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RESUMEN

Este trabajo analiza la situacion actual y presengapropuesta para mejorar el servicio de
desarrollo de software de un area de Tecnologimarempresa del sector asegurador, usa
comoframework de trabajo ITIL® buscando lograr una alineaciéhalea con la estrategia
de la compaiiia y las necesidades de la misma pagsalforma convertirse en un aliado

estratégico.

Palabras Clave: ITIL®, Sector Asegurador

ABSTRACT

This paper analyzes the current situation and ptese proposal to improve the state of
software development services from one area ohtaolgy in a company in the insurance
industry, used as ITIL® framework to allow the ateaachieve alignment with company

strategy and the needs of the same to thereby leeamtrategic partner.

Keywords: ITIL®, Insurance Sector



INTRODUCCION

Este trabajo de grado estad enfocado en lograr mieesana propuesta para mejorar el
servicio de desarrollo de software de una orgaitimaque pertenece a la industria de
seguros de Colombia, teniendo en cuenta que sudarescnologias de informacion (TI) se
ha visto enfrentada a cambios de herramientas sirdéo de software, de necesidades de
los clientes y de los modelos de negocio de cqereiaseguros sumado a que sus usuarios

perciben baja calidad en el servicio e inestahilieila el sistema.

Para el proceso de definicién y gestidon de losicessse utilizo el marco de trabajo ITIL®
(Information Technologies Infrastructure Library) [1], [2], que consiste en la recopilacion
de las mejores practicas (conjunto de procesosjderdes y recomendaciones) usadas por
las empresas para entregar servicios de tecnolmgieaados con la estrategia de la
organizacién, con alta calidad, reduciendo costesgurando disponibilidad del sistema y
una adecuada atencion al usuario final. El dedard# este proceso consistid en cuatro
grandes fases, la primera, en describir la emptassegunda, en definir &lamework de
trabajo; la tercera, en un analisis detallado datlecion y problematica actual y la ultima,
en el desarrollo de una propuesta de implementat@di IL aplicada para la organizacion

en estudio.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes de la empresa

En la década de los 50’s un colombiano emprendédjir a Estados Unidos a trabajar en
el sector asegurador. Pocos afios después reg@addrabia con la idea de crear una firma
corredora de seguros, la cual fue creciendo hastsotidarse como la lider del mercado;
tal fue su éxito que a finales de los afios 90's ddquirida en un 51% de sus acciones por

una compafia estadounidense, la cual posteriorradqterio el 49% restante.

Antes de su adquisicion estaba constituida porfitihas gobernadas de forma auténoma,
incluso con identificacion tributaria diferente. EBse momento el mercado objetivo lo
conformaban las grandes empresas del sector iralustide servicios. A finales de los

90’s, la apertura de mercados en Colombia y el atopaegativo derivado de la pérdida de
algunos clientes trajo como consecuencia la nemgésitt la compafia de repensar su
modelo de negocio. Esta situacion coincidié comeimento en que fue adquirida por los
estadounidenses. Con ambos elementos en manatéaduectiva decide incursionar en

nuevos mercados: el mercado de pequeias y medianassas y el mercado de seguros
personales. EIl reto era disefiar productos novedgswa los nuevos mercados y
administrarlos de forma eficiente, manteniendo levele calidad sostenibles en el tiempo.
Las decisiones tacticas tomadas por el equipo tdice@stuvieron enfocadas en tres
elementos basicos: realizacion de convenios comestado asegurador que redujeran

tiempos de respuesta a las necesidades de asegut@rdel cliente; restructuracion del



area comercial y la construccion de un sistemafdenacion que hiciera agil y eficiente el

modelo de negocio.

En la actualidad la compafia es liderada por usigeate local que responde por el area

comercial, el area de colocaciones y el area deaocpaes.

GRAFICO 1. Estructura Organizacional Afio 2012
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El area comercial se encuentra dividida de acueotiolos mercados a los que atiende, el
mercado mas grande es el Institucional donde sgeatran las empresas multinacionales y
los grandes grupos economicos de Colombia; El Caaleronformado por las pequeias y
medianas industrias, en su mayoria familiaresemet mercado es el de Grupos Afines
compuesto por fondos de empleados y cooperativas,nyercado mas pequefio es el de

Lineas Personales conformado por personas naurale
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El area de Colocaciones es la responsable deltsomes con los mercados, es decir las
compafias de seguros y en menor escala las cormpddiseaseguros. Por el nivel de
profundidad técnica que requiere la comunicacion tms aseguradoras, el area de
Colocaciones fue dividida en: Autos y SOAT encaogdd las flotas de vehiculos y de los
seguros obligatorios de esas flotas; Cumplimieasponsable por el tramite de las pdlizas
que respaldan contratos de proyectos; Beneficicargado del disefio de portafolio de

seguros de vida y salud para los empleados ddidmses, y seguros de dafos.

El area de operaciones es la responsable de las deecapoyo, dentro de las cuales se
encuentran: Finanzas encargada de los temas famasgcicontables y de tesoreria,;
Administrativo encargado de los servicios general@ecursos Humanos responsable por
temas relacionados con la contratacion de los exdpte planes de carrera y planes de
sucesion; Legal es el area responsable de reyisarregir los contratos que realiza la
compafia con terceros y de gestionar las demaratdisada compafiia; Indemnizaciones
responsable de tramitar los siniestros de los telgery las areas de Infraestructura,
responsable de la compra y mantenimiento de equg®scomputo, y el area de
Informatica, encargada del desarrollo de aplicasoesenciales para el negocio, reportan
matricialmente al area de operaciones y tiene parte directo al Gerente de Informatica

de Latinoamérica.

A partir de la primera reestructuracion y como esugncia de un ejercicio de evaluacion
de riesgos, la compafia identifica como pilaresifumentales en el logro de su estrategia la
gente, los procesos y la tecnologia en lo reladioneon aplicaciones que apoyan al

corretaje de seguros. Dentro de este esquemeeaidé informatica (nombrada también



como area de tecnologia) se convierte en critinira@ee la operacion y es por esto que la
alta gerencia solicita una revision detallada yplan de mejoramiento de los procesos
claves de la misma de tal forma que le permita apdys objetivos operativos, de

eficiencia, de calidad y de mejora continua deraresa.

1.2. Antecedentes del Area de Informatica

En forma paralela al proceso de reformulacion desteategia estaba ocurriendo el primer
cambio derivado de la adquisicion de los estadamsiés: la toma de control de los equipos
de tecnologia, que involucraba tanto al equipo mamrasponsable de la infraestructura y
de las aplicaciones como a los sistemas de infoémac los equipos de cédmputo. Dentro

de los cambios estructurales realizados se entamra

* El reemplazo de la aplicacion de contabilidad @oacle Financial, el sistema de
informacion del nuevo propietario, permitiéndoleeteel control desde Estados Unidos
de todos los conceptos que constituian ingresgsegses de la compafiia.

* Reporte detallado de las actividades del equipeci®logia a la casa matriz.

* Revision de la estructura organizacional del areardcnologia de Informacion. A
finales de 2009, el nuevo propietario inicia ladueda de nuevos negocios, el proceso
de implantacibn de buenas practicas aplicadas s atficinas en el mundo, la
simplificacion de procesos y el ahorro de costd$no de los principales ahorros
detectados provenia de la tercerizacion de losepazcque no hacian parte del corazén

del corretaje de seguros. Con esta definicibn enomel responsable del area de



tecnologia en Latinoamérica decide tercerizar elipsg de desarrolladores y

disenadores de software del centro de serviciasadbien Colombia.

La Gerencia Nacional de Tecnologia busco un pravegde contratara en un esquema de
tercerizacion a las personas que conformaban e@b@agle desarrollo sin desmejorar sus
condiciones economicas. Este proceso tuvo momentgscomplicados que hicieron que
las personas afectadas se concentraran en su estaeo laboral y su situacion personal y
descuidaran las tareas que tenian en los proyadtssque pertenecian. En medio de esta
situacion, mediados de 2010, llegé la dltima reesaracion del equipo, donde
basicamente se dividian las tareas en actividagleslacionamiento con el area de negocio

— Demanda- y construccion de software — CentroeteiSo

GRAFICO 2. Estructura Organizacional Actual detdde Aplicaciones (Afio 2012)
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El area de demanda estd compuesta por gerentesogecto, encargados de que el

proyecto termine en costo y tiempo, analistas dgocie, responsables de obtener las
necesidades del negocio y traducirlas en funcidadés de un aplicativo, y analistas de
calidad, encargados de validar que el aplicativopia con las necesidades descritas por el
analista de negocio. Actualmente el equipo de ddmasta compuesto por cuatro analistas
de negocio y tres analistas de calidad. Los amalide negocio y un analista de calidad

pertenecen a la nomina de la compaiiia.

