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RESUMEN EJECUTIVO

En Accenture Costa Rica, el desarrollo de software web es uno de las lineas de trabajo con
mayor auge en la industria de produccion digital, en la cual las cargas de trabajo exigen lo mejor

de cada uno de los recursos en todas las areas involucradas.

La calidad del producto si bien es de vital importancia para cualquier linea de produccion, no
debe ser el Unico eje en el cual se rige el desempefio de dicha linea de produccién, de alli la
necesidad de ver a un nuevo nivel, la calidad del proceso, definir el como se hacen las cosas y

tratar de evaluar la capacidad de una mejora continua.

Esta investigacion se refiere al andlisis de la situacion actual de la cuenta de ARC/Leo Burnett
Digital alrededor del desarrollo de software para sitios web, en el cual se generan diferentes
problematicas especificamente en la sobre utilizacion de recursos, cantidad de defectos e indices
de rendimiento con bajos niveles. De alli la necesidad de replantear la forma propuesta de realizar
el trabajo actual.

Realizando un andlisis los proyectos actuales y los procesos con los cuales fueron
desarrollados, mediante entrevistas con los principales involucrados ademas de analisis de datos
histéricos recopilados por los procesos, y basandose en una investigacion no experimental, se

documenta la situacion actual.

Se toma como base una metodologia orientada directamente a la calidad de procesos como
lo es Six Sigma, se propone una posible solucion basandose en un DFSS (Design For Six Sigma)
y se plantea una propuesta de solucion para ser piloteada en un proyecto inicial y medir el
rendimiento de ese proyecto en 3 aspectos especificos, comparando con el promedio de esos

indicadores en los proyectos anteriores.

Se desarrollaran una serie de instrumentos como parte de la propuesta de solucion, ademas
de plantear una estrategia de capacitacion para esparcir el conocimiento de aplicacion de estos
conceptos, y de esta forma tener un conjunto inicial de personas involucradas en el nuevo
proceso redisefiado.

Ademas se genera un cuadro comparativo en varios aspectos especificos de la afectacién de

los nuevos procesos incluyendo el ambito financiero como un aspecto importante para la
rentabilidad del proyecto.
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1. Capitulo | — El problema y su importancia.
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El desarrollo de software se ha convertido en una industria con un amplio dinamismo y
variedad de formas, por lo que se pueden encontrar una vasta cantidad de metodologias de
desarrollo, tipos de desarrollo en compafiias en las cuales el desarrollo de software se asemeja
mas a una linea de produccién en masa que a un proceso cientifico y de investigacion como solia

ser unos 10 afios atras.

Las compafiias tras-nacionales incluyen todavia mas variedad a esta industria cambiante,
con sus formas de trabajo para satisfacer a clientes cada vez mas especializados en el uso de la
tecnologia como una herramienta esencial en la generacién de ventajas competitivas en el
marcado y como resultado incrementando su rentabilidad.

En Accenture Costa Rica esta situacion es cada vez mas comun entre sus clientes, agregado
a que la globalizacién de servicios que genera estructuras organizacionales cada vez mas
complejas, como es el caso de una de sus cuentas, Leo Burnett Digital, es una compariia de

publicidad que brinda servicios a Altria, una corporacion propietaria de varias marcas de tabaco.

Leo Burnett Digital sub contrata a Accenture Costa Rica para que le provea servicios de
desarrollo de aplicaciones web en masa para mas de 10 marcas propiedad de Altria, eso genera
empleo para un grupo de trabajo de mas de 60 personas, solamente en Costa Rica, en tres
grandes areas de desarrollo, sistemas de software, interface de usuario y aseguramiento de

calidad.

La situacién actual de proyectos de desarrollo web entregables cada mes en mas de 10
diferentes marcas genera un balance promediado de entre 4-5 desarrollos web por mes, en los
cuales sus fechas de entrega son una prioridad por compromisos adquiridos con terceros, lo cual

hace de suma importancia su terminacién a tiempo y en los mejores términos de calidad.

El proceso en si de la produccion de estos sitios web no tiene estandarizaciéon a lo largo de
toda la cuenta, ni para todas las marcas, aspecto que es una prioridad que permita el
mejoramiento del proceso, prever riesgos y principalmente dar un mejor uso a la utilizacion de
los recursos tecnolégicos y de personal en los diferentes equipos de trabajo.

El principal problema es la calidad del proceso la cual es deficiente en muchos niveles
debido a la necesidad de producir en masa, actualmente se pueden denotar varias formas de
hacer exactamente la misma tarea lo cual produce inconsistencias en la calidad, pese a que se
ha tratado de generar documentacién, no hay una metodologia que permita estandarizar y medir

el rendimiento de cada proceso.
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Al no haber un proceso definido, no se tiene una correcta gestion alrededor de los cambios y
no se puede dejar en evidencia el impacto que estos pueden causar en un proyecto que ya esté

en marcha y es dificil contrarrestar este tipo de situaciones.

A raiz de esto se reincide en errores en varias etapas del proceso de desarrollo, genera
una suma importante de defectos en las rondas de verificacién de calidad y por lo tanto un re-
trabajo a la hora de solucionar todos esos defectos, al final es dinero y tiempo perdido en
situaciones que se podrian manejar desde otra perspectiva si existiese un proceso definido y
estandarizado que demarque una serie de pautas de como actuar en las diferentes situaciones

cotidianas del desarrollo.

Al no tener una forma estandarizada de desempenfiar las tareas cotidianas del desarrollo
de sitios web, esto influye directamente en los estimados de los proyectos (web) por lo que el
incremento en horas extra de trabajo, en muchos casos parece ser la Unica forma de terminar y
entregar un proyecto de desarrollo a tiempo. Esto a su vez dispara la utilizacion de recursos lo

cual no es saludable para una cuenta de desarrollo de software.

Actualmente tratar de brindar un nivel de calidad a nivel de proceso se ha vuelto una
prioridad a nivel de la direccién de la cuenta ya que las situaciones que eso ha generado ponen

en riesgo la relacién de negocios entre las dos compaiiias.
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1.1 Tema.

Una investigacion enfocada en la calidad de procesos, que permita, con mejores practicas y
herramientas de una metodologia establecer parametros para el andlisis y disefios de mejoras.

Six Sigma es una de las metodologias que basa sus esfuerzos en la medicion de la calidad
muy cercana a la perfeccion, implica andlisis estadisticos de procesos y prediccién de posibles
escenarios ademas de sus respectivas reacciones a estos escenarios. Uno de los objetivos

principales es reducir la variacién de un proceso lo cual lo hace repetible y mejorable.

El investigador tratara de desarrollar la implementacién de esta metodologia en una de sus
variaciones especificas para el desarrollo de software: Six Sigma SDLC como parte de su
investigacion, para proveer los lineamientos de los procesos de desarrollo web en la cuenta de
Leo Burnett Digital de tal forma que puedan ser estandarizados y medibles. Y de esta forma
solventar la problematica actual en sus areas especificas: utilizacién de recursos, horas extra y

cantidad de defectos por proyecto.

1.2 Justificacion del tema.
La metodologia permitird al investigador extraer una serie de mejores préacticas y
herramientas con comprobado rendimiento para le mejoria en el ciclo de vida del desarrollo de

software y de esta manera reflejar de forma numérica su rendimiento.

Esta investigacion revelara informacién que podra ser analizada desde un punto de vista
objetivo y con bases parametrizadas para medir el desempefio actual de la linea de produccion
como un todo, ademas permitird implementar mejoras en los procesos alineados a una

metodologia especializada en esa area.

La rentabilidad de cualquier actividad de lucro es uno de los ejes principales de alli la
necesidad de brindar una mejor utilizacién a los recursos con los que se cuenta para ejecutar las
actividades cotidianas. Por lo que realizar estas actividades de una forma ordenada y
estandarizada garantizara la mejor utilizacién y por ende una reduccién en los costos de

produccién.
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Medir el rendimiento de una operacion es la Unica manera de conocer si se esta sacando el
mejor aprovechamiento en cuanto a desempefio. En un equipo de trabajo de mas de 60 personas
nace la necesidad de definir pautas estratégicas de cémo realizar las tareas cotidianas. Mediante
un proceso definido y constante se puede medir el desempefio y continuar mejorandolo

constantemente.

El desarrollo de software web puede tener muchos retos técnicos y esto puede generar
diferentes situaciones de riesgos, por lo que definir un proceso que pueda contemplar estas
situaciones ademas de brindar las herramientas para proceder sin poner en duda la calidad del
producto es esencial para una produccion constante como lo es en este caso.

1.3 Formulacién del problema.
¢,Coémo afecta la implementacion de una metodologia especifica para la mejora de la calidad
de procesos en el ciclo de vida del desarrollo de software, especificamente en el desarrollo de

sitios web, en una cuenta de desarrollo de Accenture Costa Rica?

1.4 Objetivos de la investigacion.

A continuacion se describen los objetivos de la investigacion que se fragmentaran en dos
areas principales las cuales seran desarrolladas como parte de dos proyectos consecutivos. De
esta forma se logra encapsular los objetivos iniciales como parte del proyecto integrado | y luego

se implementacién de estos objetivos y la captura de resultados.

1.4.1 Objetivo General
Redisefiar el proceso actual de desarrollo de sitios web siguiendo las mejores practicas
de Six Sigma SDLC, generando un proceso estandarizado, medible y mejorable en todas sus
etapas.
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1.4.2 Objetivos especificos

Definicion de los objetivos especificos del proyecto de aplicacion:

1.

Recopilar conocimiento de la metodologia que permita proponer sus mejores
practicas en las areas de mejora del proceso.

Analizar el historial de los proyectos web anteriores para documentar el estado
actual del proceso.

Identificar las facilidades de la metodologia en areas de desarrollo web que
puedan ser implementadas para mejorar el proceso actual.

Documentar el modelado de los procesos con sus respectivas mejoras, asi de
esta forma definir métodos de control o auditoria que permita velar por el nivel
alcanzado.

Generar una estrategia efectiva de capacitacién para los integrantes de la cuenta
involucrados, asi de esta forma promover y gestionar el cambio apropiadamente.
Implementacion de las funciones especificas de la metodologia para iniciar la
puesta en marcha de la implementacién de los procesos redisefiados en un
proyecto prototipo.

Recopilar informacion del rendimiento de los nuevos procesos, que permita definir
las métricas de medicion del desempefio del nuevo proceso en areas especificas
de la problematica actual especificamente en el area de la cantidad de defectos
por reléase.

Documentar el impacto financiero que la implementacion de la mejora puede
generar en el desarrollo de la produccion en general.

Revelar la informacién histérica como parte de un cuadro comparativo que permita

visualizar la afectacién en el desempefio del proceso.
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1.5 Alcances y limitaciones

En este apartado se describiran los alcances del proyecto y lo que pretende como parte de
la solucién del problema ademas de las posibles limitaciones que se puedan identificar al
momento de la investigacién, eso como complemento de la demarcacion clara del alcance en

cuanto a lo que se cubrira y lo que no.

1.5.1 Alcance

Se propone un proyecto de investigacién alrededor de los principales conceptos de calidad
de procesos en el desarrollo de software, con un enfoque de produccién de una cantidad
determinada de productos en lineas de tiempo de corto plazo.

La integracion del Six Sigma como parte integral del concepto estratégico de la compaiiia en
cuanto a calidad en general soporta el alcance del estudio, centrando la investigacion en
herramientas y mejores practicas referentes a calidad de procesos en el ciclo de vida del

desarrollo de software (SDLC).

Se analizan aspectos especificos de calidad en procesos, de tal forma que se pueda contar
con una serie de procesos definidos, estandarizados, y repetibles de una forma consistente,

limitando asi una de las principales problematicas que es la gran incidencia de defectos.

Como parte integral de la investigacion se denotaran aspectos especificos del ciclo de vida
tradicional del desarrollo de software y como se puede integrar el Six Sigma SDLC dentro de las
principales etapas del desarrollo. Es importante denotar que la investigacion planteara mejoras
en el proceso de como se desarrolla los productos web actuales, y no en cémo se desarrolla el

software en si.

Se analizara la situacion actual de los proyectos, evaluando la documentacion existente y
revisando el comportamiento histérico de los procesos actuales, de esta forma permitira
identificar las principales fallas y basandose en una perspectiva estadistica histérica permitira
definir posibles mejoras a los procesos actuales. De esta forma se documentaran los principales
procesos en el desarrollo de sitios web, basandose en las herramientas y mejores practicas
identificadas de Six Sigma para el SDLC, desarrollando asi una base de soporte para el equipo

de trabajo en cuanto a como se hacen las cosas.

