultados se puede observar en la tabla 69.

Tabla 69. Resultado de las encuestas en relacién a la Capacitacion del personal

Resultado total de las
Procesos del escalas de evaluacion

N.° . Items de evaluacion (preguntas)
negocio )
Antes Después

1.2.1 (El supervisor o el jefe inmediato se preocupa por el 86 16
personal a su cargo?
1.2.2 se realiza remuneraciones salariales al personal
segun la experiencia, aportes y resultados en su area de 64 33
trabajo

Capacitacion 1.2.3 Se evalGan frecuentemente el rendimiento del 76 52

del personal personal
1.2.4 El personal cumple los objetivos establecido por la 88 50
empresa en su area de trabajo
1.2.5 Las sugerencias del personal hacia su jefe inmediato 79 43
son tomados en cuenta

Total, del resultado de las escalas de evaluacion 393 224
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5.1.4.7. Resultado de las encuestas ejecutadas en el proceso de negocio Gestion de

servicio de operaciones y logistica

Se pudo identificar el resultado de cada pregunta en la primera y segunda encuesta
(antes y después) en relacion al proceso de negocio Gestion de servicio de operaciones y
logistica que fueron aplicadas a los mismos trabajadores de las empresas de servicio,
seguidamente mediante un procedimiento matematico se lograron sumar todos los
resultados de los items de evaluacién en amabas encuestas en donde se determind que la
primera encuesta tiene un total de 378 y en relacién a la segunda encuesta se alcanzé el

valor total de 226, asimismo estos resultados se puede observar en la tabla 70.

Tabla 70. Resultado de las encuestas en relacién a la Gestion de servicio de operaciones y logistica

Resultado de las escalas

B de evaluacion
N.© Procesos del Items de Evaluacion
negocio .
Antes Despueés
3.3.1¢El personal utiliza los materiales que tienen a su
o=l 86 46
disposicién de manera responsable?
3.3.2 ¢Los insumos se encuentran disponibles al momento 71 45
que el personal lo requiera?
Gestion de 3 3 3 e realizan constantes actualizaciones de inventario 1 47
serviciode  ge Jos materiales existentes por cada area de trabajo
operaciones y . ] .
logistica 3.3.4 Se realizan controles de los materiales y herramientas 73 46
que se encuentran en desuso u olvidados
3.3.5 Se ejecutan politicas de revision al finalizar la 77 42
utilizacion de los materiales de cada area de trabajo
Total, del resultado de las escalas de evaluacion 378 226
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5.1.4.8. Resultado de las encuestas ejecutadas en las empresas de servicio

Las actividades de negocio como Capacitacion del personal y Gestion de servicio
de operaciones y logistica, se evaluaron para identificar el rango de aceptacion de cada
proceso, asimismo esta evaluacién se realiz6 a cada proceso en relacion en la primera
encuesta y la segunda (antes y después), del mismo modo para realizar esta evaluacion se
utiliz6 el método que especifica la figura 20 de la propuesta de ingenieria para cada una de

ellas.

5.1.4.9. Resultado de evaluacion de la primera encuesta en relacion a los procesos de

negocio

Al realizar la evaluacion que menciona la figura 20 en los procesos de negocio
Capacitacion del personal y Gestion de servicio de operaciones y logistica del resultado de
la primera encuesta, se pudo hallar el rango de aceptacidn a cada escala. Asi también se
logré identificar que la primera escala, Regular posee valores minimos iniciando del 170
hasta el 283, seguidamente la segunda escala Aceptable, se identifica en el rango 284 al
396 y la ultima escala Muy bueno, posee valores maximos identificados desde el rango 397

hasta el 510, asimismo estos resultados se pueden observar en la tabla 71.
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Tabla 71. Resultado de la evaluacion de la primera encuesta

Procesos de negocio involucrados: Capacitacion del personal / Gestién de servicio
de operaciones y logistica.

Desarrollo de la primera encuesta Descripcion
‘Valor minimo WValor maximo
| Vmi=34x1 | Vmx =34:3 |

|
Ln
"
L¥F%)
.

Il
n
P
—
=
I

___________________ Se considerd sumar +1 los limites
i R=510-170 =340 de las escalas de valoracion para

e identificar el rango de aceptacion.

! Ei=170 +113.3 =2833 -1 |
' B>= 2833 - 1133 =396.6-1 |

1
 Es= 3976 -113.3 =510 !

. Regular = 170 =» 283 :
| Aceptable = 284 «» 306 |
I I
' Muy bueno = 397 510 |

5.1.4.10. Resultado de evaluacion de la segunda encuesta en relacion a los procesos de

negocio

De la misma manera para este caso al realizar la evaluacion que menciona la
figura 20 en los procesos de negocio Capacitacion del personal y Gestion de servicio de
operaciones y logistica en esta segunda encuesta, se pudo hallar el rango de aceptacion de
cada escala. Asi también se logro identificar que la primera escala Regular, posee valores
minimos iniciando del 90 hasta el 150, seguidamente la segunda escala Aceptable, se
identifica con el rango 151 al 210 y la ultima escala Muy bueno, posee valores maximos
identificados desde el rango 211 hasta el 270, asimismo estos resultados se pueden

observar en la tabla 72.
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Tabla 72. Resultado de la evaluacion de la segunda encuesta

Procesos de negocio involucrados: Capacitacion del personal / Gestién de servicio de
operaciones y logistica.

Desarrollo de la segunda encuesta Descripcién
Valor minimo Walor maximo
"Vmi =181 D Vmx =183 |
: = 5 ;18 i 5:54 |
\ " 2 . Se consider6 sumar +1 los limites de las

. - escalas de valoracion para identificar el rango
. R=270-90=180 de aceptacion.

' A=180/3 =60 .

" Ei= 90 - 60=150-1 |
| E2=150 - 60 =210-1 |
| Es= 210+ 60 =270 |

. Regular = 90 150 i
| Aceptable = 151 210 |
' Muy bueno = 211 270 |

____________________________

5.1.4.11. Resultado de los procesos del negocio al nivel de aceptacion

Para identificar los procesos de negocio al nivel de aceptacion se utilizé el
resultado Total de las escalas de evaluacion identificadas en la tabla 69 y 70 en relacion a
la primera y segunda encuesta con el resultado del rango de evaluacion que detalla la tabla
71y 72 de cada proceso de negocio. Asimismo, tras realizar la segunda encuesta se pudo
identificar que los procesos de negocio Capacitacion al personal y gestion de servicio de
operaciones y logistica, se lograron llegar al nivel de aceptacion “muy bueno” gracias a las
mejoras realizadas en cada proceso con los requerimientos de CMMI s.v.c e ITIL, De esta
forma se pudo superar el resultado de la primera encuesta ya que esta se identifico como

aceptable, no obstante, este resultado se puede observar en la tabla 73.
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Tabla 73. Resultado de los procesos de negocio a nivel de aceptacion

Resultado de la primera  Resultado de la segunda

encuesta (antes) encuesta (después)
Variables a r;ﬁ:ﬁ;&ieée Total, del
nivel macro Procesos del Actividades- Nivel de  resultadode  Nivel de
. . las escalas L L
(procesos negocio Negocio de aceptacion las escalas de aceptacién
Clave) - evaluacion
evaluacion
Gestion de o
1 servicio del Capacitacién  Control d~el 393 294
del personal  desempefio
personal
Aceptable bM;r?o
Gestion de  Gestion de entregay u
serviciode - servicio de g qaniion 378 226
operaciones  operaciones .
de pedidos

y logistica y logistica
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5.1.4.12. Diagrama de evaluacion de madurez en relacion a las mejoras realizadas en

procesos Clave de las empresas de servicio.

Al desarrollar la evaluacion que menciona la cuarta fase de la propuesta de
ingenieria, se logrd identificar el nivel de cumplimiento de las practicas especificas del
area del proceso Monitoreo y control de trabajo de CMMI en relacion a las mejoras
realizadas en cada proceso critico. Del mismo modo también se evalu6 el resultado de la
primera y segunda encuesta (antes y después) aplicados al personal de las empresas
consiguiendo el nivel de acogida de las mejoras en cada proceso de negocio. No obstante,
estas evaluaciones determino si lo procesos de las empresas cumplieron la madurez que

menciona CMMI s.v.c. nivel 2 Gestionado, (ver figura 26).
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' |
E - CMMI service Nivel 2: GESTIONADO E
| - Categoria: Administracién de trabajo !
| - Proceso: Monitoreo y control de trabajo |

servicio del
Personal

Complejidad y S

servicio de
operaciones y
logistica

Evaluzcion al nivel de

Llevar acabo las
revisiones de hitos
(entregables)

SP: Practicas especificas: |
SPL1,SP12, SP13, |
SP14, SPL5, SPL6,SP |

SG2: Gestionar las acciones |

correctivas hasta su cierre |

SP: Practicas especificas:
SP2.1,SP2.2, SP23

Figura 26. Diagrama de evaluacién de madurez en relacion a las mejoras de los procesos Clave
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5.2. Resultado de la ejecucion de mejora en los procesos Clave de las empresas de

servicio

Para este caso se realizd la optimizacién a cada proceso critico cumpliendo las
tareas de ITIL y los requerimientos de las practicas especificas del area de proceso
Monitoreo y control de trabajo de CMMI en cada actividad de negocio, ante esto también
se utilizé el instrumento de la tabla 39 en cada proceso para identificar las actividades que
necesiten mejorar cada proceso. Por otro lado, para tener un mejor resultado en estas
mejoras se planted una propuesta de solucién hacia los procesos medianamente complejos
ya que de alguna otra forma estos procesos apoyan indirectamente a los procesos no
complejos, este resultado se detalla en el anexo 3. Asimismo, en la siguiente tabla se

muestra los dos procesos que fueron mejorados en las empresas, (ver tabla 74).

Tabla 74. Procesos para la mejora de servicio

Procesos criticos - No complejos
Actividades- items de evaluacién
Negocio critico
1.2.3 Se evallian

N Procesos del negocio Descripcion

Capacitacion del ~ Control del

1 personal desempefio frecuentemente el
rendimiento del personal  Se identificaron dos
3.3.4 Se realizan controles  procesos para la mejora
Gestion de servicio  entregay de los materiales y del servicio que presta las
2 de operacionesy  distribucion de herramientas que se empresas
logistica pedidos encuentran en desuso u

olvidados
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5.2.1. Resultado de mejora en la actividad de negocio Control de desempefio

Para realizar la optimizacion en la actividad de negocio Control de desempefio

del proceso de negocio Capacitacion del personal, se tuvieron que identificar 10

actividades de mejora alineados con las metas y practicas especificas que menciona el area

del proceso Monitoreo y Control del Trabajo para cumplir los requisitos de trabajos de las

practicas especificas, sequidamente se planted acciones de mejora alineados con las tareas

de ITIL v3 Yy las practicas de CMMI s.v.c, (ver tabla 75).

Tabla 75. Modelo general para el desarrollo del proceso Control de desempefio

Esquematizacion de mejora N.° 1

VARIABLE A NIVEL MACRO:

Gestion de servicio del personal

PROCESO ITIL:

Gestién de evaluacion

PROCESO DE CMMI:

Monitoreo y control del trabajo (MCW)

PROCESO DEL NEGOCIO DE LA
EMPRESA

Capacitacion del personal

ACTIVIDAD DEL NEGOCIO DE LA
EMPRESA

Control del desempefio

ITEM. DE EVALUACION

1.2.3 Se evaltan frecuentemente el rendimiento del personal

ESCALA DE Nivel de . .
EVALUACION Complejidad Componentes del area de proceso CMMI (MCW) Nivel 2
Critico No Complejo Metas especificas (SG)

Recoleccion de Datos, Instrumento

SG 1 - Monitorizar el Proceso Frente al Plan

SG 2 - Gestionar
las acciones
correctivas hasta

su cierre.
Encuestas hacia el personal Practicas especificas (SP)
Actividades de mejora SP | SP | SP | SP | SP | SP | SP | SP | SP | SP
11 (12 |13 |14 |15 |16 |17 |21 ] 22|23

1. Asignar un supervisor para las gestiones
de evaluacion del desempefio del personal

2. ldentificar y monitorear los valores reales
de la planificacion de evaluacion del
desempefio laboral en relacién con el plan
de desarrollo, con la ayuda de la aplicacion
"Trello"

3. ldentificar y monitorear peridédicamente
los objetivos y metas de los interesados
relacionados al desarrollo del plan de
evaluacidn del desempefio laboral

4. Identificar y realizar seguimiento
periddicas de los riesgos encontrados en el
desarrollo del plan de evaluacion del
desempefio laboral
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5. ldentificar y revisar periddicamente los
documentos de apoyo para la evaluacion
del personal en relacién al plan de
desarrollo del desempefio laboral

6. Monitorear periodicamente la
participacién de las partes interesadas
(personal administrativo, supervisor, y el
gerente) en relacion al desarrollo del plan
de evaluacion del desempefio laboral, con la
ayuda de la aplicacion "Trello"

7. Monitorear periédicamente el progreso y
las desviaciones en el desarrollo de las X
evaluaciones del desempefio laboral

8. Monitorear y analizar los resultados y
logros del plan de evaluacion del
desempefio laboral en relacién a los hitos
planificados.

9. Recopilar y analizar los problemas
encontrados en el desarrollo de la
evaluacion del desempefio laboral y X X
determinar acciones correctivas para
resolverlas

10. Monitorear la efectividad de las
acciones correctivas resueltas en el
desarrollo de la evaluacion del desempefio
laboral

Para mejorar la actividad de negocio (control del desempefio) se tuvieron que plantear evaluaciones dirigidas
hacia los trabajadores de las empresas de servicio como (personal administrativo, supervisor lavado-choferes y
personal lavado-choferes), considerando la metodologia 180 grados para evaluar a cada trabajador previamente
mencionado, ante esto se siguid las siguientes actividades.