El centro de servicio es responsable de la corstmiae las aplicaciones que suplen las
necesidades del negocio plasmadas por el analestaedocio en un documento de
requerimientos. Actualmente el centro de servigt@ eompuesto por un subgerente de
desarrollo, encargado de la relacion con el promeedn disefiador, encargado de la
arquitectura de las aplicaciones, dos coordinagderesargados del conocimiento detallado
del aplicativo misional y la administracion del goude desarrolladores de ese aplicativo,
siete desarrolladores encargados del mantenimyelai® mejoras al aplicativo misional. El

subgerente de desarrollo y el arquitecto pertenadamomina de la compaiiia, el resto del

equipo pertenece a la nomina del proveedor.



2. FRAMEWORK DE TRABAJO ITIL®

En los ultimos 50 afios la tecnologia ha sido elimgde ha facilitado la globalizacion,

esta situacion la ha convertido en un elementoecfaara obtener ventaja competitiva y
para generar un cambio en los modelos de negociasderganizaciones. Por tanto los
proveedores de servicios de Tl (Tecnologia de mémion) deben encontrar la forma de
agregar valor a los productos y servicios de sestels, objetivo que se logra mediante el
uso sistematico de practicas de gestion de todelel de vida de los servicios de Tl que
permitan la penetracion de la cultura del clientéayestabilidad de los servicios ofrecidos
[3]. Considerando el objetivo propuesto en el tj@lke grado que consiste en desarrollar
una propuesta que estructure un plan de mejoramiesta la gestion del servicio de

desarrollo de software, mediante la utilizacibrudgramework focalizado en servicios de
Tl, se presenta a continuacion la descripcion dahéwork ITIL [1], considerado el

estandar de facto en el desarrollo y gestion aéb cle vida de los servicios de Tl basado

en las mejores practicas de organizaciones exigrspsestacion de servicios de TI.

En un contexto globalizado donde se mueven lasn@aciones y compafiias, donde los
periodos de disponibilidad de los servicios soracaez mas amplios, las exigencias del
cliente son cada vez mas elevadas, los cambiossendgocios son mas dinamicos; es
importante, entonces, que los Sistemas de Infodnagstén adecuadamente gestionados y
alineados con la estrategia del negocio. ITIL prapel desarrollo y la gestion del ciclo de
vida de los servicios de Tl mediante procesos perfieente alineados con los objetivos
estratégicos de la organizacion y con un clarosrda la Gestidon del Servicio. Igualmente

ITIL, ofrece toda una serie de definiciones de eptos tipicos de los Sistemas de



Informacion para garantizar que todos #takeholders (interesados) hablen de lo mismo,

reduciendo asi los tiempos y riesgos por malaspregaciones [1], [4].

ITIL tiene una etapa de valoracidon estratégica daswlusan los conceptos y herramientas
obtenidos en el transcurso de la Maestria en Adtnawion. Algunos de ellos son los

mapas estratégicos de NORTON y KAPLAN [7], el amslDOFA y el andalisis PESTEL

[8].

2.1. ITIL®

ITIL, se puede definir como una metodologia quéasa en la calidad de servicio y el
desarrollo eficaz y eficiente de los procesos gumean las actividades mas importantes de
las organizaciones en sus Sistemas de Informasigninistrando una vision integral de la
administracion de servicios de Tl en todo su cide vida. Esta metodologia fue
desarrollada a peticion del Gobierno del Reino Oradfinales de los 80 y recoge las
mejores practicas en la gestion de los sistemasfdenacion. Desde entonces se ha ido
extendiendo su uso en toda la empresa privada, tanltinacional como PYME, llegando

a ser considerado un estandar de facto para l@gest esta area de la empresa [1], [4].

Las caracteristicas claves de ITIL® que contribuyein éxito global son:

» Las préacticas de gestion de servicios son aplisadbleualquier organizacion de T, ya
gue no se basan en una plataforma tecnoldgicardoybar o tipo de industria. ITIL®
es propiedad del gobierno del Reino Unido y no kegdéla a una practica comercial.

» Ofrece practicas solidas y probadas en difereigies tle servicios y organizaciones.



» Las préacticas de gestion de servicios que ofretieRITorresponden a las usadas por
los proveedores de talla mundial.

* |TIL® crea en el proveedor la habilidad de analizantinuamente la prestacion de sus
servicios y la posibilidad de prestar un servi@table, fiable, adaptable y sensible a los

cambios del cliente.

2.1.1 Que es un servicio?

ITIL® nos ofrece la siguiente definicion: “Un setio es un medio para entregar valor a los
clientes facilitandoles un resultado deseado siretsidad de que estos asuman los costos
y riesgos especificos asociados.” [4]. ITIL® defita Gestion de Servicios como un
conjunto de capacidades organizativas especiabzadea la provision de valor a los

clientes en forma de servicios.

2.1.2 Gestion de servicios de ITIL®

ITIL® estructura la gestion de los servicios desdbre el concepto de Ciclo de Vida de los
Servicios. Este enfoque tiene como objetivo ofragsa visidn global de la vida de un
servicio desde su disefio hasta su eventual abarslonmor ello ignorar los detalles de

todos los procesos y funciones involucrados efideente prestacion del mismo.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco @&ds:

1. Estrategia del Servicio: Propone tratar la Gestidon de Servicios no soloccama

capacidad sino como un activo estratégico. Paraseguir este objetivo es



imprescindible determinar en primera instancia sgr&icios deben ser prestados y por
qué han de ser prestados desde la perspectivdietgecy el mercado. Una correcta
Estrategia del Servicio debe: Servir de guia aola ke establecer y priorizar objetivos
y oportunidades; proponer servicios diferenciadasaporten valor agregado al cliente;
gestionar los recursos y capacidades necesari@s guastar los servicios ofrecidos
teniendo en cuenta los costes y riesgos asociatiosar los servicios ofrecidos con la
estrategia de negocio; elaborar planes que perraitacrecimiento sostenible y crear

casos de negocio para justificar inversiones €gficds.

TABLA 1. Tipos de proveedores de servicios comnsides por ITIL®.

Proveedor de Servicios Interno Proveedor de Servicios Proveedor de Servicio
- Tipo | Compartidos - Tipo Il Externo - Tipo lll
Recomendable cuando los Este tipo de proveedor presta servicigstos proveedores ofrecen sus
servicios prestados forman a diferentes unidades de negocio quservicios en el mercado a
parte esencial en el operan bajo un paraguas comun. | diferentes clientes que
posicionamiento estratégico de frecuentemente seran
la organizacién. competidores entre si.
Ventajas
Mayor control sobre los Se comparten costes y riesgos entreMayor flexibilidad y oferta,
servicios prestados, mayores | diferentes unidades, se minimizan los riesgos pues
niveles de personalizacion, posicionamiento mas competitivo | estos son compartidos entre
comunicacion directa. frente a proveedores externos, una amplia red de clientes y
estandarizacion de procesos, y procedimientos
mayores opciones de crecimiento. | estandarizados.
Desventajas
Recursos no optimizados, Asumir actividades que no aportan| Altos niveles de
dificultad a la hora de ventajas competitivas a la personalizacion de los
incrementar las capacidades, | organizacién, posibles conflictos deg servicios pueden resultar
organizaciones mas intereses entre diferentes unidades|dmstosos y el cliente puede
endogamicas y menos flexibles, negocio. caer cautivo de un proveedor
y concentracion de costos y externo.
riesgos.