Se identificardn herramientas especificas que se acoplen al SDLC y que sirvan
especificamente en la aplicacién de esta investigacion para poder generar el mapa de cada uno

de los procesos.
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Como parte de la implementacion de los nuevos procesos se plantea una estrategia de
capacitacion con documentacién acorde que denote las técnicas usadas y el mapeo de los
procesos mejorados, de esta forma se gestionara el cambio con los principales involucrados de
los procesos. Una vez capacitados se propondra poner en marcha estos procesos en un proyecto
piloto y de forma poder generar informacion de los resultados obtenidos y asi poder contra poner

estos resultados con los iniciales.

1.5.2 Limitaciones
En este apartado se explicaran algunos aspectos que delimitan el ambito de la investigacion
y el proyecto de tal forma que quede clarificado los limites del mismo.

1.5.2.1 Tiempo:

El proceso de implementacién de metodologia completa alrededor de un equipo de
trabajo es un tema de no acabar, si se busca darle seguimiento y asegurar la implementacion
correcta y completa de la misma. Ademas de la necesidad de una mejora constante, en este
caso la parte inicial de la investigacion sera delimitada por dos periodos académicos, en los
cuales se describiran los lineamientos iniciales y puntos de partida, pero no se podra exponer
como parte de los resultados un seguimiento debido a la necesidad de analizar y documentar la
implantacion inicial.
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2. Capitulo Il — Marco Teorico.
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2.1 Marco Referencial.

2.1.1 Historial de la Compaiiia

Accenture Interactive Costa Rica (anteriormente avVenta Worldwide) es una compariia de
produccion digital y desarrollo de aplicaciones web, con cuentas de alto nivel técnico y con mas
de 500 empleados dedicados a la produccion online interactiva. Ofrecen a sus clientes una serie
de servicios de produccion y exposicién digital con la mas alta tecnologia alrededor del mundo,
con gran variedad de herramientas de comunicacion y técnicas de campafias de mercadeo
online. Con la adquisicion por parte de Accenture a finales del 2012 se expenden operaciones
alrededor del mundo en mas 200 ciudades y 56 paises multiplicando las areas de trabajo para el

centro de operaciones en Costa Rica.

ARC, cuenta que llega a avVenta Worldwide en el 2007 con el propésito de aumentar su
equipo de trabajo, especificamente en el area de calidad, subcontrata un equipo en Costa Rica
para gue proporcione estos servicios y colabore con el proceso de calidad de sus sitios web. Con
el paso del tiempo y el buen desempefio del equipo de trabajo esta misma practica fue agregando

otras areas como el desarrollo web y de aplicaciones.

ARC en conjunto con otra compaiiia de desarrollo (ICrossing) brindan servicios de produccion
de sitios web, promociones online, rifas, mercadeo, tendencias de uso aplicaciones de
geolocalizacién de tiendas a Altria. Corporacion duefia de gran parte de la industria tabacalera
de estados unidos, incluyendo PMUSA, USST, JMC entre otras.

En el 2012 Accenture Interactive desarrolla una estrategia de ventas y logra expandir sus
areas de trabajo, desplazando a ICrossing y migrando todo el trabajo que este sub contratista
realizaba al centro en Costa Rica, creciendo muy rapidamente en casi un 300% en la cantidad
de personas en el centro en Costa Rica referente a esta cuenta.

Durante todo el 2012 y 2013 se genera una estrategia de transicion de conocimiento y
herramientas de ICrossing a Accenture Interactive, mediante visitas de lideres técnicos al centro
en Costa Rica, asi como sesiones de capacitacién en areas especificas en las cuales no se
contaba con el conocimiento o la experticia necesaria para abarcar la el ciclo de produccion

completo.

Con todo esto la carga de proyectos mensuales crecié exponencialmente y agrego una serie
de retos mas alla de lo técnico, como la proyeccion de carga de trabajo y el analisis de la cantidad

de recursos humanos y tecnoldgicos se necesitan para afrontar esta linea de produccién ademas
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de incluir una serie de controles para asegurar la calidad del producto final. (Accenture Interactive
Costa Rica, 2014)

1.1.1 Situacion Actual

Actualmente la cuenta esta compuesta por un departamento de desarrollo de software, un
departamento de calidad, y un departamento de desarrollo de interface de usuario. Inicialmente
estos departamentos existian pero en con una menor cantidad de recursos debido a la carga de
trabajo, el crecimiento se dio en todas las areas y en la actualidad se estructura de la siguiente

ARC Account I
Account Director I

manera:

_lﬂ. De?e]-upmmlt:..

Manager

(ot |

Developer Lead CMS Lead:

(x4}
(Cus eveoerte) |

Ul Developer (x15) &
_I cftware |
Developer (x12)

llustracion 2-1 Organigrama de la cuenta. Fuente: Disefio propio.

Sofbware
Developer Lead
[hi]

La carga de trabajo es aproximadamente de 5 proyectos de desarrollo web mensuales, y con
una proyeccion de hasta de 6 meses de anticipacion en los proyectos venideros, con la
movilizacién de totalidad de la operacién, antes compartida con ICrossing, al centro en Costa
Rica esta cuenta se ha convertido en una de las que maneja un alto volumen de trabajo.

Como parte de los retos de gestion que se han generado alrededor de este crecimiento, en
cierta parte descontrolada, de esta cuenta se pueden enumerar:

» Proyeccion de carga de trabajo.
» Alineamiento de la cantidad de recursos necesarios para hacerle frente a la carga
de trabajo actual.
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» Participacion en discusiones técnicas acerca de los proyectos futuros para tener
un mejor entendimiento y de esta forma clasificar los desarrollos en conjuntos
similares basandose en su complejidad técnica y de esta forma permita una
estimacion més asertiva en forma masiva.

» Desarrollos de procesos de comunicacion interna y con el cliente.

e Creacion de una base de conocimiento alrededor de la plataforma de CMS y una
serie de procesos de logistica para sus tareas diarias, esto debido a que es un
area de trabajo completamente nueva.

» Creacion de procesos de control y desarrollo para la calidad del producto.

La comunicacién es fluida y por lo general se cuenta con un soporte y un nivel de confianza
importante de parte del cliente, de alli la iniciativa de mover este volumen de operaciones a Costa
Rica. Pero ala vez también recae sobre la administracién de la cuenta la importancia de gestionar
de manera adecuada los recursos con los que se cuenta para la realizacion de los proyectos de
desarrollos de las aplicaciones web con un nivel de calidad bastante cercano a la excelencia.
Situacion que a menudo promueve esfuerzos extraordinarios de algunos de los involucrados

principales en proceso de produccion.

Actualmente hay una tendencia critica hacia la calidad del producto lo cual es una prioridad
como parte de los requerimientos del contrato con el cliente. De alli los esfuerzos que se realizan
integralmente por parte de todos los equipos para centrarse en la meta comin de entregar un
producto final de calidad, no asi hacia el area de los procesos, donde podemos denotar una
problematica significativa en un cuenta con altas cargas de trabajo donde la cantidad de
incidencias por problemas en el seguimiento del proceso es exponencial y crece de la mano con

la carga de trabajo.

Si bien es un equipo de desarrollo de software, esta industria ya no es tan cientifica como
solia ser afos atras, en este momento el desarrollo es mas enfocado en la produccién masiva
con entregas de productos mensuales, y no tanto enfocado a un desarrollo cientifico con largos

periodos de desarrollo como en otro tipo de proyectos.

Este tipo de desarrollo con calendarios tan dinamicos y llenos de proyectos en periodos

de tiempo cada vez mas cortos obliga a un tipo de administracion diferente, ademas de procesos
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lo suficientemente dinamicos que permitan establecer métodos de control y calidad durante el
periodo de produccion.

Algo mas similar a lo que actualmente conocemos a una linea de produccién masiva,
seguramente la comparacion con el desarrollo de software no deberia ser echa debido a la
diferencia en el proceso de produccion per se, pero la logistica utilizada en este tipo de industrias
podria ser de gran ayuda en la actualidad de produccion de sitios web. (Accenture Interactive
Costa Rica, 2014)

2.2 Marco Conceptual.

2.2.1 Proceso
El proceso Six Sigma constituye una alternativa a la reingenieria de procesos de un
negocio. Esto significa que las empresas utilizan el proceso de Six Sigma para cambiar los
aspectos del negocio que no estan funcionando correctamente o no funcionan a plena capacidad.
(Is Six Sigma, 2014)

2.2.2 ¢Qué es la Calidad del Proceso?

Una serie de métodos para alinear todos los componentes de un negocio a la calidad
requerida por el cliente, para maximizar la calidad y reducir el gasto. Existen varias metodologias
para asegurar la calidad del proceso identificando y reduciendo la posibilidad de defectos en el

ambito de la produccion. (Bussiness Dictionary, 2014)

(Fryman, 2001) Dice que la calidad es tan simple como entregar al cliente un producto
correcto en la primera vez, la calidad es una ciencia con métodos muy probables, Calidad del
proceso es un sistema que incrementa la produccion y reduce el re trabajo.

Si el proceso no tiene calidad el producto tiene un alto riesgo de ser defectuoso ademas de
incrementar el chance de que muchos otros productos repitan sus mismos defectos. La calidad
del proceso permite garantizar una forma estandarizada y optimizada de realizar las actividades

necesarias para un determinado fin.

2.2.3 Proceso de desarrollo de software
Determina las actividades necesarias para llevar a cabo el desarrollo de un producto de
software, también documenta las necesidades que necesitan ser cubiertas para llegar a la
finalizacion del proceso. Mas especificamente este proceso define los atributos funcionales, el
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ciclo de vida del desarrollo del producto final, el aseguramiento de la calidad, aseguramiento de
fiabilidad, administracién de la configuracion y los aspectos criticos de satisfaccion. (Shaout &
Haik, 2010)

Si bien es cierto el proceso de desarrollo de software define los componentes necesarios
para generar un producto, el software, también es denominado algunas veces el ciclo de vida del
desarrollo del software. No hay un proceso Unico, se extienden una serie de metodologias y
modelos de desarrollo de software.

También se puede denominar como el ciclo de vida del desarrollo de software como un
término general que encapsula las actividades o lineamientos establecidos por un modelo o
metodologia para resolver un problema y brindar un producto de software que se apegue a los
requerimientos del usuario final con un nivel de calidad asegurado sobre la funcionalidad de dicho

producto.

A continuacién se describiran las ramas principales de conocimiento de este estudio,
basandose principalmente en Six Sigma y algunas de sus ramificaciones, esto con el propdsito
establecer un panorama mas enfocado de nuestra investigacién, ya que esta metodologia es
utilizada como base de muchos otros procesos organizacionales de la compafiia.

2.2.4 ¢Qué es Six Sigma?

Six Sigma es un método estadistico de aseguramiento de calidad que para muchas
compainias que lo han implementado se acerca a la perfeccion. Es una disciplina dirigida por
datos histéricos estadisticos que con una metodologia incrementa la oportunidad de la

eliminacion de defectos en un proceso de produccién especifico. (Is Six Sigma, 2014)

La representacion estadistica de Six Sigma ayuda a delinear el funcionamiento de un proceso
y a reducir la cantidad de defectos en una proporcion de un 3.4 defectos por millon de
oportunidades. Donde un defecto es todo aquello que no se apegue a los requerimientos del

cliente y una oportunidad es la cantidad de chances que tienen un defecto.
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Sigma Percent Number of Defects per Million Lost Time per
Level Correct Opportunities Century
3 93.3193 66,807 % months
4 99.3790 6,210 2% days
5 99.9767 233 30 minutes
6 99.99966 3.4 6 seconds

Tabla 1 Comparacion de los niveles de Six Sigma, fuente: Tayntor, C. (2007). Six Sigma
software development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach Publications

Esta metodologia se basa en una estrategia de medicién que se enfoca en la mejora de los
procesos y en la reduccién de la variacion y de esta forma asegurar una estandarizacion para
una posible mejora constante. Para esto Six Sigma basa sus esfuerzos en las dos sub-
metodologias mas conocidas: DMAIC y DMADV.

DMAIC: (define, measure, analyze, improve, control), definir, medir, analizar, mejorar y
controlar.