1.

Se desarrollé un plan de evaluacion para las empresas de servicio considerando un cronograma
estratégico para cumplir el ciclo de las evaluaciones. Asimismo, el gerente asigno a un supervisor para
que realice el seguimiento de las evaluaciones mediante informes de cumplimiento sobre el plan de
evaluacion considerando los efectos previstos e imprevistos de las evaluaciones. No obstante, con la
ayuda de la aplicacion de Google Forms se debe disefiar formularios para evaluar el desempefio de los
trabajadores como: personal administrativo, supervisor lavado-choferes y personal lavado-choferes,
asimismo estos formularios mediante mensaje de correos electrénicos se compartieron a cada
trabajador.

Al obtener las evaluaciones completadas de manera virtual el supervisor encargado de gestionar las
evaluaciones debe utilizar el Excel de Google con los resultados del formulario para realizar informes
sobre el desempefio de los trabajadores mediante tablas y gréaficos respectivos sobre el logro de las
evaluaciones. Asimismo, en estos informes también se debe considerar los riesgos y desviaciones
encontrados en el desarrollo de las evaluaciones. No obstante, Cada informe previamente elaborado se
debe de enviar al personal administrativo para que sean verificados y corregidos,

Un personal externo debe realizar la capacitacién a los trabajadores de las empresas de servicio como al
gerente, al supervisor y al personal administrativo sobre uso del software Trello en las diferentes
plataformas (Web y Mdvil). Asimismo, mediante esta herramienta el gerente designo actividades de
cumplimientos al supervisor encargado de monitorear el plan de evaluacion y al personal administrativo
para que puedan cumplir en un tiempo determinado las actividades correspondientes.

El supervisor encargado debe monitorear periddicamente la efectividad de las acciones correctivas
sobre el plan de la evaluacién que se espera obtener. Asimismo, como parte de evaluacion del
desempefio del personal también se consider6 implementar un sistema que controle las asistencias de
los trabajadores, donde cada cierto tiempo se descargara la informacion a un dispositivo de
almacenamiento (usb) para reenviar al personal admirativo encargado de las asistencias.
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Tecnologia a utilizar

- Computadoras: El supervisor tendra a cargo una computadora que facilite el desarrollo la evaluacion del
personal, para realizar reportes, informes diariamente.

- Celular: En todo el transcurso de la gestion de evaluacion al personal, se utilizara el software "TRELLO"
instalados en sus celulares, para asi poder cumplir las tareas asignadas por el gerente al supervisor y el personal
administrativo con las evaluaciones para asi facilitar la comunicacién constantemente de las labores asignadas

- Correos: El gerente y los supervisores tendran acceso a correos independientes donde estos deberan estar
operativo, por 24 / 7, para asi el supervisor debera brindar informaciones al gerente del trabajo que se esta
desarrollando en las empresas diariamente.

Herramienta a implementar

Herramienta para la organizacion del cumplimiento de tareas y coordinar equipos de
TRELLO trabajo asimismo para mejorar el desarrollo de las evaluaciones

Nos permite aclarar las actividades que se estan desarrollando
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5.2.1.1. Resultado de la implementacion del control de asistencia

Al configurar el dispositivo biométrico “ZKTeco LX14” con los datos de los

trabajadores en las empresas de servicio, se pudo identificar los beneficios como se detalla

en la 76.
Tabla 76: Beneficios del control de asistencia Biométrico
Beneficios y aporte en la organizacién
N.© Beneficios Descripcion
1 Reduccién de tiempo En tiempo de retraso de los personales ha reducido,

Se minimizo los recursos como lapiceros, cuadernos,
tinta para la impresion y luz.

Ya que la huella dactilar de una persona es Unica, ya
no existe suplencias de los personales (trabajadores)

2 Reduccion de recursos

3 Evita suplencia de identidad

Facilidades para identificar el pago
4 correspondiente de cada trabajador de la
planta (remuneraciones)

El personal administrativo tiene los reportes de los
pagos actualizados.

El personal administrativo puede realizar los reportes
de asistencia del personal facilmente

Antes Después

5 Reportes del personal

158



5.2.1.2. Resultado de la aplicacion Trello para el seguimiento del plan de evaluacion del

personal

Al utilizar la aplicacion virtual Trello en las empresas de servicio, permitié
identificar las actividades y tareas programadas para cumplir los objetivos referentes al
plan de evaluacion del personal, asimismo estas actividades se pueden observar en el anexo
5, de igual manera al utilizar este sistema también se identificaron los beneficios como se

detalla en la tabla 77.

Tabla 77. Beneficio del uso de la aplicacidn Trello referente al plan de evaluacion

Beneficios y aporte de la aplicacion Trello

N.C Beneficios Descripcion
Se minimizo la fecha de entrega de las actividades, antes

Cumplimiento de las actividades en 15

1 di se cumplia en un mes aproximadamente, ahora se
fas .
cumple en 15 dias.
2 Incrementa la productividad y La mejora de la puntualidad de entrega de las
rentabilidad actividades ayuda a aumentar la productividad.
3 Control de los reportes de entrega de Se tiene un reporte detallado sobre la entrega de
actividades actividades.

Se cumple con las tareas que el cliente lo requiere en
determinada fecha.

Se logrd la comunicacion entre compafieros y formar un
equipo de trabajo

Se logra obtener que actividad es la que esta en un
camino que demanda mucho tiempo

4 Mejora el préstamo de servicio
5 Promueve el trabajo en equipo

6 Permite observar el cuello de botella

Antes Después

Qa Wrellsr
Proveefery (fee. & Visible para el equipo. m Invitar
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5.2.1.3. Resultado para realizar la evaluacion del personal en las empresas de servicio

Para realizar la evaluacion del personal se utilizo la definicion de la metodologia
180 grados en las empresas de servicio aplicadas hacia al (personal administrativo,
supervisor lavado-choferes y el personal lavado-choferes) mediante items de preguntas
diferentes distribuidas directamente para cada trabajador, en donde a través del analisis de
las escalas de evaluacion se determina el nivel de desempefio correspondiente. No
obstante, se considero al supervisor como el ndcleo de la evaluacién por el cargo que tiene
al hacer cumplir los objetivos y tareas del personal en las empresas de servicio. Este

método de evaluacion se muestra en la figura 27.

Criterios de Evaluaciones

Figura 27. Criterio de evaluacion 180 grados

5.2.1.4. Resultado de las evaluaciones de desempefio

Al realizar la evaluacién a los trabajadores en las empresas de servicio se
identifico la secuencia de evaluacion, de manera que el supervisor fue evaluado por el
personal administrativo y personal de lavado y choferes con distintos items de evaluacion
para cada uno, de la misma forma el supervisor también evaluo el rendimiento de los
trabajadores que tiene a su cargo y a la vez al personal admirativo, cabe resaltar que
existen trabajadores de diferentes categorias, el personal de lavado y choferes, asi también

el supervisor de lavado y de choferes, en donde cada instrumento fue diferente para cada
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uno de ellos. Por otro lado, esta evaluacién se realiz6 de manera virtual (online) y el

resultado se manejo mediante un procedimiento matematico estadistico que se especifica

en el anexo 4, y los resultados aplicados en la primera instancia se muestra en tabla 78.

Tabla 78. Resultado en secuencia de las evaluaciones

N.° Secuencia de evaluacién

Detalle de evaluacion

Escala

Promedio valorativa
(Cuantitativo) (Cualitativo)

Personal de
lavado

Supervisor
lavado

Personal
choferes

Supervisor
choferes

Personal
administrativo

D

| Supervisor

Esta secuencia consistio en que
los trabajadores (Personal) del
area de Lavado tuvieron que
evaluar 13 items de desempefio
al supervisor.

Esta secuencia consistié en que
los trabajadores (Personal) del
area de choferes tuvieron que
evaluar 13 items de desempefio a
su Supervisor.

Esta secuencia consistio en que
Personal administrativo evalué a
los supervisores considerando 15
iftems de desempefio

42,72 Muy bueno

41,69 Muy bueno

42,5 Muy bueno

Personal
lavado

Supervisor
lavado

=2

Personal
choferes

Supervisor
choferes

Esta secuencia consistio en que
el supervisor del area de lavado
tuvo que evaluar 15 items de
desempefio al Personal de
lavado.

Esta secuencia consistié en que
los supervisores de choferes
tuvieron que evaluar 15 items de
desempefio al Personal de
choferes.

4541 Muy bueno

48 Muy bueno

Personal
administrativo

6 Supervisor  a

Esta secuencia consistio en que
los supervisores de todas las
areas tuvieron que evaluar 11
items de desempefio al Personal
administrativo

27 Aceptable
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5.2.1.5. Resultado de las mejoras generales en los procesos de negocio Capacitacion del

personal

Al mejorar la actividad de negocio Control de desempefio, se pudo identificar las

mejoras generales al cumplir las practicas y tareas de CMMI e ITIL para este proceso, (ver

tabla 79).

Tabla 79. Mejoras generales del proceso de negocio Capacitacién del personal

Proceso de negocio: Capacitacion del personal
Actividad de negocio: Control de desempefio
N.© Antes Actual
Los pagos hacia el personal | Se redujo el tiempo para identificar las horas
no se realizan de acuerdo a | laborales de los trabajadores en la planta de la
las horas de su trabajo empresa, evitando suplencia de identidad entre los
1 trabajadores.
Falta de compromiso de los | Mejoro el liderazgo del supervisor hacia los
supervisores personales que tiene a su cargo, promoviendo el
2 cumplimiento de las tareas y creando un mejor
clima laboral.
No son precisas las Aumento la calidad y eficiencia de los
capacitaciones que se les trabajadores al definir metas responsabilidades de
3 | brinda al personal acuerdo a su desempefio
No se les informa de Los trabajadores se mantienen informados de las
manera inmediata al futuras capacitaciones que presenta la empresa en
4 | personal sobre algun referencia a su desempefio que ejerce.
cambio que realiza el
supervisor en cada area
No se realizan reportes de | Se mantiene actualizado los reportes de las
5 | cada actividad que se evaluaciones de desempefia que realizan los
efectlia en la empresa, supervisores vy el personal admirativo
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5.2.2. Resultado de mejora en la actividad de negocio Entrega y distribucion de

pedidos

Para realizar la optimizacién de la actividad de negocio Entrega y distribucién del

proceso Gestion de servicio de operaciones y logistica, se tuvieron que identificar 8

actividades de mejora alineados con las metas y practicas especificas que menciona el area

del proceso Monitoreo y control del trabajo de CMMI, seguidamente se planted acciones

de mejora alineados con las tareas de ITIL, (ver tabla 80).

Tabla 80. Modelo general para el desarrollo del proceso de negocio Entrega y distribucion de pedidos

Esquematizacion de mejora N. 2 2

VARIABLE:

Gestidn de servicio de operaciones y logistica

PROCESO ITIL:

Gestion de proveedores

PROCESO DE CMMI:

Monitoreo y control del trabajo (MCW)

PROCESO DEL NEGOCIO DE LA
EMPRESA

Gestidn de servicio de operaciones y légica

ACTIVIDAD DEL NEGOCIO

Entrega y distribucion de pedidos

ITEM. DE EVALUACION

3.3.4 Se realizan controles de los materiales que se encuentran en
desuso u olvidados

EI\E/SACILAL\JIXA\CIIDOEN Nivel de complejidad Componentes del area de proceso CMMI (MCW) Nivel 2
Critico Medlanam_ente Metas especificas (SG)
complejo
SG 2 - Gestionar las
Recoleccion de Datos, Instrumento SG 1 - Monitorizar el Proceso Frente al Plan | acciones correctivas
hasta su cierre.
Encuestas hacia el personal Practicas especificas (SP)
., SP| SP| SP| SP| SP| SP | SP SP
Solucién Propuesto 111121131141 15| 16 | 17 SP21 29 SP23
1. El encargado realizara el monitoreo
de los materiales mediante el software X X
TRELLO
2. Programar el control de la entrega de
las herramientas y materiales mediante X
el sistema de inventario de almacén
3. Realizar inventarios iniciales y finales X X X
para llevar un control de los materiales
4. Realizar las evaluaciones del
desempefio de los materiales X X X
constantemente para evitar los posibles
riesgos
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5. Realizar seguimientos de los riesgos
de los materiales identificados en las X
evaluaciones mediante TRELLO

6. Realizar un informe de los inventarios
realizadas y la clasificacion de los
materiales para la toma de decision de
las partes interesadas

7. Documentar los resultados de los
informes obtenidos de los materiales,
para la toma de decisiones de las partes
interesadas

8. Registrar los resultados de las
acciones correctivas del control de X
materiales

Para llevar a cabo el plan de control de los materiales, se realiz6 una evaluacion previa de los recursos de la
empresa teniendo en cuenta el tiempo, los costos, los materiales tecnoldgicos y herramienta, para la
implementacion y el uso de un sistema de almacén web. Asimismo, se instal6 a los celulares el software
TRELLO para el control de seguimiento de los materiales, no obstante, se capacito el uso de esta aplicacién a
los supervisores, al personal administrativo, y al gerente de la empresa para que puedan cumplir de manera
virtual las actividades programadas.

Por otro lado, el gerente asigno a un encargado para llevar el control y monitorio de los materiales e inventarios.
Gracias al proceso de gestion de proveedores de ITIL, con sus respectivas tareas (rendimiento de contratacién,
evaluacion y contratacién clasificacion de documentos, gestion de rendimiento, renovacion o terminacidn), se
Ilevo a cabo este seguimiento para la organizacion.