Fuente: The official Introduction to the ITR Service LifeCycle [2]

Principios de la estrategia de servicio




Los servicios como un activo — Creacion de val@raPque una organizacion Tl pueda
ofrecer valor en forma de servicios debe hacer liserde sus recursos y capacidades. Los
servicios como un activo tienen dos caracteristicecipales: Utilidad, es percibida por el
cliente como los atributos del servicio que tieeértos positivos sobre el desempefio de
las tareas asociadas con aumento del ingreso éndisidn de costos, y garantia, presupone
que el servicio estara disponible cuando se lesiteceestara correctamente dimensionado
para cumplir sus objetivos, es seguro y dispondrantecanismos de respaldo que

permitiran su continuidad.

Estrategia del servicio

Definir un mercado: Un mercado representa un conjunto de oportunidpdes entregar
valor a los clientes a través de uno o varios s@wj lo que ayudara a construir fuertes
relaciones con ellos. Es necesario asegurarselbagjdr en la mejora de los servicios que

realmente son importantes para los clientes.

Portafolio de servicios: Representa los compromisos e inversiones hechasuipo
proveedor de servicios a través de todos los elegt mercados en donde actla. Esto
representa compromisos contractuales, desarradosievos servicios y mejoras continuas

al servicio.

Catalogo de serviciosEs un subconjunto del portafolio de serviciosiblgsal cliente. Es
un documento impreso o electronico (Internet calmt) producido por el area informatica

para informacion de sus clientes y usuarios, proveedescripcion general en términos de



negocio y de infraestructura informatica, de lavis@s ofrecidos por el proveedor de TI,

Su costo o precio y el esquema de facturaciomelaye los detalles técnicos.

Tercerizacion (outsourcing) de serviciosEs el movimiento de una actividad de creacion
de valor realizada dentro de la organizacion aemaresa fuera de la organizacion. Su
objetivo es que se genere mas valor del que sergganmndo la actividad se hace

internamente, se debe crear un modelo de trabajpepumita asegurarlo.

Desarrollo organizacional: No existe la mejor fornoe organizarse. El disefio
organizacional depende de elementos como la estad#zance y la estructura tienen una

alta dependencia de los objetivos estratégicos.

TABLA 2. Tipos de estructura organizacional de adoeon las estrategias de servicio

Estructura Basica Consideraciones Estratégicas
Funcional Especializacién, funciones comunes, tamafio pequefio.
Producto Centrada en el producto, fuerte conocimiento gaducto

Servicio Unico por segmento, servicio al clienégidez en el servicio

Cliente o Mercado .
al cliente, fortalecer la compra.

Servicio en el sitio donde el cliente lo requigneximidad con el
Geografia cliente para la entrega y el soporte, necesidadagorganizacion
perciba el servicio como local.

Necesidad de minimizar los ciclos de procesamieat@elencia en el
proceso.

Fuente: The official Introduction to the IT&LService LifeCycle [2]

Proceso

Preparacion para la ejecucion:

La fase de Estrategia del Servicio es el eje quenipe que las fases de Disefio,

Transicion y Operacion del servicio se ajustensaplaliticas y vision estratégica de la

20



organizacion. Para el desarrollo de esta fase essaga la realizacion de una
valoracion estratégica , establecer objetivosgaliios objetivos con los resultados del
cliente, definir factores criticos de éxito, anatifa competencia y sus factores criticos
de éxito, priorizar inversiones, explorar negogie$enciales, alinearse con el cliente
del servicio, expandirse y crecer, y realizar éif@iacion .

GRAFICO 3. Estrategia del servicio
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internos Crear un plan. Servicio
Adoptar dones
patrones de
accion.
* * Medidas y Evaluacion
Fuente: The official Introduction to the IT® Service LifeCycld2]
TABLA 3. Valoracién estratégica
Factor Descripcién
Andlisis Externo: Las oportunidades son aquellos factores, positiyas,se generan en el
Entorno entorno y que, una vez identificados, pueden sewvaphados.
Amenazas y Las amenazas son situaciones negativas, exteumpugden atentar
Oportunidades contra la organizacion.

Son los atributos de la organizacion. Por ejemgloursos y capacidades,
calidad del servicio, apalancamiento operativogeexncia, las habilidades,
estructuras de costos, servicio al cliente, alcgiagal, conocimiento del
producto, relaciones con los clientes entre otros.

Andlisis Interno:
Fortalezas y
Debilidades
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La perspectiva, patrones y planes recibidos desdsttategia del negocio
Estrategia de Negocio Para el caso de tecnologia se puede definir qaelggroveedores pueden
ser contratados por la organizacion.

Factores Criticos de Exitp  Es el mecanismo medieinteal el proveedor sabe si es 0 no exitoso

Diferencias distintivas Qué hace de especial elggdor de servicios para su cliente.
Fuente: The official Introduction to the ITR Service LifeCycle [2]

1. Establecer objetivos: Los objetivos representan los resultados esperai@odas
estrategias establecidas, mientras que las estategpresentan las acciones a ser tomadas
para alcanzar esos objetivos. Tener claro los igbgeproporciona consistencia en la toma
de decisiones y minimiza conflictos posterioress baganizaciones deben tener claro lo
que el cliente quiere para definir como va a satisflo, aqui es importante la definicién de
métricas que permitan determinar que tan bien elicte esta siendo entregado. Los
objetivos de un servicio incluyen tres tipos distinde datos. Estas fuentes de datos son el

principal medio por el cual un proveedor de seodae creacion de valor.

TABLA 4. Tipos de dato objetivo

Tipo de dato objetivo Descripcion

Que tarea o actividad esta llevando a cabo elde®/Que trabajo

Tareas del cliente . ; .
esta buscando el cliente que sea ejecutado?

Resultados del cliente Qué resultados esta tratdaddtener el cliente?

Que restricciones tiene el cliente que no le pemmitbtener lo que|
Restricciones del cliente desea? Como puede ayudar el proveer a remover esas
restricciones?

Fuente: The official Introduction to the ITR Service LifeCycle [2]

2. Disefio del Servicio:Cubre los principios y métodos necesarios parstoamar los
objetivos estratégicos en portafolios de servigiastivos. La principal mision de la fase de
Disefio del Servicio es la de disefiar nuevos sewvicimodificar los ya existentes para su

incorporacion al catalogo de servicios y su pasmtirno de produccion.
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El disefio del Servicio debe seguir las directries@blecidas en la Fase de Estrategia y
debe a su vez colaborar con ella para que loscsesvidisefiados: Se adecuen a las
necesidades del mercado, sean eficientes en gpserdables, cumplan los estandares de
calidad adoptados y aporten valor a clientes ynmssaEl Disefio del Servicio debe tener

en cuenta tanto los requisitos del servicio corsaéaursos y capacidades disponibles en la

organizacion TI.

Aspectos a considerar en el disefio del servicibdidefo del servicio, inclusion de todos
los requerimientos funcionales, recursos y capdcatardadas y necesarias; el disefio de
las herramientas y del sistema de gestion del gervespecialmente el portafolio de
servicios, que ayuden a controlar el servicicaads de su ciclo de vida; el disefio de la
arquitectura de tecnologia y de los sistemas déidgemecesarios para proveer los
servicios; el disefio de los procesos necesarias ¢liaefiar, hacer la transicion, operar y
mejorar los servicios, la arquitectura y los prosesl disefio de métodos de medida y

métricas de los servicios, arquitecturas y procesos

3. Transicion del Servicio: Cubre el proceso de transicién para la implemériade

nuevos servicios o su mejora. La mision de la ées@ransicion del Servicio es hacer que

los productos y servicios definidos en la fase_deeifib del Servicicse integren en el

entorno de produccion y sean accesibles a lostetignusuarios autorizados.

Sus principales objetivos se resumen en: Superyis#ar soporte a todo el proceso de
cambio del nuevo (o modificado) servicio; garamntigae los nuevos servicios cumplen los

requisitos y estandares de calidad estipuladosagrfalses de Estrategia y de Disefio;
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Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al aaméduciendo el posible impacto sobre
los servicios ya existentes; mejorar la satisfatai@l cliente respecto a los servicios

prestados y comunicar el cambio a todos los agénf@gados.

Para cumplir adecuadamente estos objetivos es areregue durante esta fase: Se
planifique todo el proceso de cambio; se creereldsrnos de pruebas y preproduccion
necesarios; se realicen todas las pruebas neseparia asegurar la adecuacion del nuevo
servicio a los requisitos predefinidos; se estalalezplanes deoll-out (despliegue) yoll-

back (retorno a la ultima version estable) y se cietneroceso de cambio con una detallada

revision post-implementacion.