DMADV: (define, measure, analyze, design, verify), definir, medir, analizar, disefiar, y
verificar. (Is Six Sigma, 2014)

Ambos métodos representan un mecanismo de mejora usado tanto para desarrollar nuevos

procesos como para mejorar procesos existentes con una necesidad de mejora incremental.

Six Sigma es mas que solo estadisticas, si bien sus objetivos son reducir la variacion y
prevenir la aparicion de defectos durante el proceso de produccion. Esta metodologia se ha
convertido en una filosofia de administracion que incluye en sus practicas principales la toma de
decisiones basadas en hechos, calidad enfocada al punto de vista del cliente y el trabajo en

equipo.

Si bien Six Sigma nace en industrias de mano factura y es de alli donde toma su mayor
auge debido a su éxito en estas industrias, la metodologia también puede ser aplicada a
industrias de servicios varios, un defecto es un defecto en cualquier tipo de ambito, cada vez que
el cliente obtiene un resultado distinto al esperado en un producto o servicio resulta en las mismas
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consecuencias, insatisfaccién, incrementos en costos, y potenciales perdidas en ventas. (Shaout
& Haik, 2010)

Algunos principios fundamentales de Six Sigma en cuanto a la mejora de procesos deberian

Ser:

* Reducir variaciéon: o visto desde otra perspectiva seria incrementar la consistencia, de
esta forma ayudar a prevenir defectos. La consistencia o estandarizacion es importante
porque ayuda a crear procesos predecibles y lo que se puede predecir se puede
perfeccionar ya que se puede anticipar a las situaciones de riesgo o con mas alto nivel
de incidentes. De esta forma incluso si el proceso es defectuoso pero es consistente se
pueden afinar pardmetros basandose en la consistencia para mejorar el desempefio del
proceso.

» Enfoque en el cliente: las compafiias dedican gran parte de su tiempo hablando de los
clientes y con los clientes, sean quienes sean: clientes finales, internos o externos esos
personajes se conviertes en el foco central de atencién de las actividades diarias.
Promoviendo la satisfaccion del cliente sabemos que ayuda a incrementar los indices de
ganancias. Como parte esencial del Six Sigma es promover en los proyectos el “escuchar
las voz del cliente”, para de esta forma conocer con detalle los requerimientos de mayor
importancia. Y asi poder enfocarse en brindar calidad a aquello que al cliente le importa
mas.

» Decisiones basadas en hechos: Ila toma de decisiones deberia ser basada en
conocimiento, mas que en intuiciones. Es importante entender exactamente el impacto
de las decisiones antes de ejecutar cualquier cambio. Puede que suene bastante basico
pero se ha demostrado que en la presion de las situaciones de caos en las companiias se
toman decisiones en un momento de necesidad de soluciones, sin pensar que estas

soluciones pueden impactar inesperadamente y generar defectos.

» Trabajo en equipo: prevenir defectos requiere la gente correcta trabajando junta para
solucionar un problemas, los héroes individuales son menos importantes si el trabajo en
equipo es un pilar en el diario actuar, esto garantiza a su vez la reduccion de la variacion
y esto a su la reduccién de defectos.

(Tayntor, 2007)
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Como parte de la investigacion se describiran dos de las principales areas de conocimiento
como lo son DMAIC y DFSS, abarcaremos DMAIC como parte integral de conocimiento de Six
Sigma ya que de acuerdo a la investigacion realizada es una de las bases metodolégicas iniciales
de Six Sigma, pero luego la investigacion se desarrollara enfocada de una manera mas profunda

en DFSS donde surge las herramientas principales aplicables al SDLC.

2.2.4.1 DMAIC
DMAIC es un proceso definido de cinco fases (define, measure, analyse, improve, y
control). Cada una de estas fases contiene una serie de tareas especificas para completar un
sub conjunto de herramientas que proveen la capacidad de mejorar un proceso existente.

Provee el valor de optimizar procesos estandarizados y repetibles, reduciendo el gasto
con cambios incrementales. Ademas de producir en forma correcta desde la primera vez,

eliminando asi el re trabajo e incrementando la ventaja competitiva. (Basem S. El-Haik, 2010)

Esta sub metodologia ayuda con la solucién de problemas y mejoras de procesos, es la
metodologia con la que la mayoria de compafias comienzan y luego pueden agregar DFSS

(Design For Six Sigma) también conocido como DMADV.

Esta metodologia debe ser utilizada cuando el proceso existe en la compafiia pero no alcanza

los requerimientos de desempefio del cliente.

llustracion 2-2 Mejora Continua de Six Sigma DMAIC, Fuente: Tayntor, C. (2007). Six
Sigma software development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach Publications
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Fase de Define:

» Definir el problema, identificar la problematica.

« Conformar su equipo de trabajo, el equipo de trabajo debe ser involucrados que motiven
el cambio y que se vean afectados por el cambio esto brindara mayor nivel de
compromiso. Es importante también definir roles y responsabilidades.

» Establezca el Project Charter, o la carta constitutiva del proyecto

e Desarrolle un plan de proyecto.

» Identifique los clientes, internos, externos.

» Identifique las salidas del proceso principales.

» Identifique y priorice los requerimientos del cliente.

» Documente el proceso actual.

Fase de Measure:

» Determine que medir y cémo medirlo.
* Realice las mediciones.

e Calcule el nivel actual de Sigma.

» Determine la competencia del proceso.

» Defina un punto de referencia con los lideres del proceso.
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Fase de Analyze:

» Determine que causa la variacion.

* Realice una lluvia de ideas para mejoras del proceso.

» Determine que mejoras tienen mayor impacto para alcanzar los requerimientos del
cliente.

» Desarrolle una propuesta de proceso.

» Revise los riesgos asociados con el proceso revisado.
Fase de Improvement

* Busque aprobacion a los cambios propuestos.
» Finalice el plan de implementacion.

* Impelente los cambios aprobados.
Fase de Control

» Establezca las mejoras del proceso de tal forma que los cambios sean permanentes y las
mejoras seas sustanciales.

» Desarrolle y comunique las métricas que demuestren el impacto positivo en el proceso
de esta forma reforzar el valor de las mejoras.

» Establezca mecanismos de manejo de situaciones de riesgo o fuera de control.

(Is Six Sigma, 2014)
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2.2.4.2 DFSS
También conocido como DMADV, a diferencia de DMAIC las fases o pasos de esta
metodologia no son universalmente reconocida o definida y casi cada empresa u organizacion lo

define de una manera diferente.

Cada compafiia que trabaja con DFSS realiza la implementacion basada en su necesidad de
negocios, cultura organizacional, industria, etc., o incluso basandose en la implementacién que

recomiende la compafiia consultora que asiste en el desarrollo.

Por estas razones DMADV se define mas como un enfoque que una metodologia utilizado
para disefiar o redisefiar un producto o servicio desde cero. El nivel inicial de sigma es de al
menos 4.5 alrededor de 1 defecto por cada mil oportunidades. Podria llegar a ser 6 Sigma
dependiendo del servicio o producto. Se requiere conocer muy bien las expectativas del cliente
para poder realizar una implementacién de este tipo y alinear dichas expectativas con los
posibles resultados. (Basem S. El-Haik, 2010)

Si bien Six Sigma es una estrategia de madurez reconocida alrededor de la mayoria de
las compafiias, DFSS es mas joven en el mundo industrial y a pesar de ser consistente en sus
bases, no lo es en su forma de implementacion, de alli la gamma de diferentes implementaciones
basandose en sus necesidades especificas. Hay alguna otras variaciones de DFSS:

DCCDI | Define: los objetivos del proyecto.

Customer: analizar las necesidades del cliente.

Concept: conceptualizar las ideas a ser desarrolladas.
Design: se disefla el desempefio esperado por el cliente.
Implementation : la implementacion es desarrollada para completar el

producto.

IDOV Identify : identificar las necesidades del cliente.

Design: traducir las necesidades del cliente en requerimientos funcionales.
Optimize : usar herramientas estadisticas para modelar un proceso
predecible.

Validate : asegurarse que el disefio desarrollado complete las expectativas

del cliente.

DMEDI | Define: los objetivos del proyecto.
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Measure: Medir el rendimiento.
Explore : explorar las posibilidades de mejora.
Develop desarrollar acciones correctivas.

Implementation completar la implementacion del nuevo proceso.

IDDVO | Identify: identificar y definir los requerimientos.
Develop: desarrollar el concepto.
Optimize: optimizar el disefio.

Verify: verificar la implementacion del disefio.

RDCOV | Recognize: Reconocimiento inicial del problema.

Define: Definir la problematica.

Characterize: Caracterizar la informacion referente al problema.
Optimize: Optimizar el proceso.

Verify: verificar la implementacion del disefio.

UDMOV | Understand: entender las necesidades del cliente.
Define: definir una solucion inicial.

Model: modelar un disefio de rendimiento.
Optimize: optimizar el disefio.

Verify: verificar la implementacion del disefio.
Control: Controle la implementacion.

DMADV | Define: definir la problematica.

Measure: Medir el rendimiento.
Analyze: analizar los resultados del rendimiento actual.
Design: disefiar la mejora.

Verify: verificar la implementacion del disefio.

Tabla 2, Variaciones de DFSS, Fuentes: http://www.isixsigma.com/new-to-six-
sigma/design-for-six-sigma-dfss/design-six-sigma-dfss-versus-dmaic/, Tayntor, C. (2007). Six

Sigma software development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach Publications
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A pesar que Six Sigma y DFSS pueden ser complementarias una de la otra, hay algunas

y sus limitantes.

diferencias entre ellas, que son importante delinear. También es importante denotar que las dos
estrategias no son exclusivas pero tampoco depende una de la otra cada una tiene sus fortalezas

Conociendo los factores de aplicacion de cada una de las estrategias se puede aplicar de

envuelvan nuevos productos o desarrollos iniciales.

una manera mas eficiente y lograr mejores resultados. Mientras Six Sigma DMAIC se centra en

mejorar productos o procesos existentes, DFSS se utiliza mayoritariamente en proyectos en

Element Six Sigma DFSS

Focus Existing process New process

Goal Reduce variation Reduce variation and optimize
performance

Time required to implement Shorter Longer

improvements

Potential financial results Lower Higher

Payback period Shorter Longer

Disruption to internal organization | Lower Higher

Best suited for

Maximizing current process

Developing new products or
reengineering existing

processes

Major effect is on Cp (reducing variation) Cpk (centering within customer
requirements)

One word description Reactive Predictive

Tabla 3 Diferencias entre Six Sigma y DFSS, Fuente: Tayntor, C. (2007). Six Sigma

software development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach Publications

Aplicaciéon Practica de la Maestria en Administracion de la Tecnologia de la Informacion.




| 39

2.2.4.3 Disefio de Six Sigma para desarrollo de soft  ware
Por lo general el desarrollo de software va enfocado al cliente, transformando las
necesidades del cliente en soluciones de software. Este proceso se elabora en varias etapas
comenzando con la conceptualizacion, concepcién y evaluacion de los requerimientos, de tal
forma que brinde como resultado una buena seleccion de disefio de la solucién enfocada a una
necesidad especifica. Algunas veces esta seleccibn no es la mejor y acarrea enormes

consecuencias al momento de la implementacion.

Las organizaciones usualmente operan en dos modos: proactivo, previendo una serie de
situaciones en las cuales se puede actuar de forma temprana. Y el reactivo en el cual una accion
dispara una serie de medidas correctivas. El disefio de Six Sigma tiene ambos modos como
objetivos de operacion, por lo cual se puede aplicar en ambas situaciones. (Basem S. El-Haik,
2010)

El enlace de Six Sigma y el disefio de Six Sigma para el de desarrollo de software se deben
enfocar a la vision y los objetivos de direccion, y de esta forma generar un mecanismo
fundamental de desarrollo y mejorar el desempefio del negocio dirigido a la satisfaccion del
cliente y a las métricas de calidad. La medicion y el estado numérico “saludable” son
fundamentales en las bases del DMAIC y el DFSS para poder transformar la cultura de los

proyectos uno a uno.

Las vulnerabilidades operacionales son primordiales para la reduccion de la variacién y
esto quiere decir ajustar los requerimientos criticos de calidad, costos y de entrega de forma de
maximizar la posibilidad de minimizar defectos y garantizar la calidad en el proceso de realizacion

de un producto de software. (Basem S. El-Haik, 2010)

El disefio de Six Sigma para el desarrollo de software es un enfoque basado en datos
para disefiar todos los aspectos funcionales para eliminar defectos. Para asegurar este enfoque
DFSS aplica una serie de métodos de disefio: como el disefio axiomatico, métodos creativos,
técnicas estadisticas a todos los niveles de toma de decisiones, haciendo de esta forma cada

elemento del negocio un factor identificable y mejorable.