Ante esto, se implement6 un sistema de almacén para llevar el control de entrada y salida de los materiales y
herramientas, de manera que pueda facilitar realizar los reportes, asimismo estos reportes obtendran el analisis
de los requerimientos que necesite la empresa en cuando a los servicios que presta para que asi el Gerente pueda
evaluar la contratacidn con los suministradores. De igual modo el personal admirativo archivara en una carpeta
todos los contratos e informes generados en la gestion del inventario, no obstante, con la ayuda de la aplicacién
"Trello" el personal admirativo y el supervisor realizaran informes verificando periédicamente el cumplimiento
y los riesgos de los contratos en cuanto a calidad y disponibilidad acordadas. por consiguiente, el personal
administrativo informara al gerente en cuanto cumplimento con suministradores y del inventario de la empresa
para la toma de decisidn de los contratos.

Tecnologia a utilizar

Computadora: Se tendra un cronograma para poder llevar el control de los materiales semanalmente, a si mismo
realizar informes, documentos, evaluaciones para la toma de decisiones del gerente.

El supervisor enviara un reporte mensualmente al gerente de los materiales que se encuentra en buen estado y
mal estado, por otro lado, el personal administrativo realizara pedidos a los proveedores.

Celular: Con esta tecnologia se logrard comunicar al instante al gerente o el personal administrativo de los
materiales y llevar el seguimiento de los materiales y herramientas (TRELLO)

Metodologias a implementar

Herramienta para la organizacion del cumplimiento de tareas y coordinar equipos de trabajo
TRELLO asimismo para mejorar el desarrollo de las evaluaciones

Nos permite aclarar las actividades que se estan planteando
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5.2.2.1. Resultado de los requerimientos utilizados para el sistema de inventario del

almacén

Este sistema se disefid para el giro del negocio de las empresas de servicio

considerando la estructura que menciona la tabla 81.

Tabla 81. Requerimientos de uso del sistema de alancen

N.° Pasos del sistema
1 Para mantener la seguridad de la informacién se cre6 un login para preservar la integridad de sus
datos.
2 En el formulario principal, se muestra que esta dividido en tres partes: registro del personal,
materiales-herramientas, y entrega.
3 En el formulario de registro del personal se registra al trabajador en el sistema para llevar el control

de su informacién.

En formulario de registro de materiales y herramientas, en primera instancia se verifica todo los
4 materiales y herramientas que se compran por parte de la empresa. para llevar el control y
verificacion periddico de su stock disponibles del inventario.

En el formulario de entrega el encargado detalla los registros de salida de los material o herramienta
gue se estan entregando al personal, esta informacion permitira tener un control detallado.

En el formulario de reportes el encargado administrativo como el supervisor tendra los reportes de
los materiales como las herramientas donde se muestra la cantidad el stock de los materiales que se
entregd en su debido momento, y el stock de los materiales. Los reportes se podran descargar o
imprimir en formato PDF.

También cuenta con la modificacion de los materiales o herramienta, primero se debe realizar una
busqueda del material a modificar, luego el sistema nos devuelve un listado donde seleccionamos el
detalle del producto a modificar. Luego carga un formulario con los datos donde el encargado puede
modificar esos datos. En caso contrario se podra eliminar un material o herramienta.
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5.2.2.2. Resultado del uso del sistema de almacén

Al utilizar el sistema web para monitorear y gestionar el uso de las herramientas y

materiales en las empresas de servicio se logro identificar los siguientes beneficios, (ver

tabla 82).
Tabla 82. Resultado del uso del sistema de almacén
N.C Descripcion Reporte
1 Maximizo el tiempo de entrega de los §
i P~
materlales rF-'RO\.v‘EE PERU
Se redujo el t|empo de basqueda de IOS FORMATO DE ENTREGA DE MATERIALES ¥ HERRAMIENTAS AL
2 - . PERSONAL
materiales y herramientas CONSORGIO PROVEE PERU S AC.
5 Mejor control de los materiales y herramientas e e
que se les entrega a cada personal o semmn
4 Disminucién del tiempo de elaboracién de DIRECCION: AV. PRIMAVERA NRO 1291 SANTIAGO DE SURCO
reportes estadisticos S
5 Mejor control de Stock de los materiales y Fene:
herramientas que se encuentran en el almacén A R
6 Evita el deterioro y perdidas de los materiales . atorir —
que se encuentran en desuso . B
Disminuyo los gastos de reparacién o 2 Panision '
7 mantenimiento de las herramientas y : 2
materiales.
8 Se pudo reducir el tiempo de entrega de las
tareas distribuidas en los personales
9 Precision al entregar los materiales y

herramientas

166



5.2.2.3. Resultado de la aplicacion Trello para el seguimiento del control de los

materiales y herramientas

El uso de la esta aplicacion Trello permitio llevar el seguimiento de las tareas y
actividades de la organizacién en cuanto al plan de control de los materiales y
herramientas, mediante actividades de cumplimiento compartidas entre los involucrados
como, el gerente, personal administrativo y al supervisor de cada area, Asimismo estas
actividades se destallan en el anexo 6 y los beneficios de esta aplicacion se detallan en la

tabla 83.

Tabla 83. Beneficio del uso de la aplicacion Trello referente al seguimiento de los materiales y

herramientas

Beneficios y aporte a la organizacién

N.° Beneficios Descripcion
. - Se minimizo el cumplimiento del monitoreo de las
1 Reduccién de las actividades - P
actividades
Ya no se tiene que reemplazar los materiales y
2 Ahorro de recursos herramienta ya que se tiene bien detallado el estado

de cada una de ellas

Se minimizo los incidentes, entrega inmediata del
préstamo de servicio

Se tiene un cronograma de fechas establecidas para
los mantenimientos

3 Reduccion de los incidentes

4 Fecha de mantenimiento

Materiales y herramientas en buen estado y
ordenados

6 Puntualidad de entrega de servicios Incrementa la productividad y rentabilidad

Se tiene reportes actualizados

Antes Después
@ @ Tableros Q

control inventario #  ProvecPeru Fee & Visible para el equipo

EN PROCESO

+ Anada una tareta
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5.2.2.4. Resultado de las mejoras generales en el proceso de negocio Gestion de servicio

de operaciones y logistica

Al mejorar la actividad de negocio Gestion de servicio de operacion y logistica, se
pudo identificar las mejoras generales al cumplir las practicas y tareas de CMMI e ITIL

para este proceso, (ver tabla 84).

Tabla 84. Mejoras generales del proceso de negocio Gestidn de servicio de operaciones y logistica

Proceso de negocio: Gestion de servicio de operaciones y logistica
Actividad de negocio: Entrega y distribucion de pedidos

N.° Antes Actual

Se evallan a los diferentes suministradores de la
empresa para identificar la mejora calidad y
disponibilidad que ofrecen en sus productos, para
luego comprar solo lo necesario y asi no
sobrecargar el almacén

Los materiales y
herramientas se adquieren
sin saber la calidad y su
utilidad

Se mejoro el espacio para almacenar los materiales
. y herramientas creando 2 lugares estratégicos, de

Los materiales y ey -

- manera que uno se ubicd en las oficinas de la
herramientas se encontraban . ,
2 desordenados en el almacén | EMPTesa para colocar los suministros que adn no se

L van a utilizar y el otro se instalé en la planta de
y no se sabe su ubicacion . .
trabajo para que el personal a cargo pueda repartir

de manera inmediata a los demas trabajadores

Se realiza el control de la Con el sistema logistico de almacén instalado en la
3 | entrega de los materialesy | emPresa _d_e servicio, se logra |dent|f|(_:ar la
herramientas en cuadernos | disponibilidad y el lugar donde se ubican los
materiales y herramientas, asi también facilita
Perdida de dinero y tiempo | realizar los reportes de las entregas de manera

4 | @l identificar los materiales | inmediato, ya que la informacion se encuentra

y herramientas obsoletos U | almacenado virtualmente

olvidados

Falta de control al utilizar
5 |los materiales y
herramientas

Los materiales y Se logr6 mejorar la calidad de trabajo al designar a
herramientas no son un personal que se encargue de realizar el control y
entregados adecuadamente y | seguimiento de los materiales y herramientas

en su debido momento
ocasionando baja
productividad
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5.3. Resultado del contraste de los procesos mejorados en los procesos de negocio

Utilizando el resultado de la primera y segunda encuesta en las empresas de
servicio se realiz6 un método para identificar el porcentaje de las opiniones favorables con
los items de evaluacién de los indicadores de cada proceso en relacién a las actividades de
negocio como Control de desempefio y Entrega y distribucion de pedidos. No obstante, el

desarrollo de este método se detalla en el anexo 7.

5.3.1. Resultado de los incidentes mejorados en la actividad de negocio Control de

desempefio

Al realizar la mejora al item de evaluacion (1.2.3) en relacion a la actividad de
negocio Control de desempefio del proceso Clave Gestion de servicio del personal, se logrd
reducir sus incidentes en un 21,79%, del mismo modo como consecuencia de esta mejora
también se redujeron los incidentes de los items (1.2.1, 1.2.4 y 1.2.5), ya que en la primera
encuesta (antes) se identificaron un mayor porcentaje de incidentes, sin embargo, por
consecuencia de esta mejora, se identifico que el items de evaluacion (1.2.2) no se pudo
superar las expectativas de mejora, ya que en las actividades propuestas de solucién no se
tomé referencias directas que pueda mejorar este item. Asimismo, a través de estos
resultados se realizé un promedio a todos e los items de evaluacion de esta actividad de
negocio, en donde se identificd la reduccion de los incidentes en un promedio de 5,90%.

No obstante, este resultado se puede observar en la siguiente figura 28.
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Proceso Clave: Gestidn de servicio del personal
Actividad de negocio: Control de desempefio

Promedio de todos los incidentes de los items de evaluacion
[l Antes: 22,94%
B Después: 17,04%
{tem mejorado

M Nivel de incidentes (Antes) [ Nivel de incidentes (Despues)

38,89%
40,00% 37:25%

30,00%
25,49%

22,55%
20,37%

20,00%

10,00%

0,00%

1.2.1 éEl supervisor 1.2.2 se realiza 1.2.3 Se evaltan 1.2.4 El personal 1.2.5 Las
o el jefe inmediato remuneraciones frecuentemente el cumple los sugerencias del
se preocupa por el salariales al rendimiento del objetivos personal hacia su
personal a su cargo? personal segun la personal establecido porla jefe inmediato son
experiencia, aportes ;) empresa en su darea tomados en cuenta

y resultados en su de trabajo
area de trabajo

Figura 28. Resultado de los incidentes mejorados en la actividad de negocio Control de desempefio

5.3.2. Resultado de los incidentes mejorados en el proceso de negocio o Gestion de

servicio de operaciones y logistica

De la misma manera, al realizar la mejora al item de evaluacion (3.3.4) en relacion
a la actividad de negocio Entrega y distribucion de pedidos del proceso Clave Gestion de
servicio de operaciones y logistica, se logro reducir sus incidentes en un 13,62%, ya que en
la primera encuesta (antes) se identificaron un mayor porcentaje de incidentes, del mismo
modo como consecuencia de esta mejora también se redujeron los incidentes de los demas
items, por el apoyo indirecto que tienen en comdn. Asimismo, a traves de estos resultados
se realizd un promedio de todos los items de evaluacion de esta actividad de negocio, en
donde se logr6 identificar la reduccion de los incidentes en un promedio de 9,98%. No

obstante, este resultado se puede observar en la siguiente figura 29.
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Proceso Clave: Gestion de servicio de operaciones y logistica
Actividad de negocio: Entregay distribucidén de pedidos

Promedio de todos los incidentes de los items de evaluacion
[ Antes: 26,27%
[ Después: 16,29%
item mejorado

I Nivel de incidentes (Antes) [l Nivel de incidentes (Despues)

40,00% (ﬁ

30,39%

32,35%

28,43%

30,00%

24,51%

20,00% 16,67%

15,69%

10,00%

0,00%
3.3.1¢El personal ufiliza los  3.3.2 é{Los insumos se 3.3.3 Serealizan 3.3.4 Se realizan controles. 3.3.5 Se ejecutan politicas
materiales que tienen asu  encuentran disponibles al constantes actualizaciones de los materiales y de revision al finalizar la
disposicidn de manera momento que el personal de inventario de los herramientas que se utilizacion de los

responsable? lo requiera? materiales existentes por| encuentran en desuso u | materiales de cada area de
cada area de trabajo \ olvidados J trabajo

Figura 29. Resultado de los incidentes mejorados en la actividad de negocio Entrega y distribucion de

pedidos

5.3.3. Resultado general de los incidentes mejorados en las empresas de servicio

Se realiz6 un promedio general utilizando el resultado de todos los incidentes
(antes y después) de cada actividad de negocio Control de desempefio y Entrega y
distribucion de pedidos, de esta forma se pudo identificar que antes las empresas de
servicio tenian un mayor incidente en sus procesos y al realizar las mejoras utilizando las
metodologias de CMMI e ITIL en cada actividad se pudo reducir estos incidentes en un

7,94%. Este resultado se puede observar en la siguiente figura 30.
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Promedio general de los incidentes mejorados en las empresas de
servicio

2461%

25,00%

Margen de mejora 7,94%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Incidentes (Antes) Incidentes (Después)

Figura 30. Resultado general de los incidentes mejorados de las actividades de

negocio
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Capitulo VI

Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

Con respecto al objetivo general de la investigacion, en proponer un modelo de
gestion utilizando las mejores practicas de CMMI s.v.c. e ITIL v3, para la mejora
del proceso de servicio de los proveedores en mantenimiento automotriz. Mejoro
significativamente los indicadores “Indice de satisfaccion de los empleados” y
“Rendimiento de los materiales de trabajo” en funcidn a los procesos Clave de las
empresas de servicio, como “Gestion de servicio del personal y la Gestion de
servicio de operaciones y logistica”. Asimismo, estas mejoras se realizaron con el
cumplimiento de los requerimientos del area de proceso de CMMI Monitoreo y
control de trabajo y con el apoyo de los procesos de ITIL como Gestion de
evaluacién y Gestion de proveedores. Sin embargo, este modelo de gestion
actualmente se encuentra ejecutando y desarrollando en las empresas de servicio
que se considero en el estudio, consiguiendo reducir los incidentes en un 7,94%

gracias a las mejoras realizadas en los procesos Claves.
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En funcién al objetivo del proceso Gestion de servicio del personal, que se
relaciona directamente a los personales de las empresas de servicio. Se logro
mejorar significativamente el indicador indice de satisfaccion de los empleados en
el area de trabajo, al cumplir los requerimientos del area de proceso Monitoreo y
control de trabajo de CMMI y con el apoyo del proceso Gestién de evaluacion de
ITIL, se pudo realizar el plan de evaluacion en las empresas de servicio de las
empresas, mejorando la calidad y la eficiencia de los trabajadores a un nivel de
desempefio Muy bueno, se logré obtener un mejor clima laboral entre los
trabajadores de la empresa, los pagos del personal ahora se realiza de acuerdo a sus
jornadas laborales, se mejord el control de asistencia del personal logrando que
sean puntuales y evitando suplencia entre ellos. En consecuencias a estas mejoras
se pudo reducir los niveles de incidentes en un 5,90% en relacion a la actividad de
negocio Control de desempefio.