Como resultado de una correcta Transicion del Servios clientes disponen de servicios
mejor alineados con sus necesidades de negodimplamentacién de nuevos servicios es
mas eficiente; los servicios responden mejor @dmsbios del mercado y a los requisitos de
los clientes; se controlan los riesgos y se disglnplanes de contingencia que eviten una
degradacion prolongada del servicio; se mantieoerectamente actualizadas las bases de
datos de configuracién y activos del servicio; yd&pone de una Base de Conocimiento
actualizada a disposicion del personal responsdblda operacion del servicio y sus

usuarios.

4. Operacion del Servicio:Cubre las mejores practicas para la gestion dehdlia en la
operacién del servicio. La fase de Operacion deliSe es, sin duda, la mas critica entre

todas. La percepcién que los clientes y usuariogate de la calidad de los servicios
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prestados depende en Ultima instancia de una taweganizacion y coordinacion de todos

los agentes involucrados.

Todas las otras fases del Ciclo de Vida del Servieinen como objetivo ultimo que los
servicios sean correctamente prestados aportanstalal y la utilidad requerida por el
cliente con los niveles de calidad acordados. Edeate que de nada sirve una correcta

estrategia, disefo y transicion del servicio dafl “entrega”.

Por otro lado es practicamente imposible que la fsMejora Continua del Servicio sea
capaz de ofrecer soluciones y cambios sin todafdamacion recopilada durante la fase de

operacion.

Los principales objetivos de la fase de Operaciéh Skrvicio incluyen: Coordinar e

implementar todos los procesos, actividades y mes necesarias para la prestacion de los
servicios acordados con los niveles de calidadbaulos; dar soporte a todos los usuarios
del servicio y gestionar la infraestructura tecgala necesaria para la prestacion del

servicio.

Uno de los aspectos esenciales en la Operacid®eteicio es la busqueda de un equilibrio

entre estabilidad y capacidad de respuesta.

La estabilidad es necesaria pues los clientes eegui disponibilidad y muestran
resistencias al cambio. Por otro lado las necesgldd negocio cambian rapidamente y eso

requiere habitualmente rapidez en las respuestas.
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Normalmente los cambios correctamente planificatnsenen que afectar a la estabilidad
del servicio pero esto requiere la colaboraciontates los agentes implicados en la

Operacion del Servicio que deben aportar la ratneaitacion necesaria.

Para evitar los problemas de inestabilidad es coamte adoptar una actitud proactiva que
permita dar respuestas a las nuevas necesidadesgdeio de una forma progresiva. La
actitud reactiva provoca que los cambios s6lo sgementen cuando la organizacion Tl se
ve obligada a responder a estimulos externos lougualmente provoca un estado de

“urgencia”’ que no es conducente a una correctafigiacion del cambio.

Es también esencial encontrar un correcto equolienitre los procesos de gestion internos
orientados a gestionar y mantener la tecnologiacyrsos humanos necesarios para la

prestacion del servicio y las demandas externdssddientes.

La organizacion Tl no debe comprometerse en latamiEgsm de servicios para los que
carezca de capacidad tecnologica o los necesacassos humanos ni tampoco caer en el
error de engordar en exceso la infraestructurantaeeciendo innecesariamente el coste de

los servicios prestados.

5. Mejora Continua del Servicio: Proporciona una guia para la creacion vy
mantenimiento del valor ofrecido a los clientesaads de un disefio, transicion y operacion
del servicio optimizado. Este objetivo de mejordosse puede alcanzar mediante la
continua monitorizacion y medicion de todas lasvatades y procesos involucrados en la

prestacion de los servicios TI:
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« Conformidad: los procesos se adecuan a los nuewdslos y protocolos.

« Calidad: se cumplen los objetivos preestablecitgsi&zo y forma.

+ Rendimiento: los procesos son eficientes y rensgidea la organizacion TI.

« Valor: los servicios ofrecen el valor esperado ydserencian de los de la

competencia.

Los principales objetivos de la fase de Mejora @weat del servicio se resumen en:
Recomendar mejoras para todos los procesos y dadies involucrados en la gestion y
prestacion de los servicios Tl; monitorizar y arelilos parametros de seguimiento de
Niveles de Servicio y contrastarlos con los SLAsr(®e Level Agreements) en vigor;
proponer mejoras que aumenten el ROI, retornoimvkxsion, asociado a los servicios TI
y dar soporte a la fase de estrategia y disefio lpadefinicion de nuevos servicios y

procesos o actividades asociadas a los mismos.

Los resultados de esta fase del ciclo de vida karetse reflejados en Planes de Mejora del
Servicio que incorporen toda la informacion nedespara: Mejorar la calidad de los

servicios prestados; incorporar nuevos servici@essguadapten mejor a los requisitos de los
clientes y el mercado; y mejorar y hacer mas aiieis los procesos internos de la

organizacion TI.
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3. SITUACION ACTUAL

Estrategia de la Empresa

El plan estratégico de la organizacidén para loxiprés tres (3) afios (2011-2013) esta
enfocado en obtener una rentabilidad superior &b,2@isefiar procesos y sistemas de
informacion que le permitan conseguir excelenci@rajva, disminuir los errores y

omisiones del equipo humano, entregar al cliensepunpuesta de valor clara y contar con

personas de excelencia.

GRAFICO 4. Mapa estratégico de la empresa
Mapa Estratégico de la Empresa
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Necesidades de tecnologia de la organizacién queogen el portafolio de servicios.

Tener disponible un sistema de informacion quedemgia contar con funcionalidades
eficientes e integradas de los procesos que coaforeh ciclo de vida de una pdliza:

Colocacion, administracion de novedades, siniesyroartera y cobranza.

Para lograr diferenciacion en las lineas de adimmi®n masiva de pdlizas del mercado
asegurador colombiano se requiere contar con ainas parametrizables, flexibles,
orientadas a la integracion, de facil uso, segueagr tiempos de respuesta rapidos y estar

publicadas en Internet.

La organizacion cuando presta el servicio de op@nate seguros en nombre de un cliente
requiere que las aplicaciones sean tolerabledas falgaranticen tiempos cortos de salida

de servicio durante los horarios de atencion dellentes.

La organizacion requiere que sus sistemas de iaftiim cumplan con la reglamentacion
Colombiana y tengan embebidas buenas practicagnoeidas mundialmente, de

administracion de informacion.

Garantizar un proceso de desarrollo de softwaraltde calidad utilizando las mejores
practicas de la industria, este proceso debe dstemmentado, tener mecanismos que
garantice su medicion periodica, su mejora contipue nivel de calidad en todos los

proyectos ejecutados.
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Garantizar el cumplimiento de las buenas pracerasuanto a custodia y administracion
de la informacion personal y cumplimiento de esééesl de seguridad en transmision de

informacion.

Contar con infraestructura tecnologica que ante fatla automaticamente active los

sistemas de contingencia.

Programas que calculen el valor de prima de unagébn base en las tarifas entregadas

por las aseguradoras, generen cuadros comparatndsase en esas tarifas y condiciones.

Automatizacion de procesos que sean realizadog ehtsistema de informacion de la

organizacion y el de los clientes o las aseguradora

Factores Criticos de Exito.

Equipo humano Calidad
 Las competencias del equipo de desarrollp*  Alto grado de satisfaccion de cliente internd.
Administracién del tiempo y direccion de « Integracién, facilidad de uso, velocidad,
reuniones, solucién creativa e innovadora de escalabilidad, seguridad y parametrizacidn
problemas, desarrollo de la capacidad de de las aplicaciones.
aprender a aprender, habilidades sociales como Calidad en el servicio de soporte a esas
la  comunicacion asertiva y el manejo de  aplicaciones.
conflictos, inteligencia emocional, pensamientos  Documentacion de los procesos que permita
reflexivo y toma de decisiones, liderazgo y  su repeticion y que garanticen su calidad.

trabajo en equipo. o Asegurar el reclutamiento, seleccién y
* Formacién profesional, certificaciones en retencion de empleados con lak
herramientas de desarrollo de software. competencias requeridas por la
» Personal dedicado a investigacién y desarrollo organizacion.
Innovacion Administracién de proyectos
» Uso de tecnologias que faciliten la integracigne  Proyectos ejecutados en el tiempo y cosfo
entre sistemas de informacion. planeado.