El disefio axiomatico es una metodologia utiliza métodos de matrices para analizar la
transformacién de las necesidades de los clientes en requisitos funcionales, parametros de
disefio y variables de proceso. En concreto, los requisitos funcionales (RF) estan relacionados
con los parametros de disefio (PD).
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Un desarrollo satisfactorio en DFSS es mas que solo una serie de métodos para minimizar
las situaciones criticas, y valorar la satisfaccién del cliente si no hay un compromiso real de los
niveles de administracion. Es necesario generar una cultura alrededor de la forma de trabajo con
elementos como institucionalizar el enfoque, sistemas de reconocimiento del buen desempefio y

optimizacion de la asignacion de recursos.

ElI DFSS puede ser categorizado como un disefio o redisefio de una entidad dependiendo
de la necesidad, un disefo creativo es un concepto usando para un disefio nuevo de software. Y
un disefio incremental sera usado para un redisefio, donde ya hay un proceso en marcha pero
se requiere una medicion de rendimiento y analizar sus posibles fallas para proponer ajustes en

areas especificas.

Los datos para un DFSS pueden provenid de fuentes histéricas o de fuentes proactivas
como el crecimiento o la innovacién de un producto, en cualquier caso se requiere una especial

atencion a los siguientes elementos:

» Esquema de recoleccion de la “vos del cliente”

» Alinear todos los elementos criticos para la satisfaccion del cliente.

 Manejar y mitigar fallos técnicos y riesgos en ambientes expuestos a procesos de
revisiones.

» Administracion de proyectos con algln plan comunicacién a todas las partes afectadas.

* Un proceso detallado de la administracion de cambios de procesos.

(Basem S. El-Haik, 2010)
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2.2.5 Diferentes metodologias de calidad de proceso  s.

Algunos gerentes de tecnologia no creen necesitar una metodologia como Six Sigma en
sus departamentos, 0 al menos no creen que sea realmente necesario o que hubiese alguna
diferencia con respecto al aseguramiento de calidad (Q&A) o al SEI CMM (Software Engineering
Institute’s Capability Maturity Model por sus siglas en ingles). La realidad es que ambos también
son importantes y pueden contribuir en general al desempefio satisfactorio de un departamento

de tecnologia. Pero ninguno es sindnimo de Six Sigma o puede sustituirlo.

2.2.5.1 Six Sigma y QA
El aseguramiento de calidad busca prevenir defectos mas que detectarlos y corregirlos,
este es uno de los principales preceptos, ya que la calidad deberia de ser una parte integral del
proceso no un paso mas al final del mismo, ya que simplemente entre mas temprano se detecte

algun tipo de problema puede ser corregido con menor costo y menos subsecuentes problemas.

Esto en cierta forma suena bastante similar a Six Sigma y no es coincidencia ya que Six
Sigma tiene sus fundamentos en el movimiento tematico de la calidad. Esto como hemos descrito
hasta ahora da un gran valor y utilidad en una compafiia que este alineada a administrar la

calidad integralmente.

A pesar de provenir de un origen similar, los esfuerzos para generar un enfoque de la

calidad poseen algunas diferencias, aqui algunas de ellas:

* Mayor enfoque en el cliente : si bien una de las metas del QA es la satisfaccion del
cliente, Six Sigma reconoce que mas que satisfacer al cliente se necesita entenderlo y
garantizar que se cumplirdn sus requerimientos como un eje central para la toma de
decisiones.

* Mejora continua: Six Sigma se destaca por tratar de continuamente revisar el proceso
incluso si esta trabajando bien, tratando de encontrar posibles areas de mejora.

* Analisis y confirmacion de hechos antes de tomar de cisiones: esto es una parte
integral de Six Sigma, no asi de QA. A pesar que QA es basado en hechos, los
procedimientos para analizar los procesos y asegurar que las implicaciones de realizar
algin cambio son completamente entendidas no son parte integral del QA.

» Trabajo en equipo: sibien el trabajo de QA es realizado por un departamento, Six Sigma

cree mas en un trabajo alrededor todos los departamentos involucrados en el proceso.
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e Amplitud y profundidad de los procesos: si bien QA trata de buscar la calidad de un
producto, Six Sigma va mas alla tratando de brindar calidad a nivel de como se hacen las

cosas promoviendo ser una mejor companiia. (Tayntor, 2007)

2.2.5.2 Six Sigma y CMM
CMM mas que ser una metodologia integral de calidad es un enfoque especializado en
una sola area: Desarrollo de Software. Y solo gestiona la calidad propiamente alrededor de lo

que técnicamente compete al desarrollo de software.

Level Description Characteristics

1 Initial Results are unpredictable, because they are dependent on
individuals’ skills and efforts.

2 Repeatable Basic processes have been established on a project level,
making it possible to replicate performance on similar
projects.

3 Defined Standard processes have been integrated across the I'T

organization and are used consistently on all projects.

4 Managed Detailed measurements and quantitative controls make it
possible to predict results.

92|

Optimizing The organization actively seeks to improve the process
through innovation.

Tabla 4 Niveles CMM, Fuente: Tayntor, C. (2007). Six Sigma software development (2nd

ed.). Boca Raton, FL: Auerbach Publications.
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En general la meta del CMM es traducir el desarrollo de sistemas de un proceso inmaduro y
tipicamente caracterizado como no pautado, a un proceso maduro, disciplinado y optimizado
donde los procedimientos estan documentados y siguen un estandar de operacién para que

puedan ser medidos por su desempenio.

Al igual que el QA, CMM tiene varias similitudes con Six Sigma, pero también tiene
importantes diferencias, por ejemplo CMM tampoco se enfoca tanto en el cliente, no enfatiza en
el trabajo en equipo y no se preocupa en la toma de decisiones basada en hechos. Entre algunas
otras:

» CMM es solo aplicado al proceso del desarrollo de s  oftware: de alguna forma CMM
puede ser visto como un segmento de Six Sigma, debido a que al igual que Six Sigma se
enfoca en la reduccion de la variacion, la cuantificacion del rendimiento y la mejora de
procesos. Sin embargo Six Sigma es mas integral a diferentes niveles operacionales no
solo procesos de Software.

e« CMM no asegura que el problema sea resuelto:  si bien CMM se encarga de asegurar
el mejor proceso para el desarrollo de software, CMM no provee herramientas para
asegurar que el software resolvera el problema inicial del requerimiento. CMM ayuda a
garantizar la entrega de un producto de software a tiempo y con el presupuesto propuesto,

pero no asegura que cubra las necesidades prioritarias del cliente. (Tayntor, 2007)

CMM puede ser visto como la herramienta adecuada que dice como desarrollar software,
pero Six Sigma muestra no solo él como si no también él que. (Tayntor, 2007), lo que denota que
el CMM puede medir una serie de pautas que diga la mejor forma de dar solucién a un problema,
pero Six Sigma también dice cudl es la mejor solucion integral para un problema de desarrollo

de software.
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2.2.5.3Six Sigma y Lean
El enfoque principal de Lean es incrementar la velocidad del proceso reduciendo el gasto
innecesario de recursos. Aunque también el gasto innecesario también puede ser interpretado

como productos defectuosos.

La principal diferencia es que Six Sigma es una metodologia en el cual la meta principal
en la mejora en la calidad. Lean por su parte su principal meta es el incremento de la produccién
en base al incremento de la velocidad en los procesos. Lejos de considerarse exclusiva una de
la otra deberia ser reconocida en ciertas areas de produccidbn como un complemento a Six
Sigma. (Tayntor, 2007)

2.2.6 Six Sigma y SDLC (Software Development Life C  ycle)

2.2.6.1 Ciclo de vida del desarrollo de software.
Como es de esperarse en una industria relativamente joven como lo es el desarrollo de
software, esta evoluciona y lo hace de una manera rapida de un esfuerzo descontrolado de

descubrimiento constante a una metodologia formal y bien documentada.

Al inicio lo que hoy es llamado tecnologias de informacion era llamado como procesamiento
de datos, no habian metodologias ni formalidades alrededor de todo lo que se necesitaba para
realizar este ejercicio. Y todos los esfuerzos eran realizados basados en lo que hoy se conoce
como prueba y error y su tiempo (til era de no mas de 5 afios con excesivos términos de
mantenibilidad, pero eso no era considerado como un problema.

El procesamiento de datos ha pasado de ser un arte a una ciencia, debido a su increible
nivel de evolucion, se puede notar viendo un sistema de informacién de 2 afios atras, y uno
actual, estos son desarrollados en dos formas completamente diferentes. Sin dejar de lado de
gue sus resultados eran dificiles de prever, también todo lo referente al costo y tiempo ademas
del esfuerzo alrededor de generar una solucién para el problema inicial se tornaba en un misterio

hasta que se llegaba a ella de una forma u otra. (Tayntor, 2007)
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Si bien el desarrollo era un arte, los programadores se consideraban artistas creativos con
minimos intereses de compartir sus conocimientos con otros departamentos, que veian como
estos “artistas” recolectaban sus necesidades y “magicamente” las traducian a sistemas de
computacion. La comunicacién acerca de las buenas practicas y en conocimiento compartido fue

barrera dificil de traspasar.

El SEI CMM realizo un esfuerzo importante para tratar de definir un camino a seguir con
una serie de pautas importantes que le permitieran a una compariia conocer su nivel de madures
con respecto a la importancia que le daban al desarrollo de software, y como se desarrollaba el

mismo.

De esta forma las aplicaciones pasaron de ser parte de los departamentos financieros a
expandirse a niveles actuales que en ese momento eran inimaginables. Ademas de todas las
plataformas existentes que se adaptan al sin fin de posibles aplicaciones de la tecnologia en

nuestra vida actual. (Zhang & Yao, 2010)

Esto resulto en una metodologia formal centrada alrededor de lo que hoy se conoce como
el SDLC. El objetivo de esta metodologia es documentar las mejores practicas del desarrollo de
sistemas. Y si bien Six Sigma no es parte del vocabulario de negocios alrededor del SDLC,
comparten uno de los principios primordiales de ambas metodologias: el deseo de reducir la

variacién en el proceso de produccion.

El SDLC divide el proceso de desarrollo software en un numero definido y claro de fases, en
las cuales hay una serie definida de pasos, estos pasos se convierten en la forma de medir el
progreso de culminacién de cada fase, tomando la salida de cada fase y convirtiéndose en la
entrada o insumo de la siguiente fase, en su forma tradicional se conoce como “cascada”
(waterfall en inglés), donde asemeja el flujo de agua en la caida de una cascada pasando por
cada uno de los niveles hasta llegar al final. De esta forma cada vez que una fase es completada

pasa a la siguiente.
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Project
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llustracién 2-3 Cascada SDLC tradicional, Fuente:Tayntor, C. (2007). Six Sigma software

development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach Publications

Esta representacion grafica es una muestra conceptual de ciclo de vida tradicional del
desarrollo de software, en la cual pueden existir variaciones dependiendo de las diferentes
necesidades del cliente o dependiendo la misma complejidad del problema que se trata de

resolver.

2.2.6.2 Ventajas del SDLC tradicional.
El SDLC tradicional en la actualidad es uno de los mas utilizados a lado de procesos bien

definidos y de alli pueden extraer algunas ventajas como:

« La guia explicita ayuda a conformar un camino bien definido y facil de seqguir a través de
todas las fases de esta forma incluso los miembros menos experimentados del equipo de
trabajo pueden seguir el proyecto con facilidad.

» Esta metodologia promueve la consistencia entre los diferentes proyectos, de esta forma
asegura que el mantenimiento entre los diferentes productos de software puede ser
administrado de una manera clara, ya que la transferencia de conocimiento entre los

miembros del equipo es minimamente requerida.
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2.2.6.3 Desventajas del SDLC tradicional.
Incluso cuando se sabe que el ciclo de vida tradicién del desarrollo de software tiene un

enfoque superior y totalmente estructurado hay algunas bien conocidas desventajas:

» Generacidn excesiva de documentos, la metodologia provee una lista bastante amplia de
herramientas para mantener el control de cada una de las fases, se puede caer en la
tentacion de creer que se necesitan todas y cada una de ellas, lo cual culmina en una
serien innecesaria de documentos.