Respecto al objetivo del proceso Gestion de servicio de operaciones y logistica, que
se relaciona a la logistica de los materiales y herramientas. Se logrd6 mejorar
significativamente el indicador Rendimiento de los materiales de trabajo, al cumplir
los requerimientos del area de proceso Monitoreo y control de trabajo de CMMI y
con el apoyo del proceso Gestidn de proveedores de ITIL, se pudo implementar el
sistema de almacén en las empresas de servicio, mejorando el tiempo de entrega de
los materiales a cada area, se redujo el tiempo para realizar el inventario de los
materiales y herramientas, se controla la utilizacion de los materiales en cada area,
mejoro el espacio para depositar las herramientas y materiales, mejoré la calidad de
trabajo en cada area. Asimismo, en consecuencia, de estas mejoras se pudo reducir
los niveles de incidentes en un 9,98% en relacién a la actividad de negocio Entrega

y distribucién de pedidos.
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En cuanto al objetivo del proceso Gestion de servicio al cliente, que se relaciona al
directamente hacia el cliente. No se han ejecutado una mejora en este estudio, sin
embargo, si se realizé un analisis riguroso incluyendo la alineacion de CMMI e
ITIL que ayude a otorgar soluciones para que este proceso pueda ser mejorado.
Asimismo, este analisis dependio de la utilizacion de muchos recursos econdmicos
para implementar soluciones efectivas que garanticen un buen resultado y a su vez
necesitd de mayor tiempo para que otras personas apoyen estas soluciones. Sin
embargo, los investigadores otorgaron ficha de posibles soluciones, solo que estos
implican la demanda de recursos econémicos, tiempo del personal y otras cosas
mas que no estaban al alcance del investigador de modo que esto se requeria para
implementar una mejora en la empresa, es por esas razones que las propuestas de

soluciodn se encuentran detalladas en el anexo 3.
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6.2. Recomendaciones

Este estudio esta dejando propuestas de solucion en relacién al proceso Gestion de
servicio al cliente y de los demas procesos criticos que se recomienda que se
ejecuten, ya que para los investigadores les fue complejo realizarlo dado que las
empresas no les daba el acceso necesario. Asimismo, estas propuestas tuvieron un
andlisis muy riguroso que incluyeron diferentes tipos de evaluaciones y métodos
gue ayudaron a disefiar soluciones que apoyen a mejorar la viabilidad de estos
procesos, sin embargo, otros investigadores pueden utilizar estas mejoras y
ejecutarlo para tener un mejor resultado. No obstante, estas propuestas de mejoras
se pueden encontrar en el anexo 3.

Para adoptar este estudio como recurso, se recomienda mejorar todos los resultados
del nivel de incidentes que presenta el item de evaluacion (1.2.2) de la actividad de
negocio Control de desempefio, ya que no se pudieron mejorar por las diferentes
propuestas de solucién y por consecuencia de esto, se identifico un nivel de
incidencia més alto. De igual forma se debe tener en cuenta el compromiso de los
dirigentes de las empresas para realizar algun cambio estructural en los procesos
que se requiere de mayor inversion de recurso y tiempo como es el caso del proceso
del cliente. Por otro lado, este estudio también puede ser aplicado a cualquier otro
contexto empresarial considerando los recursos mencionados y el desarrollo de
cada fase del modelo.

Es recomendable implementar todas las &reas de proceso que presenta el Nivel 2 de
CMMI en las empresas de servicio con el objetivo de lograr un nivel de madurez
cada vez mas ascendente y a la vez en asegurar la continuidad de su servicio.
Asimismo, se pueden establecer y aplicar otros procesos de ITIL en las empresas

permitiendo que ayuden ampliar el alcance de servicio en cuanto a este rubro.
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Se recomienda utilizar otros tipos de evaluaciones o auditorias como Scampi y
ARC (Appraisal Requirements for CMMI), entre otros. Ya que para este estudio se
utilizé evaluaciones generales para identificar el nivel de cumplimiento de las
practicas especificas del area de proceso de CMMI vy el nivel de aceptacién de las
mejoras realizadas en cada proceso de la empresa. Asimismo, es recomendable
utilizar otras metodologias similares a ITIL que se enfoquen a gestionar los
servicios de Tl como COBIT, PMP y TOGAF que ayuden alcanzar el objetivo de
las empresas de servicio.

Las areas de proceso de CMMI se orientan a establecer niveles de madurez en las
empresas de servicio, es por eso que se recomienda profundizar este tema para
tener un mejor control sobre el uso de esta metodologia al implementar en los
procesos de las empresas. Del mismo modo para el modelo de ITIL se recomienda

profundizar y tener un mejor conocimiento sobre su utilizacion.
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AnNexos

ANEXO 1. Disefio de las primeras encuestas

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
E.P. INGENIERIA DE SISTEMAS

CUESTICONARIO PARA LA (EVALUACION) DE LOS
PROCESOS DE SERVICIO DE LOS PROVEEDORES EN
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ

PERSONAL
. INSTRUCCIONES

Esta encuesta permitird recolectar informacién sobre las expectativas de los

empleados de la empresa. Asimismo, los datos serdn tratados de manera general y

confidencial, para poder obtener resultados fiables, esperamos su MAXIMA
COOPERACION |

Marque con una (X) o con un (+) y escriba con claridad la opcién que cumpla con lo
requerido, recuerde gue no se puede marcar 2 opciones a la misma vez.

I. DATOS GENERALES

1) Edad:
a. ( )Entre 18a 20
b. ( ) Entre 21y 28
c. ( ) Entre 30 a mas.
2) Genero:
a. ( )Masculino

b. ( ) Femenino

3) Area de labor:

a. ( )Lavado
b. { ) Mecanica
c. [ ) Choferes
d. ( ) Corrosion
e. ( ) Pintura
f.  Otros
4) Cargo:
a. ( ) Operario de lavado 3) Tiempo de servicio (afios y
b. ( ) Operario de meses):
Mecanica
c. ( ) Operario de _
Choferes [ Afio | meses |
d. () Supervisor | | |
e. Otros

Par favor lea con atencidén y marque segun su percepcion considerando las escalas
mostradas.

Rara veces | No lo hacen a tiempo o pocas veces.
A menudo | Intermedic
Siempre Lo hacen constantemente o en su debido momento
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. ENCUESTAS

PREGUNTAS

Dimension 1: Gestion de servicio al Personal

(1) (2}

Rara A
veces menudo

(3)

Siempre

i3e ejecutan las politicas de reclutamiento durante el proceso de seleccion

1| del personal?
i Se realiza capacitaciones constantes al personal en temas gue ayuden a
2| mejorar el servicio gque ofrece la empresa?
Recibes instrucciones del supervisor o jefe inmediato para un el mejor
3| desempefio en el drea de trabajo.
4| iElsupervisor o el jefe inmediato se preocupa por el personal a su cargo?
iSe realiza remuneraciones salariales al personal segun la experiencia,
5| aportes y resultados en su drea de frabajo
6| Se evalian frecuentemente el rendimiento del personal
El personal cumple los objetivos establecido por la empresa en su drea de
7| trabajo.
Las sugerencias del personal hacia su jefe inmediato son tomados en
3| cuenta
9| ¢Con que frecuencia ocurre incidentes en su drea de trabajo?
10| Se realiza el registro de log incidentes en su debido momento
Los protocolos para la solucion los incidentes se ejecutan de manera
11| adecuada
Las sefializaciones dentro y fuera de la empresa se encuentran visibles para
12| la prevencion de los incidentes en el area del trabajo
Los accidentes ocurridos en la empresa son registrados en su debido
13| momento
;La empresa realiza constantes asesoramientos sobre Prevencién de
Riesgos Laborales previo a la incorporacion al puesto de trabajo del
14| personal?
i El supervisor revisa constantemente la utilizacidn de los equipos de
15| proteccion individual?
i El personal obtiene los equipos de proteccion individual acorde a sus
16| medidas?
;La empresa les facilita el cambio o el mantenimiento de sus equipos de
17| proteccidn al momento que lo requiere?
| Dimension 2: Gestién de servicio de Operaciones y Logistica
Se realiza evaluaciones y mantenimientos preventivos de las herramientas
18| de trabajo
Las maquinarias y equipos de trabajo estan en optimas condiciones para
19| laborar en sus areas respectivas
Las maquinarias se encuentran a disposicion en el momento que el personal
20| lo regquiera.
i El personal atiza los materiales que tienen a su disposicion de manera
21| responsable?
;Los insumos se encuentran disponibles al momento que el personal lo
22| requiera?
Se realizan constantes actualizaciones de inventario de los materiales
23| existentes por cada area de trabajo
Se realizan controles de los materiales que se encuentran en desuso u
24| olvidados.
Se ejecutan politicas de revisidn al finalizar la utilizacién de los materiales de
25| cada area de trabajo.
26| Los gastos planificados (inversiones) se ejecutan conforme a lo establecido.
Los acuerdos establecidos con los proveedores se cumplen segin lo
27| pactado.
Los proveedores de recursos e insumos realizan capacitaciones constantes
28| de sus productos que ofrecen
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UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

E.P. INGENIERIA DE SISTEMAS

CUESTIONARIO DE (EVALUACION) DE LOS PROCESOS
DE SERVICIO DE LOS PROVEEDORES EN
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ

CLIENTES
. INSTRUCCIONES

Ests encuesta exta disefiads con el propdsito de recolectar informacion para comprander los factores que pusdan

fortalecsr la relacidn con los proveedores de senvicios y clientas.

Margue con una X} o con un {v) v escriba con clandad la opcign que cumpla con lo requerido, recusrde que no ==

prade marcar 2 opoiones a la misma vez.

L DATOS GENERALES

1) Tiempo de cliente de la empresa:

[Ano | meses |

2) Tipo de empresa:
a. { ) Sociedad Andnima [S.4)
b. { ) Sociedsd Andnima Cemada (3.A.C)
e { ) Sociedad Andnima Abierts (5.A.A)
d. { ) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.RLL)
e, {(JOTOS |

+  Porfavor lea con atencidn y margue segun su percepeicn considerando las escalas mosiradas.

Rara veces Mo lo hacen a tiempo o pocas veces.

A menudo Intermadio

| Siemore | Lo hscen constantemente o en sy debido momento

. ENCUESTAS

PREGUNTAS

Dimension 3: Gesfion de servicio del Cliente

(1)

Rara
VECES

(2)

A Menudo

(3)

Siempre

La empresa proveedora de servicios ejecuta los acuerdos establecidas
segun los contratos aprobados

La empresa proveedora servicios comunica a tiempo los cambios del
confrato

La empresa de servicios resuelve los incidentes que sen reporiados en
su debido momento

Los supervisores de la empresa de servicio toman en cuenta a su debido
momento las sugerencias en sus areas de trabajo

La empresa de servicio lleva un seguimiento de los reglamos realizados.

La empresa de servicio utiliza métodos o sistemas para el registro de los
reglamos.

iLa empresa de servicio resuelve los reclamos priorizados por su
gravedad?

i La empresa de servicio disfribuye los pedidos en su debido momento?

;La empresa de servicio utiliza métodos o sistemas para la distribucion
de pedidos?
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ANEXO 2. Disefio de la segunda Encuesta

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
E.P. INGENIERIA DE SISTEMAS

CUESTIONARIO PARA LA (EVALUACION) DE LOS
PROCESOS DE SERVICIO DE LOS PROVEEDORES EN
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ

b <
e e €1 F

INSTRUCCIONES PERSONAL

Esta encuesta permitird recolectar informacion sobre las expectativas de los
empleados de la empresa. Asimismo, los datos seran tratados de manera general y
confidencial, para poder obtener resultados fiables, esperamos su MAXIMA
COOPERACION.

Marque con una (X) o con un (v) y escriba con claridad la opcién que cumpla con lo
requerido, recuerde que no se puede marcar 2 opciones a la misma vez.

l. DATOS GENERALES

1) Edad:
a. ( )Entre 18 a 20
b. ( ) Entre 21y 28
c. [ ) Entre 30 a mas.
2) Genero:

a. [ ) Masculing
b. { ) Femenino

3) Area de labor:
a. ( )Lavado

b. { ) Mecanica
c. { )Choferes
d. ( ) Corrosion
e. [ ) Pintura
f. Otros,
4) Cargo:
a. [ ) Operario de lavado 5) Tiempo de servicio (afios y
b. ( ) Operario de meses):
Mecanica
c. [ ) Operario de _
Choferes Afio meses
d. ( )[Bupervisor
e. Otros

+ Porfavor lea con atencion y marque segun su percepcién considerando las escalas
maostradas.