« Uso de herramientas que agilicen el proceso de
desarrollo de software.
 Procesos que garanticen la administracion
correcta de versiones de la aplicacion.
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El Comité de Presidencia manifiesta permanentemanie Gerencia de Tecnologia la
ventaja competitiva que representan los sistemasnfigmacion, pero también su
preocupacion por la dificultad que tiene el aredaepriorizacion de requerimientos, en
mantener un alto nivel de calidad en los sisten@asntbrmacion que desarrolla y en
garantizar un servicio estable. Con el objetiveedeontrar los eventos generadores de esta
situacion y tener de una forma mas clara la proélea del area de TI, durante el primer

trimestre del afio 2012 se realizaron reunionesnddéisés de la situacion cuyo punto de

partida fue el analisis DOFA desplegado a contiidunac

Analisis DOFA

Amenazas Oportunidades

e Los tratados de libre comercio estape La crisis econémica mundial ha obligado a ldas
disminuyendo las barreras de empresas corredoras de seguros a busgar
comercializaciéon de productos y serviciog formas Optimas de hacer sus procesps
entre los paises, lo que representa una dlta operativos, volver eficiente su estructura de
posibilidad de entrada de nuevos corredores costos y a mejorar la propuesta de valor que|le
de seguros al mercado Colombiano. esta entregando al cliente.

e Las aseguradoras estdn desarrollande Existe una tendencia mundial de contratacion
software que les permita tener una relacidn  outsourcing de desarrolladores de software gn
directa con el cliente. la India, donde los desarrolladores tienen las

» Grandes cadenas minoristas estan ofreciendo habilidades y las competencias para efectyar
seguros como parte de sus productos. desarrollo de software con calidad y a menor

» Los clientes establecen exigentes acuerdos|de COSto.
niveles de servicio relacionados con los*® En el mercado de seguros el software es
sistemas de informacion ofrecidos por los  considerado una ventaja competitiva, por lo
corredores de seguros. que debe ser disefiado de tal forma que faciljte

« El nivel de capacitacion de las personas que la integracion con los sistemas de los clientes,
constituyen el mercado de la fuerza laboral gn  la  parametrizacion de las diferentes
tecnologia es escaso y se adolece de condiciones de aseguramiento, apoye l0s
suficientes instituciones educativas. procesos de los diferentes modelos de negocio

« Obsolescencia tecnoldgica debido al Y facilite la personalizacion.
desarrollo acelerado de herramientas de Bajo costo de los servicios  dg
desarrollo de software. telecomunicaciones impulsa el wuso de

aplicaciones publicadas en la Web.

Fortalezas Debilidades

e La organizaciébn cuenta con lineamientose No es estan aplicando de forma correcta lps
disefiados por la casa matriz, que permiten procesos de priorizacién de los proyectos y su
alinear la estrategia de Tl con la de Ia respectiva alineacién con la estrategia.
empresa. » EI area de Tl no cuenta con todas lgs

e La organizacidn cuenta con sistemas de herramientas necesarias para entregar los
informacion atractivos para clientes que productos con la calidad que el area de
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comercializan seguros de forma masiva.
El area de Tl cuenta con un eficiente proceso
de soporte a las aplicaciones.

El tamafio y estructura del equipo de Tl es b
adecuado para apoyar el flujo normal de
necesidades de automatizacion de Ja
organizacion.

El equipo de TI tiene un buen nivel d
conocimiento técnico en el conjunto de-
herramientas con las cuales esta desarrollado
el sistema de administracion de pélizas.

El area de Tl de Colombia puede constituirse
como un centro de desarrollo de software de
los paises de la organizacibn que estan
ubicados en Latinoamérica, situacion que
obedece al tercer puesto que ocupa Colombia
en la lista de paises que tienen bajo costo ([de
contratacion de equipos de desarrollo de
software.

Contribuir con el aumento de ingresos y del
porcentaje de retorno a la inversion mediante
eficiencias operativas, que a partir del uso de
sistemas de informacién optimizan procesos e
integraciones con clientes y con el mercado
asegurador.
Marco de trabajo para proyectos de desarrollo
de software que garantiza proyectos de
calidad en los tiempos planeados, este marco
tiene incorporado las mejores practicas de |la
industria de desarrollo de software.

negocio requiere. La herramienta de desarrollo
ya no hace parte del portafolio de servicigs
estratégicos de ORACLE.

La organizacién invierte mucho tiempo en |
soluciébn de situaciones operativas n
controladas, esto incluye falta de capacitacion
en los sistemas de informacion y errores
operativos.

El area de TI desconoce los conceptos
gerencia de proyectos, esta situacién genegra
falta de entendimiento de la importancia de
terminar los proyectos en el tiempo y en
costo planeado.

desarrollar competencias en el uso
herramientas de Ultima tecnologia pana
construir aplicaciones Web

No existe interés por parte del equipo de Tl
la investigacion de nuevas formas de hacer Ips
sistemas de informacion. No se tien
establecido un plan de sucesion para las
personas claves del area de TI
No existen procesos documentados que
contribuyan con los objetivos de calidad
mejoramiento. Esta situaciéon incluye
proceso de induccién.

La formalidad laboral es un concepto en el que
se debe trabajar, temas como: autoridad,
formas de vestir, cumplimiento de horarios
uso del tiempo entre otros.

Fuente: Organizacion objeto de estudio
Durante el proceso de andlisis DOFA con el equigertivo del area de Tl se identificaron

tres (3) grandes aspectos que resumen la probtenti area de Tecnologia, asi:

1. ElI 70% del tiempo laboral del personal del arealelgarrollo se consume atendiendo
ajustes menores a la plataforma tecnolégica exesterl 30% restante se asigna a la
atencion de las necesidades de clientes actuéesséa por compromisos previamente
adquiridos con ellos o bien por necesidades qugesudentro del giro normal de la
relacion comercial. Esta situacién impide la pgtcion del area de tecnologia en los

proyectos estratégicos de la organizacion.
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2. Las continuas fallas que se presentan al momentbader uso de los productos
desarrollados en el area, bien sea por parte sigrio final (funcionario de la
organizacion) o en ocasiones, por parte del Cliemtano. Durante los ultimos dos
aflos se han registrado en promedio 80 llamadasualessal area de informatica
reportando un mal funcionamiento del sistema; dase80 corresponden a errores de
programacion que implican asignar un ingeniero guoeuentre la falla, realice la
correccion y prueba y un analista de calidad gaéceela publicacion en el ambiente
productivo. A su turno, las causas mas comunedas@ublicacion de programas en
versiones diferentes a las probadas y el descormtiondel impacto de los cambios en
el resto del sistema.

3. Se presentan continuas caidas del sistema quecanplina reasignacion de funciones

del personal de desarrollo, en aras de atendegénte en detrimento de lo importante.

Es por lo anterior que este trabajo de grado secardn el uso de las mejores practicas de
gestion de servicios informaticos que le permital area de tecnologia alinear sus

estrategias con las de la empresa, ofrecer sokgioorrectas y adecuadas, y cumplir con
los requisitos de informacion que tiene la orgari@@a Cuando se habla de alineacion se
hace referencia a que el equipo de Tl se concentpgoyectos que el area de negocio de la
compafia considera que agregan valor al clienteserdediquen a hacer mantenimiento de

los sistemas existentes.
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4. PROPUESTA

Este capitulo propone la creacion de un proyeceopgumite la definicion de los servicios
del area de Tl de la organizacion de tal forma estén alineados con la estrategia del
negocio, sean estables y de alta calidad. Su aoasmta definicion de servicio que agrega
valor a los clientes de la organizacion, el rediséé los procesos que actualmente son la
causa del mayor numero de inconvenientes, la puestajecucion y el control y
seguimiento de esos procesos. Los conceptos usstirs fundamentados en la fase de
estrategia y en la fase de disefio del marco dajordblL®, fases explicadas en detalle en
el capitulo 4. FRAMEWORK DE TRABAJO ITIL®. A comtuacion se enumeran las

fases que componen el proyecto y que seran ddadaslen este trabajo.