» Es dificil identificar todos los requerimientos finales del cliente en los momentos iniciales
del proyecto, y basandose en la metodologia no es facil mitigar este tipo de riesgo
tomando en cuenta lo dificil que es volver atras en este tipo de ciclo de vida.

» El cliente tiene apariciones periédicas solamente durante el ciclo de vida del desarrollo
en vez de ser un involucrado activo durante todo el proceso, esto puede causar varios

problemas de entendimiento entre el cliente y el departamento de desarrollo.

2.2.6.4 Ayuda de Six Sigma orientado a SDLC.
Six Sigma ayuda eliminar defectos, reduce costos, y mejora la satisfaccién del cliente en los
procesos de manufactura, y esta efectividad podria ser aplicada al ciclo de vida tradicional del

desarrollo de software.

Si bien no todas las herramientas del Six Sigma pueden ser aplicadas a todas las clases
de proyectos, apegarse a los principios basicos como la centralizacion en el cliente y la toma de
decisiones basadas en hechos, pueden incrementar la probabilidad de una implementacion del
SDLC, manteniendo al cliente envuelto en el proceso, identificando un alcance manejable, y

asegurando el compromiso con la continuidad del proyecto. (Tayntor, 2007)

Mediante cada una de las fases del ciclo de vida del desarrollo de software se puede
generar un pareo con las diferentes fases del Six Sigma como lo veremos a continuacién en sus

dos mas comunes implementaciones.
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SDLC Phase Six Sigma (DMAIC)
Project Initiation Define, Measure, Analyze
System Analysis Define, Measure, Analyze
System Design Analvze

Construction Improve

Testing and Quality Assurance Improve

Implementation Improve and Control

Tabla 5 Mapeo del SDLC con las fases de Six Sigma DMAIC. Fuente: Tayntor, C. (2007).
Six Sigma software development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach Publications.

SDLC Phase DFSS (IDDOV)

Project Initiation Identification, Definition
System Analysis Definition, Development
System Design Development
Construction Development

Testing and Quality Assurance Verification
Implementation Verification

Tabla 6 Mapeo de SDLC con las fases de Six Sigma DFSS (IDDOV), Fuente:
Fuente:Tayntor, C. (2007). Six Sigma software development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach
Publications.

Como podemos ver hay una similitud lo suficientemente marcada para poder definir y
emparejar la cada uno de los diferentes pasos del SDLC con las diferentes fases de las
implementaciones de Six Sigma.

Basandose en la investigacion realizada se puede acotar que son importantes las facilidades
y las posibles mejoras que puede traer el Six Sigma orientando al SDLC, complementando
principios basicos del Six Sigma al desarrollo de software puede ser una muy buena combinacion
siempre y cuando se escojan las herramientas adecuadas a usar ademas de un enfoque que se

apegue a las necesidades especificas del proyecto.
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2.2.7 Herramientas para el mapeo de procesos.
Aqui se definirdn algunas de las principales técnicas para el mapeo de procesos que

ayudaran en el las diferentes fases del DFSS que se implementara en el proyecto.

2.2.7.1 Plan de Control
La principal intencién del plan de control es vigilar las caracteristicas del producto y las
variables asociadas al proceso para asegurar la estabilidad alrededor del objetivo identificado

sobre el tiempo de desarrollo.

El proceso completado no solo debera tener el grafico de control, o sea esta no es una
herramienta indispensable, pero si lo es el plan de control. (Is Six Sigma, 2014)

2.2.7.2 FMEA

El proceso de FMEA comienza por identificar las formas en que un producto, servicio o
proceso podria fallar. Se examina cada elemento de un proceso, a partir de las entradas y
salidas. En cada paso, se formula la pregunta: ";Qué podria salir mal?", Se calcula la
probabilidad de cada posible falla (conocida como "aparicion™), el dafio que infligira de realmente
fallar (denominado como "la gravedad"), y la probabilidad de encontrar esas fallas antes de la

entrega final (Ilamado "deteccion™).

Estos tres parametros se clasifican en una escala de 1 a 10 y el producto de estos tres se
llama el numero de prioridad de riesgo, 0 RPN. EI RPN indica cual de las etapas del
procedimiento o componentes de disefio son elementos de alto riesgo y necesita ser atendido
primero por medidas de medicacién y / o de control. Una vez hecho esto, el equipo cuenta con
una lluvia de ideas de planes de accién para reducir la ocurrencia o bien mejorar la deteccion.

Severidad normalmente sigue siendo el mismo. (Is Six Sigma, 2014)

2.2.7.3RACI
Los datos producidos, analizados, interpretados y distribuidos a través del proyecto son
de vital importancia, pero de igual importancia es que llegue a las personas adecuadas. Los
diagramas de RACI ayudan a identificar quien recibe cierta informacion y quien es responsable
por crearla. Esto se demarca muy especificamente en cada uno las fases de Six Sigma dando

una importante guia de cuales personas estan involucradas de generar o recibir informacion.
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Pasos principales para desarrollar el diagrama de RACI.

» Identificar los involucrados
* Reunirse con los involucrados.
» Generar el diagrama RACI.
» Analizar el diagrama RACI.

» Asegurar el consenso y distribuir el diagrama a todos los involucrados.

2.2.7.4 SOP
El SOP (Standard Operating Procedure) es un set de instrucciones escritas en un
documento con la rutina de actividades que se necesitan ser seguidas por los miembros del
equipo o de una organizacién. Define partes esenciales de sistemas de buena calidad asi como

los términos de aceptacién para cada una de las actividades. (Six Sigma Daily, 2012)

2.2.7.5 Documentacién de procesos
Si bien hay varias formas de documentar un proceso la mayoria de organizaciones Six
Sigma utilizan el mapeo de procesos. Un mapa del proceso permite tener una representacion
visual del proceso que esta siendo analizado y descrito. Mostrando asi la secuencia de tareas

con sus respectivas entradas y salidas. El propdsito en general de un mapa de proceso es:

» Hacer procesos complejos faciles de entender dividiéndolos en componentes mas
pequefios y sencillos.

* Documentar el flujo del proceso, mostrando asi la secuencia de actividades en su
respectivo orden.

» Entender la relacion entre tareas.

» Proveer puntos de referencia para evaluar el proceso. (Zhang & Yao, 2010)

Hay diferentes tipos de mapeos de procesos, inicialmente podriamos tener el mapa “como
es”, el cual representa la situacion actual con todos sus detalles, una vez terminada la propuesta
de mejora podriamos llegar a tener un mapa “como puede ser” el cual describe los cambios a el
mapa actual. Este seguido del mapa “para ser” el cual representa el acuerdo en las mejoras a

implementar.

» Top-Lever Map Process.
» Detailed Process Map.

* Functional Process Map. (Tayntor, 2007)
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3. Capitulo Il — Marco Metodoldaico.
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El marco metodoldgico describe un protocolo de investigacion, es un plan para la realizacion
de un estudio, con el que se identifican necesidades, ademas de describir el contexto de la

metodologia y los principales elementos de la misma. (Sampieri & Collado, 2006)

Ayuda a definir sus principales lineamientos, brinda la clasificacion y tipificacion de la
investigacion y describira los rasgos principales como sus fuentes de informacion y los sujetos
gue son parte del ambito de investigacion y la poblacion que se tomara como parte del piloto de
la misma. (Merino, 2010)

3.1 Enfoque de la investigacion.

El enfoque de la investigacion se refiere al paradigma de procesos, sistematicos y empiricos
para generar conocimiento. Especificamente el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de
datos para poder comprobar la hipotesis con base en una medicion numérica y el analisis
estadistico y asi establecer patrones de comportamiento que permitan comprobar las teorias.
(Merino, 2010)

El enfoque de esta investigacion sera cuantitativo, ya que se analizaran los datos estadisticos
histéricos de los proyectos anteriores, con base a estos datos se podra dibujar un panorama
actual identificado con un soporte numérico en areas especificas donde proponer las posibles

mejora para luego contrarrestar los nuevos resultados.

El analisis de los proyecto de la segunda mitad del 2014 brindara al investigador una
perspectiva actual del desempefio del proceso y permitira identificar las situaciones en las cuales
se han desarrollado problemas como el re-trabajo o la sobre utilizacion, también cabe la
posibilidad de esclarecer algunas practicas actuales que puedan seguir siendo utilizadas o de
alguna forma minima modificadas para adaptarse a las propuestas de mejora.
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El enfoque cuantitativo aportara en este ambito sus herramientas en el analisis numérico
estadistico de la situacion actual ademas de parametrizar la medicion de las posibles propuestas
de mejora. Basandose en los reportes de desempefio en areas especificas de la investigacion el
investigador podra generar una realidad numérica actual, la cual luego servira para ser contra

restada con los resultados obtenidos del proceso mejorado.

3.2 Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion sera no experimental, en la cual analizaremos la informacién actual
archivada de proyectos de desarrollo web anterior y basandose en esto poder definir mejoras al
proceso, pero para esto analizaremos los valores actuales sin interferir en su actual desempefio
0 comportamiento.

La investigacidn que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su
efecto sobre otras variables. Lo que hace la investigacion no experimental es observar

fenémenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la
realiza. En la investigacion no experimental las variables independientes ocurren y no es posible
manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir sobre ellas,

porque ya sucedieron, al igual que sus efectos (Sampieri & Collado, 2006)

De esta forma analizaremos los eventos existentes basados en reportes de tendencias, y
andlisis de informacion histérica de los proyectos anteriores, de esta forma tratar de entender y
determinar el proceso actual.

A esto se le agrega la informacién que se pueda recopilar de las entrevistas con los gerentes
de area, informacion que describe de una forma poco estandar la forma de trabajo actual en cada

una de las areas.
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3.3 Sujetos y fuentes de informacion.

3.3.1 Sujetos

El sujeto de la investigacion se refiere al ente principal de la investigacion, al cual giran todos
los esfuerzos por conocer sus detalles y como interactian con el resto del universo de la
investigacion, el sujeto es el primer elemento que integra la estructura del proceso de

investigacion como un sistema.

Como sujeto principal de esta investigacion se puede identificar al proceso de desarrollo de
sitios web en la cuenta de ARC - Leo Burnett Digital, en Accenture Interactive Costa Rica,
proceso gue lo conforman 3 areas de interaccion como lo son el desarrollo de Software, Calidad

del producto, y desarrollo de interface de usuario.

El sujeto de investigacion sera enfocado en 3 pilares principales en la cuales el investigador
basara sus objetos de investigacion y medicion como lo son: la utilizacion de recursos, cantidad
de horas extra, cantidad de defectos por liberacién de cada producto.

3.3.2 Fuentes de informacion.

3.3.2.1 Fuentes primarias de informacion.

Se refiere principalmente a aquellos documentos o sujetos que aportan informaciéon que no
se ha retransmitido, grabado o documentado en cualquier medio de informacion. Esta
informacién esta contenida en la misma poblacidn. Para extraer los datos de esta fuente se utiliza

el método de encuesta, de entrevista, experimental o por observacién. (de la Mora, 2006)

Como parte de las fuentes primarias de informacion para esta investigacion usaremos dos
libros principales:

e Accenture Interactive Costa Rica. (2014). OPEX Account Documentation. Heredia:
Accenture.

 Basem S. El-Haik, A. S. (2010). Software Design for Six Sigma.

* Business Dictionary. (2014). process quality management.
http://www.businessdictionary.com/definition/business-process-quality-
management.html.

e Fryman, M. (2001). Quality and Process Improvement.

e Is Six Sigma. (2014). DMAIC. http://www.isixsigma.com/, http://www.isixsigma.com/new-

to-six-sigma/dmaic/six-sigma-dmaic-roadmap/.
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* Is Six Sigma. (2014). What is Six Sigma. http://www.isixsigma.com/,

http://www.isixsigma.com/new-to-six-sigma/getting-started/what-six-sigma/.

3.3.2.2 Fuentes secundarias de informacion.

Por su parte las fuentes secundarias son todas aquellas que fueron elaboradas de la
extraccion del conocimiento e informacién de fuentes primarias completamente originales, las
fuentes secundarias reorganizan la informacion y es el producto de un analisis y extraccion de
las fuentes primarias. Normalmente son accesibles cuando el acceso a la fuente primaria es
restringido o inaccesible.