Rara veces | Mo lo hacen a tiempo o pocas veces.
A menudo | Intermedio
Siempre Lo hacen constantemente 0 en su debido momento
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. ENCUESTAS

PREGUNTAS

Dimension 1: Gestion de servicio al Personal

(1)

Rara
VECES

(2)

A
menu

(3)

He Siempre

i El supervisor o el jefe inmediato se preocupa por el

los materiales de cada area de trabajo.

-1
personal a su cargo?

2 i Se realiza remuneraciones salariales al personal segan la
experiencia, aportes y resultados en su area de trabajo

3 | Se evalian frecuentemente el rendimiento del personal

4 El personal cumple los objetivos establecido por la empresa
en su area de trabajo.

5 Las sugerencias del personal hacia su jefe inmediato son
tomados en cuenta
Dimension 2: Gestion de servicio de Operaciones y Logistica

6 i El personal utiliza los materiales que tienen a su
disposicion de manera responsable?

7 iLos insumos se encuentran disponibles al momento que el
personal lo requiera?

3 Se realizan constantes actualizaciones de inventario de los
materiales existentes por cada area de trabajo

9 Se realizan controles de los materiales que se encuentran
en desuso u olvidados.

10 Se ejecutan politicas de revision al finalizar la utilizacion de
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ANEXO 3. Propuesta de mejora de los procesos medianamente complejos
En las siguientes esquematizaciones se muestra los procesos que no se van a

intervenir en las empresas de servicio, por falta de recursos y aceptacion por parte de los

interesados, asimismo se consideré como propuesta de mejora.

a. Propuesta del proceso Control de Incidentes generados por el personal

Gestion de servicio del personal

Gestion de incidentes

Monitoreo y control del trabajo (MCW)

Control de Incidentes generados por el personal

1.3.3 Los protocolos para la solucién de los incidentes se
ejecutan de manera adecuada

Encuestas hacia el personal

1. Revisar periddicamente el cumplimiento de los protocolos
establecidos mediante la mejora continua de las etapas (SGSST)

2. Priorizar el seguimiento del incidente mediante los principios de
planificar, hacer, verificar, y actuar (PHVA) cumpliendo los X X
protocolos de la empresa

3. Realizar un seguimiento de los incidentes encontrados en el area de
trabajo desarrollando una metodologia basada en Planear, hacer, X X | X
verificar, y actuar (PHVA)

4. Registrar y analizar los tipos de incidentes para las acciones
correctivas en su debido memento

5. Documentar las acciones correctivas sobre los incidentes para llevar
el control y hacer cumplir el protocolo

6. Monitorear el cumplimiento de las acciones correctivas que se estan
ejecutando

7. Registrar y documentar los resultados de las acciones correctivas N .
(SGSST)
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El supervisor y el personal administrativo realzaran el desarrollo de los protocolos establecidos por la empresa en el cumplimiento
de los incidentes. El supervisor registrara los incidentes reportados por los trabajadores en su debido momento, asimismo para poder
cumplir con los protocolos y llevar el control se implementara la metodologia del Sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo ( SGSST ). Cuyos principios basados en el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, y actuar). No obstante, para poder
implementar esta metodologia las partes interesadas realizara capacitaciones constantemente a los trabajadores, con el objetivo de
anticipar y controlar los riesgos que pueda afectar la seguridad y la salud en el trabajo. Mediante esta metodologia se realizara el
seguimiento de los incidentes que tendra 4 etapas (planificar, hacer, verificar, actuar), mediante el analisis se obtendra el tipo de
incidentes para tomar acciones correctivas asi poder cumplir con el protocolo establecido por la empresa. El personal administrativo
clasificara a nivel de prioridad (Impacto * Urgencia), asi mismo realizara la documentacién de las acciones correctivas mediante (
SGSST). Las partes interesadas realizaran el monitoreo y el cumplimiento de los protocolos.

Tecnologia a utilizar

Celulares: El supervisor comunicara el incidente inmediatamente al personal administrativo, (fotos, informe), por lo tanto el
personal administrativo llevara el seguimiento del incidente para poder cumplir con los protocolos.

Computadora: El personal admirativo tendra a su disposicion una computadora para que pueda documentar y registrar los incidentes
y dar un seguimiento en el transcurso del proceso de solucién segin el proceso de protocolos.

Correos corporativos: Al momento que se reportan los incidentes el personal administrativo realizara un informe y enviara al
gerente especificando el tipo de incidente que se present6 en su debido momento.

Metodologias a implementar

Sistema de Gestion de seguridad y salud en el trabajo

principios a implementar PHVA (Planificar, hacer, verificar, y actuar)
SGSST

Desarrollar las etapas de (Organizacidn, la planificacién, la evaluacion, y las acciones de mejora

Con el objetivo de (anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar en el area de
trabajo )
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b. Propuesta del proceso Gestion de servicio de operaciones y logistica

Gestion de servicio de operaciones y logistica

Gestion de proveedores
Monitoreo y control del trabajo (MCW)

Gestion de servicio de operaciones y logistica

supervisar el servicio de trabajo

3.2.1 Se realiza evaluaciones y mantenimientos preventivos
de las herramientas de trabajo

Encuestas hacia el personal

1. Llevar el control de las herramientas de trabajo mediante una
organizacion mediante el software (TRELLO)
2. Realizar periddicamente los inventarios (tiempo de uso de las
herramientas, devaluaciones), mediante el software (TRELLO)
3. Establecer actividades de mantenimiento preventivo de las
herramientas con software (TRELLO)

3.1 - Gestionar el cumplimiento de las fechas estratégicos para el
mantenimiento de las herramientas

3.2 - Documentar y revisar periédicamente los informes de los
resultados del mantenimiento

3.3 - Monitoreo y control de los resultados del informe del
mantenimiento
4. Documentar periddicamente los resultados de los mantenimientos
mediante el software (TRELLO)
5. Realizar las acciones correctivas de acuerdo a las evaluaciones
realizadas
6. Registrar los documentos de los informes las evaluaciones y
mantenimiento

Para la evaluacion y mantenimiento de las herramientas de trabajo, se realizard una capacitacion para poder implementar el software
(TRELLO), con este software mencionado se lleva el control de las evaluaciones de mantenimiento de las herramientas del are de
trabajo. El supervisor con la ayuda del personal administrativo llevara gestion de los inventarios de todas las maquinarias y
herramientas que se utilizan en el centro de trabajo. El gerente con la ayuda del software TRELLO, designara fechas establecidas de
las tareas de cumplimiento de las evaluaciones del mantenimiento de las herramientas. Gracias a las evaluaciones se obtendran una
valoracion de las herramientas (buen estado — mal estado), por lo tanto, se realizara informes, para presentar a los proveedores los
posibles reclamos de herramientas. Se realizara la documentacion periédicamente de los resultados del mantenimiento y
evaluaciones, no obstante se archivaran todos los informes generados por el supervisor y el personal admirativo como asi también los
contratos de los suministradores clasificando el nivel de actuacién del proveedor con la empresa, asi mismo el personal admirativo
evaluara y verificara periédicamente el cumplimiento de los contratos acordados con los suministradores, para asi comunicar al
gerente para la toma de dicciones en cuanto a los contratos con los proveedores.

Computadora: El personal administrativo creard un archivo donde detalle la informacion del mantenimiento de cada herramienta de
trabajo y asi tener control de las evaluaciones mediante un cronograma que indigue el seguimiento periédicamente.

Celular: El supervisor mediante la recoleccién de la informacion de las herramientas informara al personal administrativo, para poder
realizar el seguimiento de las herramientas por lo tanto el personal administrativo informara al gerente los detalles de la evaluacion.

Herramienta para la organizacion de tareas y coordinar equipos de trabajo

Nos permite aclarar las actividades que se estan desarrollando

Se implementaré en tres fases 1, se asignara tareas, 2, estas tareas pasaran al proceso, 3. seran
revisados o terminados
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c. Propuesta del proceso Gestion de servicio de Operaciones y Logistica

Gestion de servicio de operaciones y logistica

Gestién de proveedores

Monitoreo y control del trabajo (MCW)

Gestién de servicio de operaciones y logistica

entrega y distribucion de pedidos

3.3.2 ¢ Los insumos se encuentran disponibles al momento
gue el personal lo requiera?

Encuestas hacia el personal

1. Llevar el control de los insumos, realizado bajo una

metodologia periddica (PEPS), para determinar el tiempo del X

insumo

2. Priorizar el control de los insumos con el inventario inicial y el

inventario final, utilizando el Kardex para poder controlar el X | X X
insumo

3. Evaluar el control de los insumos diariamente, detallando los

requerimientos semanalmente. x| X X

4. Monitorear periddicamente el sistema de inventarios para X X

poder evitar los posibles riesgos

5. Llevar el seguimiento de los insumos que se esta usando | x| x

diariamente (informar a las partes interesadas)

6. Realizar la documentacion del seguimiento de los insumos x X

diariamente

7. Registrar y tomar acciones correctivas de los informes . .
realizadas

8. Documentar las acciones correctivas y los informes. X

Para el cumplimiento de la disponibilidad de los insumos, el supervisor y el personal administrativo realizara un control
periédicamente con la metodologia periédica (PEPS), no obstante, seran capacitados por personas externo en cuanto al sistema de
inventarios periodico, para asi llevar un mejor control de los insumos. El personal administrativo llevara un control utilizando un
registro organizado con Kardex, desde los requerimientos que solicita el supervisor, asi registrara el inventario inicial de los
insumos y el inventario final, para llevar un mejor control gracias a la metodologia PEPS. El personal administrativo realizara el
seguimiento periédicamente de las evaluaciones de los insumos, asi mismo realizara informes de seguimiento en cuanto a la
disponibilidad de insumos, para poder informar al gerente que se est4 cumpliendo las actividades. Las partes interesadas realizaran
pedidos de insumos a los proveedores de acuerdo al are de trabajo, y a los requerimientos que solicita el supervisor. Por lo tanto, el
gerente realizara contratos con los proveedores comprometidos, este contrato cabe sefialar que contendra la calidad del insumoy la
entrega a su tiempo, caso contrario se tomara otras medidas si no se logra cumplir los requerimientos del contrato. El personal
administrativo llevara el control y el seguimiento del requerimiento de los insumos, reportando al gerente diariamente.

Celular: El supervisor comunicara constantemente los requerimientos de insumos al personal administrativo, asimismo se le
comunicar los detalles al gerente.

Computadora; Se registrara y documentara los informes de los insumos a si llevar un control méas detallado semanalmente y tener
un informes

Correos corporativos: El personal administrativo debera enviar correos a los proveedores sefialando los detalles de los insumos que
se requieren,

Método para evaluar y controlar el inventario de los insumos

Facilita la orden de salida del inventario (Primero en entrar, primero en Salir)

Al usar Kardex, se controlara el inventario, tener actualizado los movimientos del insumo
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d. Propuesta del proceso Control de los registros de incidentes ejecutados

Gestion de servicio al cliente

Gestion de evaluacion

Monitoreo y control del trabajo (MCW)

Contrato del cliente

Control de los registros de incidentes ejecutados

2.1.3 La empresa de servicios resuelve los incidentes que
son reportados en su debido momento

Encuestas hacia el personal

1. Revisar periédicamente los roles de trabajo de cada supervisor (

para prevenir los posibles riesgos ) x X

2. Evaluar y clasificar los incidentes previamente revisadas X X

mediante el (SGSST )

3. Priorizar el desarrollo de los incidentes en su debido momento ( X N N N X N

tomar acciones correctivas para la solucion)

4. Realizar informes de los incidentes para llevar el control asi
reportar a las partes interesadas

5. Documentar y dara seguimiento a los incidentes que se
resolvieron en el momento indicado

6. Registrar las revisiones de los documentos de los resultados de
las acciones correctivas

7. Realizar el seguimiento de las acciones correctivas de los
incidentes

Para priorizar en resolver los incidentes en su debido momento, se implementaré el sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo (SGSST), se capacitara por personas externas a las personas involucradas de la empresa. El personal administrativo
supervisara el cumplimiento de trabajo de cada supervisor en su &rea de trabajo. A si mismo cuando se presenta un incidente se
analizard y clasificara para poder intervenir inmediatamente y resolver el incidente a si llevar un mejor control. El personal
administrativo realizara el seguimiento del incidente mediante celulares y correos. En caso contrario el incidente es grave, se le
comunicara de inmediato al gerente. El gerente evaluara el incidente y tomara acciones correctivas para poder resolver el incidente
inmediatamente. El personal administrativo realizara el seguimiento de los incidentes y documentara las acciones correctivas.

Celular: El supervisor tendra a cargo un mavil para que pueda informar al personal administrativo del incidente ocurrido al
instante, asimismo se comunicara el gerente de lo sucedido

Computadora: El personal administrativo tendra a su disposicion una computadora para que pueda registrar y documentar los
incidentes

Correos corporativos: El personal administrativo enviara un correo al cliente y gerente una vez analizada el incidente. estos correos
seran parte de evidencia en cuanto al cumplimiento de solucién y seguimiento del incidente

Sistema de Gestion de seguridad y salud en el trabajo

principios a implementar PHVA (Planificar, hacer, verificar, y actuar)

Desarrollar las etapas de (Organizacion, la planificacion, la evaluacion, y las acciones de
mejora

Con el objetivo de (anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar
en el area de trabajo )

192



ANEXO 4. Evaluaciones en las empresas de servicio

Se consider6 utilizar diferentes métodos para evaluar e identificar el nivel de

desempefio de cada trabajador y supervisor de las empresas de servicio.
1. Evaluacién de desempefio (Personal lavado al Supervisor lavado)

a. Evaluacion mediante Google Form

Evaluacion-Trabajadores (lavado) al
Supervisor

- En este formulario el trabajador de lavado de la planta evaluara el desempenio de su
Supervisor, teniendo en cuenta las siguientes evaluaciones.