Propuesta de Fases y Actividades

Desarrollo de la estrategia y disefio de servicios

Desarrollo de los planes y actividades de transidil servicio.

Desarrollo de los procesos de operacion del setvici

Desarrollo de los mecanismos de control y seguitnien

gl win| =

Aprobacién de la implantacion de los temas promsest

4.1. Desarrollo de la estrategia y disefio de servicios

4.1.1 Vision del area de TI

Este trabajo de grado propone para el area de T deganizacion, objeto de andlisis, la
siguiente vision: Ser un area que apoye la inndvat@cnoldgica de la compaiiia a través
del desarrollo de aplicaciones con calidad, comdiegias de punta, orientadas a la
integracion, que cumplan con los requerimientosnggjocio, confiables, seguras y que

sean construidas en el costo y en tiempo planeado.
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4.1.2 Servicios del area de TI

Se recomienda que el area de Tl se dedique exatusite a prestar servicios relacionados
con el desarrollo de aplicaciones que administragramas de seguros. A continuacion se

presentan de forma detallada los servicios sugesidms procesos generales.

1. Construccién de nuevas funcionalidades de aplic@mnes que administran programas de seguros.

Estado Activo

Servicio visible al cliente y prestado por un preder de desarrollo de software

Tipo de servicio (Proveedor de servicio externo — Tipo Il1).

Propietario Lider del centro de servicio de dedlarae aplicaciones de Colombia.

Clientes Unidades de negocio, clientes y proveeddeda organizacion.

Ver el proceso detallado en el ANEXO 1.
El comité debe estar conformado por personas @zl de estrategia del negocio, |os
lideres de los segmentos y el gerente financierta deganizacion; el objetivo de este
Proceso comité debe ser garantizar que los proyectos editfeados y priorizados de acuerdo ¢on
las estrategias de la organizacion.

El equipo de proyectos sugerido debe estar confilwmanimo por: 1 analista de
negocio, 1 analista de calidad, 1 desarrolladorepersona del area de negocio.

Aplicacion que supla las necesidades definidad daamento de requerimientos de
negocio, orientada a la facilidad de uso del usu@ral, que controle los procesos
criticos del corretaje de seguros como la genamatgdvencimiento de las pdlizas, el
Resultado control de la cartera con los clientes y el corgrola gestion de los reclamos (Enfoque
deseado en la necesidad del cliente).

Las diferentes opciones deben estar construidaspda en la seguridad de la
informacion de los clientes, la facilidad de insgén con otros sistemas de informacion
y con filosofia de reuso de los componentes devaoét

El servicio debera ser prestado en la ciudad de €ualas instalaciones de la
Cobertura organizacion y con un horario de lunes a vierne® A& a 12:30 PM y de 2 PM a 6 PM,
hora Colombiana

Se propone cargar el valor del servicio a cadadeaaegocio de acuerdo con el registr
de tiempos del equipo de desarrollo sobre HPPMwdétePackard Project and Portfolip
Management Center, sistema de administracion deepios de la casa matriz de la
organizacion.

O

Costos

El desarrollo de aplicaciones depende de la calighdocumento de “Especificaciones
Funcionales”, de la existencia de un ambiente dardallo y de un ambiente de pruebd
de las herramientas de desarrollo de sistemadatenacion definidas por la
organizacion y de la administracion de las versalela aplicacion.

n

Dependencias

Crz;r\r/}t;gz en el Redefinicién de las herramientas de desarrolldasibases de datos estandar y de las
gervicio politicas de seguridad de la organizacion.
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2. Correccién de errores de aplicaciones que admatran programas de seguros.

Estado

Activo

Tipo de servicio

Servicio visible al cliente y prestado por un preder de desarrollo de software
(Proveedor de servicio externo — Tipo Ill).

Propietario Lider del centro de servicio de dedlarde aplicaciones de Colombia.

Clientes Unidades de negocio, clientes y proveeddeda organizacion.

Proceso Ver el proceso detallado en el ANEXO 2

Resultado . - - : .

deseado Mantener el sistema administrador de polizas furanolo sin errores.
El servicio debera ser prestado en la ciudad de €ualas instalaciones de la

Cobertura organizacién y con un horario de lunes a vierne® 4d a 12:30 PM y de 2 PM a 6 PM,
hora Colombiana

Costos Se propone cargar el valor del servicio propordimeate a los ingresos de las diferent

(14
(72}

areas de negocio.

Dependencias

El area de desarrollo trabajara cageéerimiento directo del usuario.

Cambios
previstos en el
servicio

Redefinicién de las herramientas de desarrolldasibases de datos estandar y de las
politicas de seguridad de la organizacion..

4.1.3 Tipo de prestador de servicios y politicas de cordtacion

Se recomienda continuar con el proveedor de ddsade software actual previo acuerdo

de una revision al contrato, debido que tien@ebcimiento funcional y técnico de la

aplicacion, y el problema detectado es de la gesktsd proveedor realizada por la empresa

no del servicio prestado por el proveedor. La rémislebe realizarse contra la lista de

chequeo sugerida a continuacion:

Propuesta politicas de seleccién del proveedor deshrrollo de software

1. Cumplimiento de Politicas de casa matriz

- Elresponsable y lider del proceso de contrataem@olombia es el Gerente de Informatica Colombia.
e Solicitar cotizacidn como minimo a tres proveedgremrgumentar la seleccion, los proveedores no

pueden tener limitaciones comerciales.

e El desarrollo de software es una tarea que debassenida totalmente por un proveedor externo| no

puede ser asumida con recursos propios.

e Cumplir con las definiciones en cuanto a: herrataende desarrollo, politicas de seguridad,

arquitectura de las aplicaciones y estandares srmdo.
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Analisis de riesgo

Analisis de riesgo operativo derivado de la coati@n del nuevo proveedor cumpliendo con

la

normativa SARO, Sistema de Administracion de RieSgerativo, de la Superintendencia Financiera.
Se deben fortalecerse los procesos de GestiénateloBniento: El conocimiento actual del aplicativo
esta en poder de los empleados del proveedor, isteexmanuales de operacién ni documentacion

técnica ni un proceso formal de induccion, entraaato y transferencia de conocimiento.

Andlisis de la informacion del proveedor

Analizar los estados financieros del proveedor pamaprobar su solidez.
Revisar el listado de clientes y obtener referencia

Revisar el proceso de seleccion de personal, seessario entregar dotacion, el volumen de negg
manejados, sus procesos de capacitacion y de diésg@nofesional.

4.

Firma de Contrato

El contrato y el acuerdo de nivel de servicio debeistir antes que el proveedor inicie su activigaca la
organizacion, deben ser revisados previamentel@goea legal y contener lo siguiente:

Una clausula donde el contratista se comprometafcamar posibles conflictos de interés y de
comprometerse con el codigo de conducta de la @agzan.

cios

be

Mencionar los mecanismos de seleccién de persamalggranticen la calidad de los recursos, la
periodicidad de su evaluacion y los mecanismos dpna La sugerencia de este trabajo es que se
realicen las pruebas psicoldgicas que tiene lanirgeidon objeto de este estudio al momento de la

seleccién del equipo de desarrollo.

Indicar claramente las funciones y responsabilidade ambas partes, el alcance para cambiar el

contrato de acuerdo a las circunstancias, las aaesipor incumplimiento del contrato, proceso
escalada para todos los litigios, los detallesadgektion de las relaciones y la seguridad geder&ds
datos y otros activos.

El proveedor debe tener procedimientos que gamni@® proteccion de los datos, la privacidad Y

de

seguridad. La sugerencia es restringir el accesdigpmsitivos de almacenamiento de informacion y

deshabilitar los puertos de los computadores géfant
El modelo para verificacion y validacion sugeridargel proceso de desarrollo de software por g
del proveedor es el modelo W.

arte

Contener los requisitos de terminacion del contr&&ie trabajo propone dentro de los requisitos de

terminacién el incumplimiento simultaneo de magdke los indicadores de niveles de servicio.

Ver en el ANEXO 3 los roles, funciones y compeiascequeridas en cada rol.

Los recursos contratados por el proveedor debanr tamtificaciones de las herramientas de desarfoll

que la organizacién tiene definidas para la consiom de software.