Y como parte de las fuentes secundarias de informacién que ayudaran con conceptos y

conocimiento secundario para complementar la investigacioén principal:

» Shaout, A., & Haik, B. (2010). Software design for six sigma a roadmap for excellence.
Hoboken, N.J.: Wiley.

» Six Sigma Daily. (2012). Standard Operating Procedures. http://www.sixsigmadaily.com/,
http://www.sixsigmadaily.com/methodology/standard-operating-procedures.

e Tayntor, C. (2007). Six Sigma software development (2nd ed.). Boca Raton, FL: Auerbach
Publications.

e Zhang, S., & Yao, Z. (2010). The Relation of CMM and Software Lifecycle Model. 2010
11th ACIS International Conference on Software Engineering, Artificial Intelligence,
Networking and Parallel/Distributed Computing. Qingdao, China: Haier International
Training Center.

e Basem S. El-Haik, A. S. (2010). Software Design for Six Sigma.

Ademas se realizaran entrevistas a los gerentes de area de las cuales se extraera informacion
importante para la investigacién asi como el andlisis de los proyectos anteriores. Esta informacion
complementaria seréa considerada como parte de las fuentes terciarias de informacién para esta
investigacion.

Entrevistas acerca de los procesos actuales con los gerentes de las diferentes areas como:

» Gerente de area de calidad
* Gerente de area de desarrollo de software.
» Gerente de area de desarrollo de interface de usuario.

e Director de la cuenta.
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Ademas del andlisis de contenido de los proyectos liberados en la segunda mitad del 2014
(junio — diciembre 2014). Estas liberaciones las referiremos para términos de esta investigacion

como:

* Release 14.06.0
* Release 14.07.0
* Release 14.08.0
* Release 14.09.0
* Release 14.10.0
* Release 14.11.0

3.4 Poblacion.

La poblacion se refiere al conjunto total de individuos, objetos o0 procesos que poseen
caracteristicas validas para el ambito de la investigacion. La poblacion debera ser lo suficiente
para esclarecer resultados validos para investigacion pero no demasiados de tal forma que pueda

convertirse en una limitante para la misma.

Algunos aspectos que se tienen que tomar en cuenta a la hora de distinguir la poblacion de

una investigacion es:

 Homogeneidad: que todos los miembros de la poblacién tenga caracteristicas
similares y validas para la investigacion.

» Tiempo: se refiere a determinar una linea de tiempo que garantice la existencia de los
items interés para la investigacion.

» Espacio: Se refiere al ambito espacial o lugar donde se ubica la poblacion de interés.

» Cantidad: se refiere al tamafio de la poblacién, el tamafio de la investigacion es de
relevante importancia que demarca el alcance y las limitaciones en cuanto a la

extension de la investigacion. (de la Mora, 2006)

La poblacion describe el area de recursos afectados directa o indirectamente por esta
investigacion y por los cambios que esta pueda causar en él. Asi como afectara la forma en q
esta poblacién se medida. La poblacion en este caso se refiere a las diferentes marcas para las
cuales se realizan proyectos de desarrollo web, la seleccidon de esta poblacion se realiza por un
método de poblacion estadistica finita
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Para efectos de esta investigacion la poblacién estard compuesta por varios elementos,
aquellos que interacttan entre ellos en el ambiente en el cual se desarrollan los proyectos. Como
lo son las marcas, todas las marcas a las cuales se les provee servicios de desarrollo de software
web, los proyectos, un compilado de los proyectos liberados durante la segunda mitad del 2014,
y las personas involucradas, en este Ultimo subconjunto haremos referencia el equipo de trabajo

involucrado en el desarrollo de estos proyectos.

3.4.1 Las Marcas
Aqui se describe la poblacién de las marcas en las cuales se desarrollas los proyectos de
desarrollo de software web. Por razones de privacidad con el cliente solamente haremos

referencia a los acréonimos de las marcas

Marca

Tabla 7. Tabla de descripcién de la poblacion a examinar. Elaboracion propia
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3.4.2 Los proyectos:

Aplicacion Practica de la Maestria en Administracion de la Tecnologia de la Informacion.

Version

CHN 14.06.0
M.com 14.06.0
L&EM 14.06.0
MKT 14.06.0
SKL 14.03.0
PAR 14.05.0
RS 14.07.0
SKL 14.06.0
M.com 14.07.0
M.com 14.08.0
LM 14.08.0
M.com 14.09.0
CHN 14.09.0
Verve 14.09.0
V5L 14.08.0
RS 14.09.0
M.com 14.10.0
SKL 14.05.0
CHN 14.10.0
SKL 14.10.0
M.com 14.11.0
CHN 14,10.2
MC 14.11.0
LEM 14.11.0
MKT 14.11.0
M.com 14.12.0
CHN 14.12.0
Skoal 14.12.0
MC14.11.1
MC 14.12.0

Aqui se delineara la poblacién total de proyectos existentes durante la segunda mitad del 2014.

Date

06/09/2014
06/09/2014
06/11/2014
06/12/2014
06/12/2014
07/07/2014
07/08/2014
07/10/2014
07/21/2014
08/11/2014
08/19/2014
09/01/2014
09/02/2014
09/08/2014
09/11/2014
09/22/2014
10/06/2014
10/06/2014
10/20/2014
10/27/2014
11/03/2014
11/07/2014
11/17/2014
11/21/2014
11/27/2014
12/01/2014
12/10/2014
12/10/2014
12/12/2014
12/22/2014

llustracion 3-1 Listado de los proyectos de la segunda mitad del 2014. Fuente DXIDE Interna.
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3.4.3 Los involucrados.

Este item hace referencia al equipo de trabajo que interactia para el desarrollo de los
proyectos, se describira el equipo completo de trabajo como la poblacién general que se vera
afectada desde el punto de vista de la investigacion.

Role Cantidad Area

Director 1 Direccion/Administracion
Gerente Area 3 Direccion/Administracion
Lider técnico 14 Produccién
Ingeniero/Analista 49 Produccién

Total 67

Tabla 8 Tabla de la poblacion de recurso humano como equipo de trabajo. Elaboracion

propia.

ARC Account I

Account Director I

QA Lead (x3)

Software
sevrner o | TR
(=6}

CHMS Developer (x5} I

Ui Developer (x15)
_I Software |
Developer (x12)

llustracién 3-2 Organigrama de la cuenta. Fuente: Disefio propio.
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3.5 Muestra.

La muestra se describe el subconjunto de la poblacion que sera observada y analizada como
parte de este estudio. La muestra debe ser fiel y representativa a la poblacion de la investigacion,
para este esta forma garantizar la veracidad de los resultados. La muestra puede ser
seleccionada de diferente forma, y esto define el tipo de la muestra, el tipo de la muestra define
gue tan representativo y de que calidad es el estudio de la investigacion.

» Aleatoria: se selecciona un conjunto de individuos al azar, todos los miembros tienen
la misma oportunidad de ser incluido en el estudio.

» Estratégica o por conveniencia: se rige por un interés estratégico o de conveniencia
para demostrar algo especifico en la investigacion, o por conveniencia de la poblacién
para extraer algin sub segmento que pueda brindar mayor o mejor informacion.

e Sistematica: cuando se define un patrén de seleccion de la poblacion que permita

segmentar la poblacién en sub segmentos. (de la Mora, 2006)

En esta investigacion la poblacién por 3 grandes focos de informacién como se pudo denotar
en el apartado anterior, de esta misma forma se filtrara un segmento de estas poblaciones para
la investigacion. Como parte del andlisis de la cantidad de proyectos se tomara como la muestra
la marca que contenga mayor cantidad de proyectos en el lapso de tiempo de la investigacion,
de esta forma poder tener una cantidad representativa de mayor cantidad y se puedan denotar

los indices de los andlisis de una forma mas notable.

Weekly Legend v Year
Sum of Hours

Hours Distribution per OpCo

Infrastructure, 8824, 9%
Email, 4118, 4%

JMC, 2908, 3%
NuMark, 3596, 3%

llustracion 3-3 Distribucion de las horas consumidas por los proyectos, Fuente: ARC
Master Report

Aplicaciéon Practica de la Maestria en Administracion de la Tecnologia de la Informacion.



| 61

En este caso se tomara la marca con mas proyectos realizados, 0 la que tenga mayor
consumo de horas, la muestra a estudiar serd desde una perspectiva no probabilistica por
conveniencia, ya que esa marca es la que tiene un volumen mas alto de trabajo y sus datos

pueden ser mas tangibles para esta investigacion.

Se haran entrevistas individuales a cada uno de los gerentes de area, esta entrevista buscara
establecer los parametros de los procesos actuales, e identificar cualquier tipo de documentacion

existente para la elaboracion de un marco referencial de la situacion actual.

Y por ultimo para completar la muestra de la investigacion se analizaran los proyectos
relacionados a la marca de la muestra en la segunda mitad de afio 2014, de esta forma identificar

informacién que pueda ser usada en la medicion de dichos proyectos.

El muestreo es indispensable para el investigador ya que es imposible cubrir todos los items
de una poblacién debido posibles limitantes propias de cada investigacion. Al seleccionar una
muestra lo que se hace es estudiar una parte o un subconjunto de la poblacion, pero que la
misma sea lo suficientemente representativa de ésta para que luego pueda generalizarse con

seguridad de ellas a la poblacion.

3.6 Definicion de variables.

Las variables en la investigacién son los conceptos que forman enunciados de un tipo
particular denominado hipétesis. Las variables de la investigacion permitiran identificar los
aspectos o caracteristicas cuantitativas de la investigaciéon que seran objeto de analisis como

parte de la identificacién de resultados.
Variable independiente

Fendmeno a la que se le va a evaluar su capacidad para influir, incidir o afectar a otras
variables. Su nombre lo explica de mejor modo en el hecho que de no depende de algo para
estar alli. Es aquella caracteristica o propiedad que se supone ser la causa del fenédmeno
estudiado. En investigacion experimental se llama asi, a la variable que el investigador manipula.

Que son manipuladas experimentalmente por un investigador.
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Variable dependiente

Cambios sufridos por los sujetos como consecuencia de la manipulacion de la variable
independiente por parte del experimentador. En este caso el nombre lo dice de manera explicita,
va a depender de algo que la hace variar. Propiedad o caracteristica que se trata de cambiar
mediante la manipulacion de la variable independiente. Las variables dependientes son las que
se miden. (de la Mora, 2006)

Como parte de este estudio el investigador se basaran en 3 variables principales para poder
identificar el nivel de impacto en la variacién del rendimiento de los procesos de desarrollo de

sitios web:

» Porcentaje de utilizacién de los recursos.
e Cantidad de horas de extra (over time OT)

» Cantidad de defectos por liberacion de producto.

Estas variables describiran la escala de variacion lo cual es parte esencial de este estudio,
gue como parte de la implementacion de Six Sigma en el SDLC, la reduccion de la variacién es
una prioridad. Lo cual permitira medir el impacto directo en estas variables de las mejoras

propuestas por la metodologia (Six Sigma) en el proceso actual de desarrollo de sitios web.

3.7 Descripcion de instrumentos utilizados.
Un instrumento es un conjunto de herramientas que facilitaran la adquisicion de técnicas y
procedimientos base de nuestros métodos de investigacion. Estas herramientas facilitan el

analisis de los datos recolectados o propuestos.

3.7.1 Entrevistas

La entrevista ocupa un lugar muy destacado dentro de las técnicas aplicadas de recogida de
datos ya que es una de las mas utilizadas en las investigaciones, después de la técnica de la
encuesta, técnica cuantitativa, la entrevista se diferencia de la encuesta en que es una técnica
Cualitativa. (Sampieri & Collado, 2006)

Para esta investigacion se ejecutaran 1 entrevista a cada una de los gerentes de area (3
gerentes) de las cuales se podra obtener informacion relaciona a los procesos actuales en las
diferentes marcas, esto servira para conformar una base de conocimientos asociada a la

recoleccidn de datos de los datos histéricos de los proyectos anteriores.
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3.7.2 Lista de chequeo.

Las Listas de chequeo son documentos creados para realizar actividades repetitivas,
controlar el cumplimiento de una lista de requerimientos o recolectar datos ordenadamente y
de forma sistematica. Se usan para hacer comprobaciones sistematicas de actividades o
productos asegurandose de que el trabajador no deje pasar por alto ningun tipo de paso

importante para el proceso de revision que esta ejecutando.