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=Alguna veces 4=Muchas veces 3=Muy frecusme

*Obligatoric

Nombres y Apellidos del trabajador *

Tu respussta

Nombre del supervisor a evaluar *

O Joseluis

DISCIPLINA LABORAL

1=Rara vez; 2=Foca veces; 3=Alguna veces 4=Muchas veces 3=Muy frecuents

tn

1 2 3 4

Cumnple y hace

cumplir el plan O O O O O

de trabajo

promueve los
valores de la

compafia

evitando malos O O O O O
entendidos y/o

rumores
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b. Tratamiento de los datos en Google Excel

Mems de evaluacion del Supenvisor de Lavada

romusve &l -

c[:mpllnab [hace cuglir [rotiicaaljele. SRS

o Eien lmmsde  mesto Eastae)
de

Resultado
Promedio  de
total de las desempefio
evaliacion  del
comespondiente  hallados en su es  supervisor
a caila dres] rabsjo] de lavado

R [iliza palabras e, lcomunica o evms  [imbaiade

Home : ' . sequndad y
Apelicos del L 5 ; para ic 5 sequr

‘rahajadar e Sl P cansmIChzS] ¢ Co . procedimiento &)

= el personal] ad desuarey e

2 compafia]

BARRIOSLUIS  Jose lis
BAUTISTA ESTH Joze luis
SOVERD DAVID Jose ks
ESPINCZA RAUL Jose ks
HIGUERA ALFRE Jose luis
INGARUSVEL  Jose luis
LOZANO EMILIO Joze luis
MATTAHURR]  Joze luis
BLEIANDRD  Joseluis
QYUK Jose luis.
ROUAS JOEL  Jose luis
ROSAS NICOLAE Jose luis
RUIZLUIS Jose his
SEGOVIALUIS  Jose huis
SILAMADIAN  Jose luis
WALDIVEZ EDUA Jose luis.
ZAMORAELOY  Jose huis
ALVARADO BORI Jose huis
LINARES EDUAR Jose luis
ENRIQUE FINCH Joze luis
ANZUALDO  Josaluis
PANTOUA CARLC Joze luis
BARCES JESUS Jose kis
GARCIA JOSEFI! Jose huis
VIAS JANER  Jose uis
GARCIA ISABEL Jose luis
ESPINOZA GILFF Joze s
EFFIOMARIA  Joze luis
PRESUTT! ALBE} Jose ks

e e b s

4272 MuyBusno

L A

SV R R P P OO P P Y P QR Y Y P8
::;;;;;::;;;;;é:;;;:::;:;:;;;

P

c. ldentificacion del rango de valoracion del desempefio

Criterios de Evaluacion de desempefio
Frecuencia

Escala valorativa Puntaje de
evaluacion

Deficiente desde 0 - 13

Regular desde 14 - 26

Aceptable desde 27 - 39 65
Muy Bueno desde 40 - 52

Excelente desde 53 - 65
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2. Evaluacién de desemperio (Personal lavado al Supervisor)

a. Formulario desarrollado en Google Forms

Evaluacion - Trabajadores Choferes al
Supervisor

- En este formulzric &l rzbajader de Chafer de lz plantz evaluzra el desempenio de su
Supervisor, teniendo en cuenta las siguientes evaluaciones.

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=Alguna veces 4=Muchas veces 3=Muy frecuente

*Obligatorio

Mombres y Apellidos del trabajadar *

Mombre del supervisor a evaluar *

If:] Jhon Ordofiez

DISCIPLIMNA LABORAL

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=Alguna veces 4=Muchas veces S=Muy frecusnie

1 2 3 4 3
Cumple y hace
cumplir el plan D D D D D
de trabajo

promusve los
valores de la

compariia

evitande malos D D D D O
entendidos y/o
rumores
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b. Resultado de los items de evaluaciones en Excel Drive

ltems de evaluacion del Supenvizor de Choferes

[promuevelos  [hace cumpir [promueve el [hace cumplr  [notiica al jefe
. MR s et ompined bsegasde  imedab | pamte
Woncipas  fma delaspolis  sequrdady i
i

lores dela  con el horre, I 5

Nombresy  Nombredel  [Cumpleyhace ‘20res OB ] . ofies  [ratzalbodks  infomnacd
e + compaia  purtuslidad y  [fane habiidad [soepts crifcas :

Apelidosdel  supenisora | cumpirelpn o pars estuchar]  cansmcivas] Cnfespeloe  necesEApaE oL o omarizaday y procedimisntn

precisa] desuamyde comespandiente

frabajador evalar de trebajo] ententidos yio ipualdad] |3 operacion del tareas]
i lacompaia] @ cada drea]

— daada)

| GABRIEL FRANK| Jhon Ordofiez 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 i
HIGUERA JOEL |Jhon Ordofiez 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 a2
MONSALVE  |Jhon Ordofiez § 4 § i 4 i § 4 § 4 4 4 4 8
MORENO JOSE |Jhon Ordofiez 4 L § L 3 2 1 2 3 2 3 k)
| OLIVERA RAMON Jhon Ordofiez 2 2 2 i 1 1 2 2 2 3 b
[ORDOFIEZ JHON|Jhon Ordofiez 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4
RUIZ ALBERTO |.Jhon Ordofiez 3 4 4 4 § 4 § 4 § 4 § 4 4 5B 4180 MuyBueno
[SUBERO JOSE |Jhon Ordofiez 1 3 2 2 4 2 1 g 2 2 5 3
[VILLAVICENCIO | Jhon Ordofiez 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 ki
MONTILLA JOSE | Jhon Ordofiez 3 3 4 H 2 3 4 3 3 4 4 5 47
[SANCHEZ Jhon Ordofiez 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 45
ovfiR! Jhon Ordofiez 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 45
4MONTENEGRO |Jhon Ordofiez 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4

c. ldentificacion del rango de valoracion del desempefio

Criterios de Evaluacion de desempefio

Frecuencia
Escala valorativa Puntaje de
evaluacion
Deficiente desde 0 - 13
Regular desde 14 - 26
Aceptable desde 27 - 39 65
Muy Bueno desde 40 - 52
Excelente desde 53 - 65
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3. Evaluacion de desempefio (Supervisor de lavado al Personal)

a. Formulario desarrollado en Google Forms

.
Evaluacion Area de Lavado-Supervisor al
los Trabajadores

- En este formulario el Supervisor de lavado de la planta evaluara el desempeno del Personal
3 su cargo, teniendo en cuents las siguientes evaluaciones.

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=Alguna veces 4=Muchas veces 3=Muy frecuente

*Obligatorio

Mombres v Apellidos Supervisor *

Apellidos v Mombres del trabajador *

CALIDAD DEL TRABAJC

1=Rara ver; 2=Poca veces; 3=Alguna veces 4=iuchas veces S=iuy frecusnte

Completa las
entregas de su

trabajo bajo los

tiempos O O O O O
racursos

establecidos

Cumple y sigue

el plan de I:::I I:::I I:::I I:::I I:::I
trabajo

Produce

trabajo que es

preciso y O O O O O

confiable
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b. Resultado de los items de evaluaciones en Excel Drive

Iters de evaluaion del Personal de lavade

[Completa
_ [usiza [tiizz [Procura ser .
‘-E?n s e Mevas : ¥ habilidad para g::;'.m
tEenicas para fEcnicas para | valoraa sus o | | i deberes
R presion] del dia 3 dig]

1as entregas

Nombresy Apelidosy desutrabajo  [Cumpley

Mombres del bajo kos sigue el plan 3 =

sor trabajador se de trabaja] & X S iabe  redlzrsus  reslzarsus
hajo] tareas) tareas]

Jeselss  BERRIOSLUIS 2 3 H 2 2 3 3 2 2 H H 3 3 £l
Jeselss  BAUTISTA ESTHE 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3
CJoselis  SOVERODAVID 2 2 2 3 2 3 4 4 4 5 4 3 3 2 3 @
“Joselis  ESPINOZA RAUL 1 3 3 3 4 1 4 4 2 4 3 3 2 3 4 &
dJoselis  HIGUERA ALFREL 3 4 5 3 3 4 4 3 3 4 4 2 3 1 4 50
Joselss  INGARUSVEL 2 3 2 2 H H H 3 3 3 3 H 2 2 3 @
Joselis | LOZANG EMILIO 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 7
Jeselis | MAYTAHUARI 2 2 H 2 H 2 2 H 4 4 3 4 4 4 H 4%
tJoselis  ALEJANDRO 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 4 Bl
tJoselis | OYUKI 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 £
Joselis  ROJAS JOEL H 4 3 4 R 4 4 4 4 4 4 4 4 3 Eil
Joselis  ROSAS NICOLAS 2 2 3 3 2 H H 3 3 3 2 H H 3 4 2
Jeselis  RUZLUIS 2 2 1 2 1 H 2 2 2 1 1 2 2 2 2 7
tJoselis  SEGOVIALUIS 2 2 1 2 H 2 H 4 4 4 4 H 4 4 3 &
cJoselis  SILMAMADIAN 3 3 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 52 1317 454137831 Acepiatle
Joselis  WALDIVEZ EDUAR 5 H 4 4 H 4 4 H 4 H 4 H H 4 H 54
Joselis | ZAMIORAELOY 2 3 2 3 H 4 H 3 3 4 3 4 H 3 3 @
Joselis  ALARADO BORIS 4 3 4 3 H 4 H 4 4 3 4 H 4 4 3 53
tJoselis  LINARES EDUARD 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 51
tJoselis  ENRIQUE PINCHI 4 3 3 3 4 3 3 4 3 2 2 1 2 2 3 E
“Joselis | ANZUALDO H 2 H H H H H H H 3 4 H H H “
Joselis | PANTOUA CARLOE H 3 3 H 4 H 3 4 3 3 H H 3 3 @
Jeselss  BARCES JESUS H 4 4 H 4 4 3 4 3 4 4 H 4 3 53
tJoselis  GARCIA JOSEFIN H 3 1 1 1 H 3 3 4 3 H 4 4 3 E
tJoselis  WIVAS JAVER 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 50
“Joselis  GARCIAISABEL 2 4 4 H 2 2 H ] H 3 4 H H 4 @
Jeselss  ESFINOZA GILFR: 3 3 H 4 4 5 2 2 3 H H 3 3 [
Joselis  EFFIO MARIA 2 2 3 3 2 H H 3 4 3 4 H 4 4 3 @
:Joselis  PRESUTTI ALBER 4 4 4 4 4 3 2 1 2 1 1 2 2 &

c. Identificacion del rango de valoracion del desempefio

Criterios de Evaluacion de desempefio

Frecuencia de

Escala valorativa Puntaje .
evaluacion

Deficiente desde 0 - 15

Regular desde 16 - 30

Aceptable desde 31 - 45 75
Muy Bueno desde 46 - 60

Excelente desde 60 - 75
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4. Evaluacion de desempefio (Personal administrativo al Supervisor)

a. Formulario desarrollado en Google Forms

Evaluacion - Personal Administrativo al
supervisor

- En este formulario el Personal administrativo de las empresas de servicio evaluara el
desempefio del Supervisor

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=Algune veces d=Muchas veces 3=Muy frecuents

*Obligatorio

Nombres y Apellidos del personal Administrativo ®

DISCIPLINA LABORAL

1=Rara ver; 2=Poca veces; 3=Alguna veces d=Muchas veces S=Muy frecusnis

Cumple y sigue

el plan de D O O O O

trabajo

Cumple &
harario,

puntuzlidad y

asistencia de D D O O O
gcuerdo a su

itineraria
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b. Resultado de los items de evaluaciones en Excel Drive

tems de evaluacion de los Supenvisores

. [Completa [Busca [Hace cumpir Resulta
[Comunica iza ene iza . Suma de Promedi
Nomooin o [rbende swemsod DS, [2 P Mew  reposbiie lmrgsde g e ks Teldeks o 200
b o = empeioen habiidadpam des ‘segurslad y = o deede der desemp
F oy SuSdeberes  trabagrbsjp  adiconslesy  sabd i efio del
5:"] i deldaadal  presion] laslleaa  comespondient 20U trabeic] supervi
e e cabo] e a cada drea] sares

necesaria para thcnicas =
consinuctivas] laoperacién  para realizar OO
P e r—

n ones

establecidas]

c. Identificacion del rango de valoracion del desempefio

Criterios de Evaluacion de desempefio
Frecuencia de

Escala valorativa  Puntaje

evaluacion
Deficiente desde 0 - 15
Regular desde 16 - 30
Aceptable desde 31 - 45 75
Muy Bueno desde 45 - 60
Excelente desde 61 - 75
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5. Evaluacion de desempefio (Supervisor al Personal administrativo)

a. Formulario desarrollado en Google Forms

HEEEEEE———
Evaluacion - Supervisor al Personal
Administrativo

- En este formulario el supervisor evaluara el desemperic del Perscnal administrativo,
teniendo encusntra las siguisntes escalas de evaluacion.