Rol Certificacion en Certificaciones en Plataformas de Desarrollo
Base de Datos

Desarrolla Oracle ADF 11g application Developer, Forms devetpp

dor Junior Reports developer.

Desarrolla SOL Developer Java programmer or application developer, Oraclé& ADg

dor Staff PLSOL Developer application Developer, Forms developer, Reporteibper.

Coordina SOA developer, Java programmer or application apes|

dor Oracle ADF 11g application developer, Forms devedpp
Reports developer.

Contener disposiciones para el acceso razonahlidas fos libros, registros e informacién de integ
para la actividad de desarrollo de sistemas denrdoion para el corretaje de seguros. Propug
Acceso a la intranet, a la universidad virtual @erganizacion y al sitio de publicacion de ladtjals

rés
bsta:

de la organizacion.
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« Contar con una estrategia de terminacion tempraheodtrato.

5. Acuerdo de nivel de servicio

e El acuerdo de nivel de servicio debe tener asosiadapensaciones por el eficaz cumplimiento|del
desarrollo de software y costos derivados de aunipiimiento que estan explicado en el ANEXO 4.

Monitoreo

« Mensualmente, anualmente y en el proceso de reidovelel contrato se deben revisar los indicadgres
aqui descritos y definir en conjunto con el prowgdds mecanismos de mejora. Estos mecanigmos
deben quedar registrados en un documento al clmldsbe hacer seguimiento mensualmente.

4.1.4 Tipos de proyectos

Se sugiere que los proyectos administrados porezl de Tl se clasifiguen en PNA,
proyectos que ayudan a mantener los negocios astyd®NN, proyectos que contribuyen
en la obtencion de nuevos negocios o0 generen urerganmen los ingresos de la

organizacion.

4.1.5 Estructura de atenciéon

Se recomienda trabajar con la estructura orgammatimostrada en el GRAFICO 3,

asignando a la coordinacion de desarrollo a caegoudtro recursos, la responsabilidad de
la construccion de nuevos modulos o funcionalidages la coordinacién de desarrollo a
cargo de tres recursos, la responsabilidad delenaniento y correccién de errores. La

definicién de roles actual debe mantenerse.

4.1.6 Objetivos y Métricas

Los objetivos del servicio estan encaminados airsugd necesidades de tecnologia
enumeradas en el capitulo 3, las métricas recordasdaor el autor de este trabajo para

evaluar si se cumplen 0 no esos objetivos sordtista continuacion.
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Valor

Objetivo Métrica Meta
Actual
Alta disponibilidad de las | Numero de salidas de operacion no programadasalm 7 2
aplicaciones
Aplicaciones disefiadas Numero de requerimientos anuales de ajuste sobre 20 6

pensando en soportar los | opciones existentes debido a que el sistema eséatio
procesos de administraciépcon base en las necesidades de un solo cliente.

de programas de seguros de

varios clientes

Alta calidad en los Numero de errores de los aplicativos reportades a | 80 24
desarrollos de aplicaciones.mesa de ayuda en un mes.

Numero de sentencias de actualizacion de los datos

consecuencia de errores de los aplicativos 200 20
Integracién con los Numero de integraciones de la organizacionconlas | 2 / 8 6/8
sistemas de informacion deaseguradoras del mercado Colombiano / Niumero de
las aseguradoras integraciones ofrecidas por las aseguradoras delte

Colombiano

4.2. Desarrollo de los planes y actividades de transiaidel servicio

4.2.1 Ambientes de prueba

Uno de los principales problemas que se tienerabuante es la dificultad en la realizacion de
pruebas por parte del equipo del proyecto (desadaies, analistas de calidad, analistas de negocio
y usuarios finales), debido a que las bases des dlgt@rueba no estan actualizadas. Este trabajo
sugiere mantener los ambientes de prueba, expficadmntinuacion, con los datos de la base de
datos productiva teniendo en cuenta las restriesiode confidencialidad definidas por la

Superintendencia Financiera de Colombia.

Ambiente iﬁﬁ;ﬁg&?}e Usuarios
Desarrollo Mensual Equipo de desarrolladores devaoé
Pruebas Semanal Equipo de analistas de calidad.
Preproduccion Diario Equipo de analistas de calidadlistas de negocio y usuarios finales.
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4.2.2 Publicacion en los ambientes productivos

Se recomienda documentar, publicar y capacitaiaeaplicacion del proceso definido a

continuacion, el cual ayudara a disminuir la seidsade inestabilidad del sistema que tiene

el usuario.

Rol Tarea
Usuario Final Aprueba la publicacion de los requéntos en el ambiente productivo.
Analista de negocio Informa al equipo de proyeattetha de publicacion, en este punto debe

tener en cuenta que las ventanas de publicacidlosanartes y jueves de 9
11 PM (horario propuesto).

D

Coordinador de desarrollg  Construye el paqueteutbéigacion y lo envia al analista de calidad.

Analista de calidad Registra todos los objetosrgivaes que seran publicados.

Genera una copia de los objetos a modificar, sitexi

Realiza la publicacion.

Prueba de forma general que el nuevo requerimisteodisponible para los
privilegios de usuario definidos. Si la prueba s@gitosa reversa el cambio|y
genera informe de errores encontrados.
Envia correo electrénico al equipo del proyectoiimiando el resultado de la
publicacion.

4.3. Desarrollo de los procesos de operacion del senaci

Antes de liberar un proyecto a los ambientes pribchg deben ser entregados al equipo
responsable del soporte de la aplicacion (mesgyuttaade operaciones). Se sugiere que el
proceso se componga de: Capacitacion en las ndamagnales, capacitacion en las
estructuras de datos que soportan las nuevas haticiades, definicion de errores comunes
por desconocimiento de la aplicacion y publicacam la Intranet de los manuales de

operacion.
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Propuesta de Niveles de Escalamiento

Usuario Se identifica el error presentado, se dectwan(datos, pantallas, etc.) y se reporta a|la
Mesa de Ayuda de Operaciones.

Mesa de Ayuda de Se verifica si el error es ocasionado por una arcadfiguracion de la aplicacion, por

Operaciones una errada utilizacion de las funcionalidades oypoerror.
Tl — Area de Se corrige la falla del sistema que se preseniég iequiere identifica la necesidad de
Desarrollo realizar un requerimiento para ajustar el Sistema.

Mesa de Ayuda de Se informa la accion a tomar por parte del usyzai@a que se corrija la falla, si es una
Operaciones adicion de funcionalidad del sistema se debezaalin requerimiento.

4.4. Desarrollo de los mecanismos de control y seguimien

Mensualmente se debe realizar el analisis de ldisadores definidos en el acuerdo de
nivel de servicios con el proveedor, los resultadedas publicaciones en los ambientes
productivos y el tipo de requerimientos que estégahdo. Este andlisis debe estar
enfocado en detectar puntos clave de mejora quaitpar aumentar la satisfaccion del

cliente y tener unos procesos repetibles de désad® software.

4.5. Aprobacion de la implantacion de los temas propuess

Se propone presentar al equipo directivo de la esadia propuesta de mejoramiento

presentada durante el presente capitulo de acaésilguiente cronograma:

Actividad Fecha Observaciones
Comunicacion
Validacion y aprobacién del Mayo 2012 Deben realizarse cuatro sesiones deatas b
plan de mejoramiento invitar a:

» Gerente de Informética de Colombia
» Subgerente del Equipo de Desarrollo
» Equipo de Gerentes de Proyecto de Informatica

Entregables: Procesos aprobados por la Gerenciajde
Informatica Colombia.

Comunicacion del plan de Junio 2012 Elaborar una presentacion que explineevo
mejoramiento proceso y sus beneficios. Se deben realizar dos
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sesiones de dos horas e invitar a:

Gerente de Informatica de Colombia — Presentg
del nuevo plan

Subgerente del Equipo de Desarrollo
Subgerente del Equipo de Analisis

Equipo de Gerentes de Proyecto de Informatics
Analistas de Negocio

Analistas de Calidad

Administradores de Bases de Datos
Coordinadores de Desarrollo de Vision Ingenie

ador

fa

Capacitacion de los nuevos
procesos

Julio 2012

Plan de capacitacion

Procesos Generales: Todo el equipo
Acuerdo de nivel de servicios: Equipo de Vision

Ingenieria acompafnado del Subgerente del Equipo

de Desarrollo

Procesos de publicacion: Analistas de calidad
acompafiados del Subgerente del Equipo de
Analisis

Revision de los procesos
implantados

Agosto,
Septiembre,
Octubre 2012

Se sugiere realizar reuniones mensuales de avah
proceso de implantacion durante los seis primeros
meses.

ed
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5. LIMITACIONES Y RESTRICCIONES

Por motivos de confidencialidad el nombre de lanizacion no se divulga.