Como parte de esta investigacién se planean generar listas de chequeo enfocadas en

segmentos vitales de los procesos:

» Recoleccion de informacioén inicial de un proyecto.
* Revision de los insumos entregados.
* Revision de la complecién de los requerimientos del cliente.

* Revision de la lista de archivos a liberar como parte de un producto entregable.

3.7.3 Analisis de contenido.
Los métodos de andlisis de contenido son varios y muy especificos a las diferentes tipos de
investigaciones, basandose en el tipo de contenido, la naturaleza o por la interpretacion del

mismo.

Para este caso especifico se analizara la informacidn existente en cada area de trabajo para
inicialmente determinar la informacion existente y de alli proceder a establecer una situacion

actual.

» Recoleccion de la informacién existente de los procesos actuales.

» Identificar areas comunes de los procesos.

» Recoleccion de los reportes existentes.

» Analisis e identificacion de los datos histéricos.

» Identificacién de los datos comunes actuales en los reportes existentes.

» Identificacién de los resultados de las areas con la problematica.

Esta elaboracion del analisis del contenido es de elaboracion propia de una forma estratégica
especificamente para esta investigacion, enfocando el andlisis de contenido a brindar
informacién esencial para la definicion de la situacion actual y que permita definir métricas para
establecer los métodos de medicion de los resultados de la propuesta de proceso.
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4. Capitulo IV — Diagnostico y analisis de resultad  os.
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En este capitulo se describe el estudio realizado de la situacion actual, el investigador visitara
el proceso paso por paso para poder describir detalladamente los procesos actuales y las

posibles areas de mejora encontradas.

La situacion actual dara al investigador un perspectiva mas realista de las posibles areas de
mejora y como poder acoplarlas en su propuesta general de mejora de procesos apoyado en la

metodologia de Six Sigma SDLC.

Basados en la situacién actual se extraeran diferentes fuentes de informacién como por
ejemplo reportes actuales de desempenfo del equipo, métricas existentes, y entrevistas con los 3

diferentes gerentes de areas.

4.1 Descripcion del proceso actual.

Este apartado describira paso por paso el proceso actual, tomando en cuenta a todos los
involucrados, como los gerentes de proyectos, los creativos, los analistas de negocios, gerentes
de area de desarrollo.

De esta forma describiendo el estado actual del proceso el investigador tendra un panorama
mas claro para definir un diagnostico con respecto a las posibles areas de mejora, tomando en
cuenta los fallos actuales, desde un punto de vista de los principales involucrados como los
gerentes de areas, que son los que tienen que lidiar constantemente con los problemas, que la

falta de estandarizacién y definicion, incurren los diferentes equipos de trabajo.

Ademas se retomaran algunos de los reportes actuales para poder dar un significado mas
cuantitativo a la situacién actual en areas de enfoque especificas. Esto permitird medir el estado
actual del proceso y los nUmeros que arroja como parte de su desemperio actual. Esto reforzara

las areas de mejora notables durante este analisis.

Puntos que debemos tener en cuenta con respecto a este tipo de desarrollo de sitios web y
gue son muy propios de estas implementaciones son, el disefio visual es de suma importancia
para el cliente, la experiencia de usuario es un aspecto de vital importancia para cada uno de los
productos entregables, y otro punto esencial es la demarcacion de etiquetas de advertencia.
Como un lineamiento general de todos los sitios de tabaco a nivel nacional en Estados Unidos,
la FDA, decreto que el 25% de cualquier tipo de propaganda de tabaco debe contener
informacién relacionada con advertencias de las reacciones nocivas que el cuerpo humano tiene

ante este tipo de sustancias.

Aplicacion Practica de la Maestria en Administracién de la Tecnologia de la Informacion.



| 66

avVentaWWw - ARCWW Work Flow

E o‘::n n-‘:;;,z;:rn e 3 pushback
== = = &=
g s T

e e | [P

Il Project Scope Project Team (1mates [__'__l Owvebopment | "‘—T Bug Fling.
» Conformation Tlaboraon "] Completed
% €an be handle 1 pa
£ e Dew team m"':
3 P
§ L Jm QA Retest Begs
g mefz=] e — Jo> HIZE| 1=
1

: EE— (e
3

llustracién 4-1 Diagrama de flujo de trabajo de la cuenta de ARC LB Digital, Elaboracién
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4.2 Iniciacién y analisis de proyecto.

El proceso de conceptualizacion o de creacién de ideas iniciales de un proyecto se inicia del
lado del cliente cuando los principales involucrados como lo son los gerentes de proyectos, los
directores creativos, y los analistas de negocios, ademas de los personeros del cliente, ellos con

ayuda principalmente del equipo creativo le dan forma al alcance inicial del proyecto.

Esta creacién de ideas iniciales va de la mano con los analisis de tendencias de los analistas
de negocios ademas de una serie de requerimientos que se alineen con las necesidades del
cliente para satisfacer objetivos estratégicos de cada marca.

En este proceso de iniciacion los gerentes de area en el centro en Costa Rica no participan
activamente mas que solo brindando criterios técnicos ocasionales en se puede y que no se

puede hacer desde un punto de vista de limitaciones de la infraestructura tecnoldgica.

Una vez definido el alcance inicial del proyecto propuesto y presentado al cliente final (Altria),
este se materializa en un documento que se conoce como BUS (Bussiness User Scenarios por
sus siglas en ingles), documento de requerimiento de negocios, este documento es una muestra
de muy alto nivel y sin entrar en mucho detalle del alcance del proyecto. El propdsito de este
documento es brindar la informacion apenas necesaria para elaborar una estimacion inicial
conocida como high level estimates esta provee a los directores creativos un punto de referencia
en cuanto a que tanto significa el esfuerzo para desarrollar el proyecto desde una perspectiva de

horas de trabajo.

A partir de este momento los equipos creativos y los de andlisis de negocios comienzan a
generar toda la documentacion e insumos necesarios para materializar el alcance del proyecto,
insumos que luego seran entregados al centro en Costa Rica.

En toda esta etapa la participacion de Accenture Interactive Costa Rica es minima y muy
informal ya que las conversaciones se dan en oficinas en Chicago y Los Angeles con los

principales involucrados alrededor de la ideacion del alcance del proyecto.
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4.3 Definicion de alcance y disefio de estimaciones.

Esta estimacion inicial tiende a variar conforme se defina mejor el alcance del proyecto, y
conforme se avanza se obtienen nuevos documentos como el prototipo con anotaciones
explicando la funcionalidad y la navegabilidad del sitio web, asi como los keylines o mapas de
referencia grafica que muestra desde un punto de vista de interface de usuario como debe lucir

el sitio web.

El proceso de estimacion se genera en las tres areas principales (UI/CMS, backend, y QA),
estas estimaciones son muy subjetivas, sin proceso y no hay una base de conocimiento que
permita clasificar los proyectos o tipificarlos para poder tener una guia en la elaboracién de la
misma. Ademas no siempre se cuenta con toda la informacion necesaria en el momento de la

estimacion, esto genera muchos supuestos que pueden que se materialicen o no.

Los estimados de alto nivel basicamente se componen de una cantidad de horas que
inicialmente sirven para poder dar los lineamientos iniciales al cliente alrededor de diferentes
posibilidades acerca de modificaciones al alcance, ya sea para remover funcionalidad o para

agregar.

En cuanto a los estimados detallados existe un formato en el cual se permite especificar las
tareas y su respectiva cantidad de horas, ademas del recurso que va a estar a cargo de esta
tarea especifica.

No hay proceso de seguimiento de estas estimaciones, no hay un proceso de aprobacion
formalizado, basicamente cuando hay ninguna retroalimentacion se da pro aprobada, y si hay
algin tipo de discrepancia o parece ser un estimado muy por encima de lo esperado, alli es
cuando se da una reunion para mediar y tratar de establecer las expectativas y definir el porqué
de las diferencias entre lo esperado y lo estimado.
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Sub Proceso

Suporte durante
definicién inicial
del proyecto.

Estimacion
inicial.

Estimacién
detallada.

Seguimiento de
la estimacion.

Descripcion

El gerente de proyecto contacta al gerente de
area, con alguna consulta especifica sobre algun
item del alcance del proyecto, especificamente
buscando clarificacion si es algo que se puede o
no se puede hacer.

Se realiza una llamada inicial con la descripcion
del alcance del proyecto y se genera un tiquete
en un sistema automatizado (Spira) donde se le
puede dar seguimiento.

Se revisan la documentacion existente a ese
punto y se genera un tiquete en sistema
automatizado (Spira) donde se le da
seguimiento, una vez creada la estimacion de
adjunta al tiquete y se devuelve al gerente de
proyectos.

Una reagrupacién de los involucrados para dar
seguimiento y/o aprobacion a la estimacion
propuesta.

Tabla 9 Procesos y subprocesos identificados durante la fase de disefio, Elaboracion propia.

Insumos
necesarios

Un correo con la
descripcion  sin
formato de la
consulta.

BUS inicial.

BUS.
Keylines.
Prototipo
(anotaciones)

Estimacion
realizada.

Salidas del proceso

Una respuesta al correo inicial con
la respuesta desde una perspectiva
técnica

Una cantidad de horas necesarias
completar el alcance del proyecto

Un documento Excel, con un
formato  definido, donde se
describen las tareas necesarias y la
cantidad de horas de cada una de
esas tareas ademas del recurso
que estarda a cargo de su
realizacion.

Aprobacién o en su defecto una
retroalimentacion sobre la
estimacion.

Posible deficiencia

No hay trazabilidad vy
forma de llevar el
seguimiento.

Es muy informal y se
dispara en demanda.

No hay una lista de
chequeo que permita
corroborar la existencia
de todos los insumos
necesarios.

No existente al momento
de la investigacion.

En este cuadro se presentan el conjunto de procesos y subprocesos identificados durante la fase de definicién de alcance y disefio

de estimaciones, estos procesos identificados son la base de esta fase en los se producen los insumos para los siguientes procesos

de las siguientes fases.
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4.4 Desarrollo e integracién programatica.

Este proceso se inicia en una reunion denominada Development kick off, en esta reunién se
especifican una serie de detalles finales alrededor de la clarificacion del alcance del proyecto y
las necesidades basicas con respecto al requerimientos técnicos, también sirve como un foro de
discusion con los desarrolladores para aclarar algunas dudas que pudieran surgir alrededor de
las funcionalidades a implementar. Como parte de los involucrados en este sub proceso estan
los gerentes de proyectos, los analistas de negocio, los lideres técnicos, los analistas de calidad

y los desarrolladores de software.

Cuando este proceso inicia las tareas especificadas en las estimaciones detallas se
introducen en una herramienta automatizada para el seguimiento del avance (Spira), de esta
forma se da un punto de partida y se define la brecha para alcanzar la finalizacion del proyecto.

Durante todo el proceso de desarrollo se genera un sub proceso de notificacién avance o de
estatus en la realizaciéon de las tareas de desarrollo, descritas en las estimaciones detalladas,
basicamente este proceso tiene una frecuencia de dos veces a la semana ademas de reuniones

con actualizaciones 3 veces a la semana.

Este sub proceso de estatus tiene el fin principal de brindar informacion detallada a los
gerentes de proyectos en cuanto a el avance realizado en las tareas, posibles situaciones de
riesgo, o de bloqueo de avance, informacion pendiente que no permite seguir avanzando, y una

revision de la linea de tiempo que permita proyectar el trabajo pendiente.

Esta informacion en de vital importancia ya que de esto dependera posibles cambios en el la
linea de tiempo, riesgos, complicaciones o cambios de alcance, etc. De alli la importancia y la
puntualidad de este proceso.

Durante este proceso de desarrollo e implementacién funcional de los requerimientos
técnicos, el equipo de calidad se dedica a la creacién de los casos de prueba, los cuales
basandose en la documentacién existente de los requerimientos, permitiran validar que la

funcionalidad y desempefio de la manera esperada.

El equipo de calidad tiene un sub proceso para validar la documentacién existente y
determinar posibles inconsistencias en la calidad de la documentacion o faltante de informacion
gue no especifique clara y concisamente la funcionalidad requerida.
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Antes de terminar el segmento de desarrollo en el ciclo de vida del desarrollo de software, se
genera un insumo para la siguiente etapa, la recoleccion de una lista de archivos actualizados,
creados o eliminados esta lista es importante para poder generar un liberacién de estas
actualizaciones a un ambiente de pruebas mediante un gerente de liberacion (reléase manager),
este involucrado es el responsable mover las actualizaciones de un ambiente de desarrollo a un

ambiente de pruebas donde la etapa de calidad comenzara su conjunto de pruebas.