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=Alguna veces 4=Muchas veces J=Muy frecuente

“Obligatorio

Mombres v Apellidos del Supervisor *

DISCIPLINA LABORAL

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=&lguna veces d=Muchas veces S=Muy frecuente

1 2 3 4 3
Trabaja de
farma
organizada y D O O O D
precisa
Realiza su
trabajo con
entusiasmao y D D D D C:'
dedicacian
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b. Resultado de los items de evaluaciones en Excel Drive

Suma Resultado |

- [Utiiza nueves de Promedic  ge

. [Redizasu [Supervisa . . [Tiene
| Lfr:m trabgjocon  [Tiene JAcepta [Brindaimomacén  peribdicamentals  [C7ire0aa fempolos [Demuesim interés para o 5
"Tm entusigsmo  habiidad para criicas necesaria pers la funciones de los en
el escucher]  construciives] operscion del dia a dis]  frabsjadores que : solucionsr del din a dia] . :
yoreossl Lo resoagy] | Selepontl empresa] sl evmusc 98 evakmeio cuperviso
eacn lon  evaluacion  nes res

Jeselis  CormenRodi 2 3 4 1 2 2 2 1 2 1 2 e N
ORDOREZ J Carmen Rodri 2 3 3 2 2 2 3 4 3 5 2 - piesle

P los
: r= [Pone empafia
recursas necesarias  lograr los objetivos y técnicas para foms Tolslde  tolalde gocompe

pera reslizar sus de lbsimes  las

para cada frabajador  plan de iabajo de la

c. Identificacion del rango de valoracion del desempefio

Criterios de Evaluacion de desempefio

Frecuencia de
Escala valorativa Puntaje evaluacion

Deficiente desde 0 - 15
Regular desde 16-25
Aceptable desde 26-35 55
Muy Bueno desde 26-45
Excelente desde 46-55
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6. Evaluacion de desempefio (Personal administrativo al Supervisor)

a. Formulario desarrollado en Google Forms

Evaluacion - supervisor a los choferes

- En este formularic el Supervisor de choferas de la planta evaluara 2l desempeno del
Personal 2 su cargo, teniendo en cuenta las siguientes evaluaciones.

1=Rara vez; 2=Poca veces; 3=Alguna veces 4=Muchas veces 3=Muy frecuente

*Obligatorio

Mombres ¥ Apellidos del supervisor

Mormbres v Apellidos del chaferes

CALIDAD DEL TRABAJD

1=Rara ver; 2=Poca veces; d=Siguna veces d=iuchas veces S=iluy frecusnte

1 2 3 4 3
Conoce los
tipas de
vehiculos que i ) ) ) )
tiene 2 su
dizposicién

Completa las
entregas de su

trabajo bajo los
tempos y O o @] O o)
recursos

establecidos

Cumple y sigue

el plan de I::I I::I I:::I I:::I I:::I

trabajo
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b. Resultado de los items de evaluaciones en Excel Drive

. | [compieatas

[Procura
Es 5 . itz
E5 gy oganeadey EEINPO s [Esscabie

entregas
trabago bejo los: su  cudadosaen  consus
tiempos y Efe";;;“:]" g‘fmﬁ vestimertay manejarel  compafieros ‘f:"aﬁ P compafiercs z
s sudreade de trabajo] 5" oelirabao] compaiieras]
establegidos] ==l abajo] e

[Procu
puntual al
oments

> pam
legarasu 3
bajopresion] del diaadia] yfueradela
ko] plantz]

RDOREZ oM 2 2 2 2 EC
RociEzmaN H 3 3 4 4 4
RDOREZ 0N 2 H 4 5 5 5 5 4 5 5 [ 5 4 5 4 68
ootsz.mon 4 3 4 2 @
RooiEzman 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 85
RDOREZ 0N 2 H 4 4 3 4 3 =

aRnoiEzman 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 815 4731 MuyBueno
RDOREZ 0N = 4 H 4 4 H H H 4 4 [ H 4 4 H 53
AooRez N 2 H 4 4 4 H 2 5 @

RooiEzman 5 H 1 1 4 5 4 5 4 5 5 4 53
RDOREZ 0N 2 H 4 ¢ 4 4 @
RociEzmaN 3 4 4 4 4 4 3 50
oRbotez.~on | MONTENEGRD H H 4 2 3 £

c. Identificacion del rango de valoracion del desempefio

Criterios de Evaluacion de desempefio

Frecuencia de
evaluacion

Escala valorativa Puntaje

Deficiente desde 0 - 15

Regular desde 16 - 30
Aceptable desde 31 - 45 75
Muy Bueno desde 46 - 60

Excelente desde 60 - 75
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ANEXO 5. Seguimiento de capacitaciones sobre el desempefio del personal en (TRELLO)

En la siguiente tabla se muestra las actividades designadas a los supervisores,

para el seguimiento y evaluacion del desempefio de los trabajadores.

N.° Actividades

Planear estrategia para
la evaluacion

[N

Desarrollar plan de
accion

Registrar y analizar el
3 resultado de las
evaluaciones

Definir metodologias
4 para reforzar el
aprendizaje al personal

Tareas

Identificar las responsabilidades y conocimientos de cada cargo del personal y
supervisores

Realizar andlisis de los items que se van a evaluar en el desempefio del
personal

Definir una periodicidad estratégica para desarrollar las evaluaciones

Analizar los recursos necesarios para desarrollar las evaluaciones de
desempefio del personal

Desarrollar el formulario de evaluacion en la aplicacion de google incluyendo
los items que se van a evaluar

Compartir el formulario correspondiente a todos los integrantes de la
evaluacion

Verificar periodicamente el cumplimiento de las evaluaciones de todos los
participantes

Concentrar la informacion del resultado de las evaluaciones en google drive
"Excel" para asimismo realizar cuadros estadisticos

Monitorear constantemente el desarrollo de los informes en cuanto al
resultado de las evaluaciones

Programar reuniones para analizar el resultado de las evaluaciones
Realizar cuadro comparativo con los analisis de resultado de las evaluaciones

Disefiar y establecer un plan de aprendizaje para reforzar el resultado de las
evaluaciones

(m [ Tableros

Q

evaluacion | ¥ ProveePeru  Free & Visible para el equipo

definir la planeacion

desarrollar plan de accion

>> I

registrar y analizar el resultado de las

evaluaciones
® o1

+ Afiada otra tarjeta

En proceso Hecho

L]
planear estrategia para la evaluacién

® ©2

L]
definir metodolegias para reforzar el

aprendizaje al personal
o

=+ Afiada otra tarjeta =]

B4 3/4

+ ARada otra tarjeta
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Pasos de cumplimiento de actividades desempefio (Trello)

Pasos de cumplimiento

Se creo un tablero nuevo “Seguimiento de evaluacion” para gestionar las
actividades

Se designo 4 actividades sobre el desempefio del personal en base a la
evaluacion.
A medida que el supervisor realizo las tareas dando un check list, se van
completando la actividad, en el cumplimiento del desempefio.

El supervisor verifica el periodo (fechas establecidos) de cumplimiento de
las actividades. en el cumplimiento del desempefio.

El personal administrativo revisa cada detalle de los reportes realizado
por el supervisor sobre el en el cumplimiento del desempefio.

El gerente verifica cada actividad que se designé sobre en el
cumplimiento del desempefio.

Proposito de
implementacion

El gerente obtiene el

cumplimiento de las

evaluaciones sobre el
desempefio del personal
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ANEXO 6. Seguimiento del control de inventario de los materiales y herramientas

En la siguiente tabla se muestra las actividades designadas a los supervisores,

mediante el cumplimiento de evaluaciones y monitoreo de los materiales y herramientas.

N.° Actividades Tareas

o ) Verificar los materiales y herramientas por cada area de
Realizar inventarios los trabajo

1 materiales y herramientas ) .
cada 15 dias Realizar documentos de los materiales que se encuentran
operando

Verificar cada material y herramienta de como esta
operando (trabajando)
2 Evaluacion del estado de los

: . Realizar el cumplimiento de prevencion de los materiales.
materiales y herramientas P P

Realizar documento del estado de cada materiales y
herramienta

] ] ) Realizar pedidos de acuerdo a los requerimientos de la
Monitorear el inventario de  gperacion

3 los materiales y herramientas . o
periodicamente. Realizar un documento detallando qué pedidos se
requieren.

. Verificar los materiales que se esta recibiendo
Documentacion la entrega de

los materiales y herramientas. Realizar un documento de comprobante de las entregas de
los materiales

(@ [ Tableros Q

control inventario =¥ ProveePeru  Free A& Visible para el equipo Invitar

HACER EN PROCESO ECHO

Realizar inventario de los materiales y
herramientas (pedidos) cada 15 dias.

- -: G

+ Afada otra tarjeta =}

Evaluar el estado de los materiales » &
herramientas

@_E‘Pl

+ Afada otra tarjeta

Monitarear el inventario de los
materiales y herramientas
pericdicamente

o = o2 CE3

Documentacién la entrega de los
materiales y herramientas

- o: B}

+ Afada otra tarjeta
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a. Pasos de cumplimiento de actividades Control de inventario (Trello)

Pasos de cumplimiento Propésito de implementacion

Se cred un tablero nuevo “control de inventario”

1 para gestionar las actividades y tareas

Se designo 4 actividades sobre seguimiento y
monitoreo de los materiales y herramientas.

A medida que el supervisor realizo las tareas
3 dando un check list, se van completando la

actividad, de los materiales y herramientas. El gerente obtiene obtener los
El supervisor verifica el periodo (fechas reportes de los estados de los
4 establecidos) de cumplimiento de las actividades. materiales y herramientas

de los materiales y herramientas.

El personal administrativo revisa cada detalle de
5 los reportes realizado por el supervisor sobre los

materiales y herramientas.

El gerente verifica cada actividad que se designé
6 sobre el monitoreo de los materiales y

herramientas.
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ANEXO 7. Método para identificar el porcentaje de incidentes de cada proceso de negocio

1. Proceso de negocio Capacitacion del Personal

a) Evaluacion de incidentes en relacion al item (1.2.1)

Primera encuesta Segunda encuesta
(antes) (después)
. Escala de Resultado por Resultado por
Item de evaluacion ., escala de % escala de %
evaluacion - )
evaluacion evaluacion
1.2.1 ¢El supervisor o el jefe Siempre 66 64,71% 36 66,67%
inmediato se preocupa por el A menudo 16 15,69% 8 14,81%
personal a su cargo? Rara veces 4 3,92% 2 3,70%
Suma total 86 84,31% 44 85,19%
Porcentaje
total 102 15,69% 54 14,81%

b) Evaluacién de incidentes en relacién al item (1.2.2)

segunda encuesta

primera encuesta (antes)

(después)
Resultado por Resultado por
item de evaluacién szl _d,e escala de % escala de
evaluacion .. >
evaluacion evaluacion
1.|2.2' s;a realllza remt:neraf:lolnes Siempre 30 29.41% 9 16,67%
salariales al personal segun la
experiencia, aportes y resultados en su A menudo 20 19,61% 18 33,33%
area de trabajo Rara veces 14 13,73% 6 11,11%
Suma total 64 62,75% 33 61,11%
Porcentaje
total 102 37,25% 54 38,89%

c) Evaluacion de incidentes en relacién al item (1.2.3)

primera encuesta (antes) segunda encuesta (después)

Escala de Resultado por Resultado por
item de evaluacién by escala de % escala de %
evaluacion .. .
evaluacion evaluacion
1.2.3 Se evaltian Siempre 48 47,06% 48 88,89%
frecuentemente el rendimiento A menudo 20 19,61% 4 7.41%
del personal Rara veces 8 7.84% 0 0,00%
Suma total 76 74,51% 52 96,30%
Porcentaje
total 102 25,49% 54 3,70%
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d) Evaluacion de incidentes en relacion al item (1.2.4)

segunda encuesta

primera encuesta (antes)

(después)
item de evaluacién Sxezle ok Re::::;a::c:j:or % Re:zcl::g::or
evaluacion » ° »
evaluacion evaluacion
1.2.4 El personal cumple los Siempre 69 67,65% 45 83,33%
objetivos establecido por la A menudo 16 15,69% 4 7,41%
empresa en su area de trabajo Rara veces 3 2.94% 1 1,85%
Suma total 88 86,27% 50 92,59%
Porcentaje
total 102 13,73% 54 7,41%

e) Evaluacion de incidentes en relacion al item (1.2.5)

segunda encuesta

primera encuesta (antes)

(después)
: - Escala de Resultado por Resultado por
Item de evaluacion ., escala de % escala de
evaluacion ., ..
evaluacion evaluacion
1.2.5 Las sugerencias del personal ~ Siempre 48 47,06% 27 50,00%
hacia su jefe inmediato son A menudo 26 25,49% 14 25,93%
tomados en cuenta Rara veces 5 4.90% 2 3,70%
Suma total 79 77,45% 43 79,63%
Porcentaje
total 102 22,55% 54 20,37%
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2. Proceso Gestidn de servicio de Operaciones y Logistica

a) Evaluacion de incidentes en relacion al item (3.3.1)

segunda encuesta

primera encuesta (antes)

(después)
item de evaluacién Esezlaes Resmt:f::c;por % Re:u“aa::c:i:or
evaluacion escald e ° seala &
evaluacién evaluacién
3.3.1¢El personal utiliza los Siempre 63 61,76% 36 66,67%
materiales que tienen a su A menudo 20 19,61% 8 14,81%
disposicion de manera responsable  Rara veces 3 2.94% 2 3,70%
Suma total 86 84,31% 46 85,19%
Porcentaje
total 102 15,69% 54 14,81%

b) Evaluacion de incidentes en relacion al item (3.3.2)

segunda encuesta

primera encuesta (antes)

(después)
: - Escala de Resultado por Resultado por
Item de evaluacién ., escala de % escala de
evaluacion » )
evaluacion evaluacion
3.3.2 ¢Los insumos se encuentran Siempre 39 38,24% 30 55,56%
disponibles al momento que el A menudo 20 19,61% 14 25,93%
personal lo requiera? Rara veces 10 9,80% 1 1,85%
Suma total 69 67,65% 45 83,33%
Porcentaje
total 102 32,35% 54 16,67%

c) Evaluacion de incidentes en relacién al item (3.3.3)

segunda encuesta
(después)
Resultado por Resultado por
escala de % escala de
evaluacion evaluacién

primera encuesta (antes)