A continuacion se plantean algunas limitaciones gaepueden presentar durante el

desarrollo del plan propuesto:

* Lainversion en las certificaciones requeridas pasalesarrolladores junior, staff y los
coordinadores actuales.

» Lainversion en las licencias de software parardgdiante de pruebas.

* Resistencia al cambio por parte del equipo de ddkarcon motivo de un mayor

control de sus tareas y de la calidad del sergumestan prestando.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con este trabajo de grado se logré desarrollarpuopuesta de aplicacion del marco de

trabajo ITIL® para el mejoramiento del servicio desarrollo de software de una

organizacion que pertenece al sector de corretageguros de Colombia. En el proceso de

construccion del trabajo se identifico lo sigueent

La alineacion estratégica del area de Tl con lamizgcion es fundamental en la
definicion de los servicios que presta, su puastaperacion y su posterior monitoreo.
La definicion de una guia o metodologia de trabhagma analizar y resolver los
inconvenientes en los procesos de desarrollo devas es fundamental para
permitirle a un area de Tl identificar las causadod problemas y encontrar soluciones

Optimas en el disefio de servicios de calidad yur@nalta estabilidad.

Recomendaciones

El proceso de alineacion del area de Tl con larorgaion debe estar respaldado
totalmente por la alta gerencia para que sea exitBste compromiso incluye la

comunicacion a toda la organizaciéon explicando ugva forma de trabajo y los

beneficios que se obtienen de ella.

El proyecto de aplicacion del marco de trabajo & llebe hacerse en fases de maximo
un afo, iniciando con el o los procesos mas cstidel area de informatica. Esto

permite que la compafia en el corto plazo percbdéneficios de su aplicacion.
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ANEXOS

ANEXO 1. Proceso propuesto de aprobacion y constincde modulos o funcionalidades del
sistema de administracion de polizas

Detecta la necesidad de un nuevo
mddulo o funcionalidad del sistema

Usuario

Elaborar una solicitud describiendo el
requerimiento

Define el equipo de proyecto responsable
del desarrollo del requerimiento

N2
Comunica al equipo de trabajo que le fue
asignada la solicitud

Gerente de
proyecto

‘ Registra y numera las solicitud ‘ ‘

‘ Prioriza las solicitudes ﬁ

Comité

\ Realiza el levantamiento de requerimientos \

Analista de
Negocio

‘ Construye el prototipo ‘

‘ Construye el nuevo mddulo o funcionalidad ‘ { Corrige defectos H

Desarrollador

Prueba el nuevo médulo o funcionalidad N

()

o3 K Vs. requerimientos Reporta defectos

e 2

o o

g o Publica en los ambientes productivos Fin

el nuevo médulo o funcionalidad

ANEXO 2. Proceso propuesto de mantenimiento y cord@ de errores de las aplicaciones que
apoyan el proceso de administracion de polizas.

Detecta el error o la necesidad de un ajuste

o menor a una funcionalidad del sistema

=

g T

-] Elaborar documento solicitando la

correccion o el ajuste menor
!

8o ‘ Registra las solicitud ‘ Define el equipo de trabajo de cada solicitud ‘
[OR3]
2 . : . .
g [2) Comunica al equipo de trabajo que le fue asignada
0% la solicitud

Q — —

= Prioriza las solicitudes

o

o

.

] ‘ Corrige la funcionalidad o realiza el cambio menor ‘

3

° .

ﬁ Corrige defectos

Q

a
3
© & Prueba la funcionalidad o Reporta Publica en los ambientes
k2 % Ly cambiomenorvsla =) defectos — productivos la correccion Fin
[:Xs) solicitud del usuario o el cambio menir
<
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ANEXO 3. Roles, funciones y competencias requergtasada rol.

Rol

Funciones

Conocimientos / Experiencia /Competeras y

Desarrollador
Junior

Mantener y corregir
los sistemas que
administran
programas de
seguros.

Ingeniero de sistemas, 2 afios de experiencia emrdés de
software con forms10g, reports10g y deseable jopee)
conocimiento en técnicas de prueba de sw, controkdsiones.
Competencias: Orientacion al cliente, escucha yurieacion,
trabajo en equipo, capacidad de aprendizaje,ssglsolucion de
problemas.

Desarrollador
Staff

Desarrollar nuevos
maodulos para los
sistemas que
administran
programas de
seguros.

Ingeniero de sistemas, 5 afios de experiencia emrdés de
software con java, forms10g, reports10g y desqdblesloper,
disefio de bases de datos relacionales, conocingentiML,
técnicas de prueba de sw, control de versiones.
Competencias: Orientacién a resultados, escucbhanymicacion,
trabajo en equipo, pensamiento de integracidraadpad de
aprendizaje, analisis, deteccion de riesgos y goiude problemas|

Coordinador

Disefiar e integrar ¢
desarrollo de nuevo
maodulos que
administran
programas de
seguros.

Coordinar con el
cliente la entrega de
desarrollos de

2lingeniero de sistemas, 8 afios de experiencia emrdés de

5 software con java, forms10g, reports10g y desgdbleloper,
disefio de bases de datos relacionales, conocingentiML,
técnicas de prueba de sw, control de versiones.
Competencias: Orientacién a resultados y al clians@n de
negocio, escucha y comunicacion, trabajo en equigmsamiento
de integracion, planificacién y control, capacidigdanalisis,
deteccion de riesgos, priorizacion y solucién dsbfamas.

software.

ANEXO 4. Indicadores de los acuerdos de nivel dede.

pruebas del
sistema

nego
/

Compensacion

Numero total de funcionalidades s

1 SMMLYV — Salarios minimos mensuales legales vigent

Indicador Nombre y funcién de calculo Meta
Calidad en el ICD1 = Funcionalidades con defectos / ICD1 < 10%
desarrollo del NUmero total de funcionalidadesateolladas ICD2 < 2%
software por ICD2= Errores de funcionalidades del nuevo sisttma
proyecto Numero total de errores reportagts mesa de ayuda

Compensacion para la organizacion en caso de plourento=
5 SMMLYV - Salarios minimos mensuales legales vigent
Calidad en las ICD4= Numero de requerimientos devueltos por elistaade ICD4 = 0%

cio porque no cumplen la funal@ad esperada

para la organizacion en caso de plouranto=
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Incumplimiento en

ICD5 = (Tiempo de duracion real del proyecto

ICD5 <=5% en

proyectos - Tiempo planeado del proyecto ) / proyectos
Tiempo planeado del proyecto medianos y
grandes
Compensacion para la organizacion en caso de ploumanto= | ICD5<=3% en
Sumatoria (Tiempo en horas del incumplimiento deypcto * | proyectos
NuUmero de recursos que trabajaron durante el tiedfepo pequefios
incumplimiento *Valor en horas de recursos queajaton ICD5 =0% en
durante el tiempo del incumplimiento) correccion de
errores
Auditorias ICD6 = Numero de auditorias de buenastaras de desarrollo| ICD6 = 8
anuales
ICD7 = Numero de auditorias de cumplimiento derekiées de
Desarrollo ICD7 =8
Compensacion para la organizaciéon en caso de plouranto= | anuales
1 SMMLYV — Salarios minimos mensuales legales vigent
Satisfaccion ICD8 = Numero de encuestas de satisfac ICD8 =2
anuales
Compensacion para la organizaciéon en caso de
incumplimiento=3 SMMLYV - Salarios minimos mensuales | El nivel de

legales vigentes.

satisfaccion debe
ser de al menos
80%

Reemplazo de El proveedor debe garantizar el reemplazo de resupor| Sin penalidad

recursos diversos motivos ~ como: incapacidades, renungias,
incumplimiento de competencias o de responsabislad

Induccién La induccion y capacitacion de todosrlsursos es obligatoriaSin penalidad

y es responsabilidad del proveedor.
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