Escala de

item de evaluacién .,
evaluacion

3.3.3 Se realizan constantes Siempre 30 29.41% 36 66,67%
actualizaciones de inventario de los
materiales existentes por cada area de A menudo 34 33,33% 10 18,52%
trabajo Rara veces 7 6,86% 1 1,85%
Suma total 71 69,61% 47 87,04%
Porcentaje
total 102 30,39% 54 12,96%
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d) Evaluacion de incidentes en relacion al item (3.3.4)

segu nda encuesta

primera encuesta (antes)

(después)
item de evaluacién Ssgla st Re:‘;l::‘;:“ Re:l;l::a::c:j:m
evaluacion » i
evaluacion evaluacion
3.3.4 Se realizan controles de los Siempre 36 35,29% 33 61,11%
materiales y herramientas que se A menudo 30 29,41% 12 22,22%
encuentran en desuso u olvidados Rara veces 7 6,86% 1 1,85%
Suma total 73 71,57% 46 85,19%
Porcentaje
total 102 28,43% 54 14,81%

e) Evaluacion de incidentes en relacion al item (3.3.4)

segunda encuesta

primera encuesta (antes)

(después)
: - Escala de Resultado por Resultado por
Item de evaluacion - escala de % escala de
evaluacion » -
evaluacién evaluacién
3.3.5 Se ejecutan politicas de Siempre 48 47,06% 27 50,00%
revision a}l finalizar la gtilizacién de_ A menudo 22 21,57% 12 22,22%
los materiales de cada area de trabajo  Rara veces 7 6,86% 3 5,56%
Suma total 77 75,49% 42 77,78%
Porcentaje
total 102 24,51% 54 22,22%
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ANEXO 8. Trabajadores completando las encuestas
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ANEXO 9. Detalle de los items de evaluacion en relacion al indicador de desempefio

Dimensiones/
Procesos

generales
Clave de
servicio

Dim 1

1. Gestion de
servicio del
personal

Indicadores

1.1 Eficaciaen la
seleccion del personal

Items de Evaluacion “Encuestas”

1.1.1 ;se ejecutan las politicas de reclutamiento durante el
proceso de seleccion del personal?

1.1.2 ;Se realiza capacitaciones constantes al personal en
temas que ayuden a mejorar el servicio que ofrece la
empresa?

1.1.3 Recibes instrucciones del supervisor o jefe inmediato
para un el mejor desempefio en el area de trabajo.

1.2 Indice de
satisfaccion de los
empleados en el area
de trabajo

1.2.1 ;El supervisor o el jefe inmediato se preocupa por el
personal a su cargo?

1.2.2 se realiza remuneraciones salariales al personal segin
la experiencia, aportes y resultados en su area de trabajo.

1.2.3 Se evaltan frecuentemente el rendimiento del personal.

1.2.4 El personal cumple los objetivos establecido por la
empresa en su area de trabajo.

1.2.5 Las sugerencias del personal hacia su jefe inmediato
son tomados en cuenta.

1.3 Cantidad de
incidentes registrados
semanal

1.3.1;con qué frecuencia ocurren incidentes en su area de
trabajo?

1.3.2 Se realiza el registro de los incidentes en su debido
momento.

1.3.3 Los protocolos para la solucién los incidentes se
ejecutan de manera adecuada.

1.3.4 Las sefializaciones dentro y fuera de la empresa
previenen los incidentes en el &rea del trabajo.

1.4 Cantidad de
accidentes registrados
semanal

1.4.1 Los accidentes ocurridos en la empresa son registrados
en su debido momento.

1.4.2 La empresa realiza constantes asesoramientos sobre
Prevencion de Riesgos Laborales previo a la incorporacion
al puesto de trabajo del personal.

1.4.3 ¢El supervisor revisa constantemente la utilizacion de
los equipos de proteccion individual?

1.4.4 (El personal obtiene los equipos de proteccion
individual acorde a sus medidas?

1.4.5 ;La empresa les facilita el cambio o el mantenimiento
de sus equipos de proteccion al momento que lo requiere?

Dim 2

2. Gestion de
servicio al
cliente

2.1 indice de
satisfaccion del cliente

2.1.1 La empresa proveedora de servicios ejecuta los
acuerdos establecidas segun los contratos aprobados.

2.1.2 la empresa proveedora de servicio comunica a tiempo
los cambios en los contratos.

2.1.3 La empresa de servicios resuelve los incidentes que
son reportados en su debido momento.

2.1.4 Los supervisores de la empresa de servicio toman en
cuenta en su debido momento las sugerencias en sus areas de
trabajo.

2.2 Porcentaje de
reclamos mensuales
obtenidas por el
cliente

2.2.1 la empresa de servicio lleva un seguimiento de los
reclamos realizados.

2.2.2 la empresa de servicio utiliza métodos o sistemas para
el registro de los reclamos.

2.2.3 ¢la empresa de servicio resuelve los reclamos
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Dimensiones/
Procesos

generales
Clave de
servicio

Indicadores

Items de Evaluacion “Encuestas”

priorizados por su gravedad?

Dim 3

3. Gestion de
servicio de
operaciones y
logistica

3.1 Eficacia de los
pedidos completados
mensuales

3.1.1 ¢;La empresa de servicio distribuye los pedidos en su
debido momento?

3.1.2 ;La empresa de servicio utiliza métodos (sistemas) de
distribucién?

3.2 Rendimientos de
las maquinas de
trabajo

3.2.1 Se realiza evaluaciones y mantenimientos preventivos
de las herramientas de trabajo.

3.2.2 Las maquinarias y equipos de trabajo estan en dptimas
condiciones para laborar en sus areas respectivas.

3.2.3 las maquinarias se encuentran a disposicion en el
momento que el personal lo requiera.

3.3 Rendimiento de los
materiales de trabajo

3.3.1 ¢El personal utiliza los materiales que tienen a su
disposicion de manera responsable?

3.3.2 ¢Los insumos se encuentran disponibles al momento
que el personal lo requiera?

3.3.3 Se realizan constantes actualizaciones de inventario de
los materiales existentes por cada area de trabajo.

3.3.4 Se realizan controles de los materiales y herramientas
gue se encuentran en desuso u olvidados.

3.3.5 Se ejecutan politicas de revision al finalizar la
utilizacion de los materiales de cada &rea de trabajo.

3.4 Rentabilidad de los
proveedores

3.4.1 Los gastos planificados (inversiones) se ejecutan
conforme a lo establecido.

3.4.2 Los acuerdos establecidos con los proveedores se
cumplen segun lo pactado.

3.4.3 Los proveedores de recursos e insumos realizan
capacitaciones constantes de sus productos que ofrecen.
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ANEXO 10. Matriz instrumental
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Variables a nivel
macro (procesos
Clave)

Variable

Procesos del Negocio

Convocatoria

Activi

Publicar oferta de trabajo

des del Negocio

Generar contrato del
Personal

Control de Incidentes

generados por el personal

Enviar documentos

Control de Incidentes

generados por el personal |servicio

Funciones ITIL

ITIL-Procesos

Soporte

Crear y registrar politicas

de trabajo

2. Gestion de Servicio
al Cliente

Adquisicion delcliente

Enviar y adjuntar
cotizacion y carta de
presentacion

Contrato delcliente

Control de los registros de

incidentes ejecutados

Soporte

Registro de los incidentes

obtenidos

Categorias
CMMI s

CMMI Nvl 2 -
Procesos

Matriz Instrumental

Indicadores

1.1 Eficacia en la

Items de Evaluaion “Encuestas”

1.1.1 ;Se ejecutan las politicas de reclutamiento durante el proceso de seleccion del personal?

Escala de
evaluacion
Medianamente
Critico

seleccion del

1.1.2 ¢Se realiza capacitaciones constantes al personal en temas que ayuden a mejorar el servicio que ofrece la
empresa?

personal

Nivel de
compleji

Registro de pedidos de

trabajos

Entrega y distribucion de

pedidos

trabajo

Supervisar el servicio de

Recepcionar y validar los

pedidos solicitados

Busqueda y evaluacion de

proveedores

Busqueda y evaluacion de

proveedores

trabajo

Supervisar el servicio de

Dirigido

Administracion de
Acuerdos con
Proveedores

Medicion y
Andlisis (MA)

Aseguramiento de
la Mejora de los
Procesos y
Pedidos (PPQA)

de trabajo

3.3.5 Se ejecutan politicas de revision al finalizar la utilizacion de los materiales de cada area de trabajo

3.4.1 Los gastos planificados (inversiones) se ejecutan conforme a lo establecido

3.4 Rentabilidad de

3.4.2 Los acuerdos establecidos con los proveedores se cumplen segun lo pactado

los proveedores

3.4.3 Los proveedores de recursos e insumos realizan capacitaciones constantes de sus productos que ofrecen

Medianamente
Critico

Complejo

o . . e . . , . No Critico Conplejo
1.1.3 Recibes instrucciones del supervisor o jefe inmediato para un el mejor desempeio en el area de trabajo el
1.2.1 ;El supervisor o el jefe inmediato se preocupa por el personal a su cargo?
1.2 indice de 1.2.2 Se realiza remuneraciones salariales al personal segiin la experiencia, aportes y resultados en su area de Medianamente
e 37 trabajo. Critico
satisfaccion de los
empleados en el — = - A
;ircl; T 1.2.4 El personal cumple los objetivos establecido por la empresa en su area de trabajo. No Critico
. . s . Medianamente
1.2.5 Las sugerencias del personal hacia su jefe inmediato son tomados en cuenta. .. :
Criiico Complejo Personal
1.3.1;Con qué frecuencia ocurren incidentes en su area de trabajo? No Critico
1.3 Cantidad de 1.3.2 Se realiza el registro de los incidentes en su debido momento T -
L . . . 70 edianamente
incidentes 1.3.3 Los protocolos para la solucion los incidentes se ejecutan de manera adecuada Critico lei
registrados semanal i compleijo
J . . . . Medianamente
1.3.4 Las sefializaciones dentro y fuera de la empresa previenen los incidentes en el area del trabajo Criti
Operacion de Gestion de - - _ i ritico
.. 1.4.1 Los accidentes ocurridos en la empresa son registrados en su debido momento
incidentes : : — n -
1.4.2 La empresa realiza constantes asesoramientos sobre Prevencion de Riesgos Laborales previo a la No Critico
1.4 Cantidad de incorporacion al puesto de trabajo del personal
accidentes 1.4.3 ;El supervisor revisa constantemente la utilizacion de los equipos de proteccion individual?
registrados semanal | 1.4.4 ;El personal obtiene los equipos de proteccion individual acorde a sus medidas?
1.4.5 ;La empresa les facilita el cambio o el mantenimiento de sus equipos de proteccion al momento que lo
requiere?
Establecimiento .
Prestacion d: Y [Prestacion de .
.. servicios (SD) Complejo
Servicios
Administracion de d
ie L . . Medianamente
Soporte la Configuracion 2.1.1 La empresa proveedora de servicios ejecuta los acuerdos establecidas segun los contratos aprobados CI‘IiltiCO
(CM)
Administracion de [Planeacion de .
Gy . . . 2.1 Indice de
Transicion de Gestion de trabajo Trabajo (PW) g e
.. ., satisfaccion del
servicio evaluacion X
cliente
o . IMonitorcoy 2.1.2 La empresa proveedora de servicio comunica a tiempo los cambios en los contratos Cliente
Administracién
—— Control del
Trabajo (MCW .. . . q Medianamente
jo ( ) 2.1.3 La empresa de servicios resuelve los incidentes que son reportados en su debido momento Critico complejo
Medicion y 2.1.4 Los supervisores de la empresa de servicio toman en cuenta en su debido momento las sugerencias en sus
Analisis (MA) areas de trabajo
Aseguramiento de [2.2 Porcentaje de | 2.2.1 La empresa de servicio lleva un seguimiento de los reclamos realizados
Operacién de Gestion'de Soporte la Mejorade los  [reclamos mensuales |2:2.2 La empresa de servicio utiliza métodos o sistemas para el registro de los reclamos
servicio eticiones Procesos obtenidas por el .. . ;
el p Pedidos (l}’IP QA) |cliente p 2.2.3 ;La empresa de servicio resuelve los reclamos priorizados por su gravedad? Me‘giﬁ?g:eme Complejo
3.1 Eficacia de los |3 1.1 ;La empresa de servicio distribuye los pedidos en su debido momento?
Administracion de [pedidos :
Pedidos (REQM) |completados Cliente
P 3.1.2 ;La empresa de servicio utiliza métodos (sistemas) de distribucion?
mensuales
5 5 . . . . e Medianamente
3.2.1 Se realiza evaluaciones y mantenimientos preventivos de las herramientas de trabajo Critico lei
3.2 Rendimientos complejo
de las maquinas de [3.2.2 Las maquinarias y equipos de trabajo estin en 6ptimas condiciones para laborar en sus areas respectivas No Critico
trabaj - .
Tabajo - . ., . Medianamente Complejo
3.2.3 las maquinarias se encuentran a disposicion en el momento que el personal lo requiera Critico
3.3.1 (El personal utiliza los materiales que tienen asu dispocicion de manera responsable? No Critico
3.3.2 ¢Los insumos se encuentran disponibles al momento que el personal lo requiera? Critico edJanam‘ente
A .. complejo
Diseiio de servicio i o
A 3.3.3 Se realizan constantes actualizaciones de inventario de los materiales existentes por cada area de trabajo . Complejo
3.3 Rendimiento Critico
de los materiales Personal

Instrumento

Encuesta