Este sub proceso de despliegue de cambios al ambiente de desarrollo suele ser tedioso
debido a la cantidad de trabajo que se genera alrededor de re sincronizar el ambiente de pruebas
con todas actualizaciones requeridas: bases de datos, funcionalidad, archivos de configuracion,

modificaciones, imagenes, contenido, audio y video. Este sub proceso tiene varias deficiencias y

causa varios incidentes en las rodas de calidad.

raTeam | Tasks
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2% Apps (] Backup (] Banks (] WorkStuff (] Accenture (T MyStuff (] MATI (O] SoftSkills (] NokiaLumia920 || OPEX-Documentati.. || Leo Burnett Digital -..  »
v Marlboro > Marlboro_30 h Planning vy Testing vy Tracking vy Reporting
—

) Tasks
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»

llustracion 4-2 Lista de Tareas sistema Spira. Fuente: Spira DXIDE
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4.4.1 Sub procesos identificados.

Sub Proceso

Development
kickoff

Creacion de las
tareas en el
sistema
automatizado de
control (Spira)
Reporteo de
notificaciones de
avance.

Creacion de la
funcionalidad
programatica

Descripcion

Inicio oficial del proceso de desarrollo de
software, revision de la documentacién final
antes del inicio, y discusién entre los
principales involucrados del proceso para
aclaracion de posibles areas no especificadas
de la funcionalidad requerida.

El gerente de proyecto inserta la lista de
tareas especificadas en la estimacion
detallada, con sus respectivos valores y las
asigna al recurso designado para este
desarrollo

Martes y jueves se genera un reporte con la
informacion extraida del sistema (Spira) para
calcular el porcentaje de avance.

Lunes, miércoles y viernes se realiza una
llamada para discutir posibles blogueadores
de avance o aclarar dudas o riesgos.

Los desarrolladores implementan los
requerimientos técnicos con fundamentos y
estandares de calidad de cddigo dictados por
el departamento.

Insumos
necesarios
Documentos
finales:

BUS, Keylines,
Assets, prototipo
con anotaciones

Estimacion
detallada.

Avance marcado
en sistema de
control (Spira)

Requerimientos
claramente
definidos

Salidas del proceso

Minuta de la reunién con los
temas clarificados y los
complementos de la
informacion requerida para
comenzar el desarrollo.

Lista de tareas en el sistema

automatizado de control
(Spira)
Reporte en un formato

definido.

Funcionalidad
implementada en un
ambiente de desarrollo.

Posible deficiencia

No se cuenta con una lista de
chequeo para revisar que se le
provee al equipo de desarrollo.

Ninguna al momento de Ila

investigacion.

El formato no es el mas adecuado
no hay secciones que especifique
areas para comentarios 0
preguntas.

Documentacién  especifica vy
centralizada de las mejores
practicas de programacion.
Documentacién de problemas
conocidos generada alrededor de
incidentes pasados como base de
conocimiento para futuros
desarrollos.
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Sub Proceso

Creacion de los
casos de prueba

Compilacién de
archivos
afectados por
este desarrollo

Despliegue de

archivos al
ambiente de
pruebas

Descripcion

Los analistas de calidad leen
cuidadosamente los requerimientos y la
documentacion pertinente y se dedican a
escribir los casos de prueba en un formato
definido.

Todos los desarrolladores deben compilar
una lista de todos los archivos agregados,
modificados, eliminados de tal forma que se
pueda especificar todos los cambios
realizados al estado inicial del codigo fuente.
El administrador de despliegue mueve los
archivos del ambiente de desarrollo al
ambiente de pruebas donde el equipo de
calidad ejecutara sus pruebas.

Insumos
necesarios

BUS, prototipo con
anotaciones.
Cualquier otro tipo
de documentacion
necesaria

Repositorio de
cédigo fuente,
Repositorio de
archivos de CMS.

Lista compilada de
archivos afectados
por este desarrollo
especifico.

Salidas del proceso

Una lista de casos de
prueba que luego deberan
ser ejecutados una vez que
la versién beta este en el
ambiente de pruebas.

Lista compilada de archivos

afectados por este
desarrollo especifico.
Ambiente  de  pruebas

sincronizado con los ultimos
cambios.

Posible deficiencia

Ninguna al momento de Ila
investigacion.
No hay una metodologia

especifica para este proceso.
Cada quien hace lo mejor que
puede de la forma que pueda.

No hay una plan de comunicacién
para con el administrador del
despliegue, ya que él no sabe que
se esta desplegando no sabe si
esta bien o mal o si hacen falta
archivos o si el ambiente
inicialmente esta de sincronizado.

Tabla 10 Procesos y subprocesos identificados durante la fase de desarrollo e integracidn, Elaboracion propia.
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4.5 Procesos de aseguramiento de calidad del produc  to

Este proceso se inicia durante el periodo de desarrollo, con la creaciéon de los casos de
prueba y la revision de toda la documentacion por parte del equipo de trabajo de calidad, pero
es después de la primera liberacién a los ambientes de prueba de las modificaciones del cddigo
fuente donde se ejecutan los casos de prueba y se genera la revisién de la calidad del producto

de software.

Los casos de prueba que son ejecutados son bastos y variados dependiendo en la
funcionalidad especificada en la documentacién del alcance del proyecto. Los casos de prueba
tienen un proceso de creacién estandarizada y bien definida actualmente, la documentacion de
los casos de prueba y la evidencia resultante de la ejecucidn se centraliza en la herramienta

automatizada de seguimiento Spira (https://spira.dxide.com).

Esta herramienta no solo ayuda con el seguimiento de avance de la ejecucién del desarrollo
del proyecto sino también con el control de calidad del producto, como un repositorio centralizado
de casos de prueba y evidencias de los resultados de los mismos, ademas de proveer una

solucion para el seguimiento de los defectos encontrados y su apropiada logistica para su

solucioén.

/ 16 SpiraTeam | Incidents \
« C' A ' 8 https;//spira.dxide.com/96/Incident/List.aspx il A Y’a I Lﬂ © =

Mariboro > Marlboro_30 - Planning v Testing v Tracking v Reporting

| Tasks | Resources | Source Code i
i $3 Delete | [R;Refresh | [hCopy $3%Tools v |- Showhide columns - V| Y Eilter v
ying 1 - 8 out of 8 incident(s) for this project. Filtering results by Status, Detected Release. (Clear Filters)
U Name AV Status AV Type AV Priority AV Detected By AY Owner AV Creation Date
( ] [(anopen) ¥ [~ Ay V| [-any- v [-Any- v| |[-Any- v| || =
0| ™) 14.11 - CL Post Promo - In the Post Promo State MA Reopen Incident 3 - Medium Mike Craft Rachel Guido 22-Oct-2014
0] E_;] 14.11.0 CL _image "d blk _cl 4hr prev_still BM250 Retest QA Incident 4-Low Maureen Arias Maureen Arias 23-Oct-2014
9| ¥ 14.11.0 BLK-COP 200 Replace Residuels band image a... | Retest QA Incident 3 - Medium Julia Fedor Eig?igfez 21-Oct-2014
B 1411 1 900 ; . Karina C
0 | B 14.11 CL 200 Copper Label Voting page music player. Retest QA Incident 3 - Medium Julia Fedor 9 22-Oct-2014
Rodriguez
0| ™) 14.11.0 Launch -BLK-COP 100 4 Hr. Landing (Initial Retest QA Incident 4-Low Carolina Amador gigrr]izfez 23-Oct-2014
4110 ~ 1 . Karina C g
9| %1 14.11.0 : Post-launch -BLK-COP 100 4 Hr. Landing ( Retest QA Incident 4-Low Carolina Amador Rodriguez 23-Oct-2014
| PP ~ . - . Daniela y
0| %] 14.11.0 CL - 200 Copper Label Voting 200 Fix band Retest QA Incident 3 - Medium Julia Fedor Atvarado 24-Oct-2014
TP L - Karina C
© | & 14.11.0 - Post Launch - BLK-COP 200 Copper Label V. Retest QA Incident 3 - Medium Rodriguez Alexa Ramirez  23-Oct-2014
v (soc v | rows per page
Jt (C) 2006-2014, Inflectra Corporation | SpiraTeam v4.0 (009) | en-US | Central Daylight Time (UTC-5)
4 | >

llustracion 4-3 Sistema de control automatizado de defectos. Fuente: Spira DXIDE
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Esta herramienta automatizada cuenta con un flujo de trabajo que se dispara cada vez que
se ejecuta un caso de prueba, en el cual puede generar evidencia del resultado de la ejecucion

y marcar el caso de prueba como “pasado”.

En otros casos puede generar un defecto, este sera marcado como “nuevo” y asignado al
lider del equipo para su aprobacién como un defecto valido. Una vez aprobado, este se marca
como “abierto” y se asigna a un desarrollador para su respectiva solucion. Durante el proceso de
solucion del defecto, este puede ser marcado como listo para “re prueba en DEV” lo cual se
refiere a que el defecto esta solucionado pero en el ambiente de desarrollo y que se requiere un
nuevo despliegue de archivos para mover estos cambios al ambiente de calidad o pruebas.

Por lo general en las rondas de verificacién de calidad, se calendarizan liberaciones en fechas
especificas para no afectar las pruebas, una vez que uno de estos despliegues ocurren los
defectos pasar de “re prueba en DEV” a “re prueba en QA" lo cual le indica a los analistas de
calidad que son defectos que ya han sido solucionados y se necesita volver a ejecutar el caso

de prueba para colectar la evidencia de que ese escenario paso la prueba.

Este proceso se repite durante varias rondas, la cantidad de rondas sera definida por el
alcance del proyecto, de tal forma que se pueda garantizar la cobertura de la funcionalidad y que
esta quede verificada por el equipo de calidad. Una vez terminadas las rondas usuales de
verificacion del nuevo producto, se realiza una ronda de regresion para garantizar la integridad
del resto del sitio y asegurar que ninguna otra seccion se quebré con la nueva liberaciéon. Un
indice de gran importancia para el cliente es llegar a esta ronda de regresién sin con cero
defectos relacionados con la cuenta, este indice es critico para la perspectiva de calidad, y el
tasa de ejecucion satisfactorio de este indice actualmente es muy bajo, de echo solamente un
reléase en la segunda mitad del afio ha logrado este indice. Esto debido a varias razones pero

principalmente porgue no hay un conocimiento generalizado de la importancia de este indice.

Durante el periodo de verificacion del sitio el equipo de calidad se encarga de generar
reportes de pruebas con el avance, esto ayuda a brindar un panorama de cuanto es el porcentaje

cubierto a un momento especifico del proyecto.

Una vez cubierto el alcance total del proyecto y las rondas de verificacion de calidad del
producto han sido cubiertas, el equipo de calidad comunica al gerente del proyecto, el estatus
desde el punto de vista de calidad, esto certifica que podemos ir a produccién en la fecha
establecida.
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45.1 Sub Procesos identificados.

Sub
Proceso
Revision
de la
document
acién
Creacion
de los
casos de
prueba
Creacién
del plan de
pruebas

Ejecucion
de los
casos de
prueba

Verificacié
n de
produccio
n

Descripcion

Reunioén con los lideres del equipo de
calidad para la revision de Ila
respectiva documentacion de un
proyecto especifico

Documentar cada uno de los pasos
para ejecutar un caso de prueba con
sus respectivas variables de entorno y
los datos de prueba requeridos.
Creacion del plan de ejecucién de las
pruebas, contemplando el calendario y
el alineamiento con el plan del
proyecto

Proceso que se desarrolla cuando los
analistas o los ingenieros de calidad
entran en el sitio web con las nuevas
implementaciones y ejecutan los
casos de prueba, de esta forma
verificar que la funcionalidad.

Este proceso refiere a la verificacion
que realiza el equipo de calidad en el
sitio una vez que se libera a
produccion.

Insumos
necesarios
BUS, Keylines,
Prototipo con

anotaciones.

Documentacion
revisada.

Plan de proyecto,
lista de casos de
pruebas.

El sitio web
liberado con las
nuevas

implementaciones
desarrolladas.

Sitio en
produccién con la
funcionalidad
requerida.

Salidas del proceso

Lista de posibles faltantes de Ila
documentacion. O posibles preguntas
con respecto al alcance del proyecto.

Lista de todos los casos de prueba
documentados y registrados en la
herramienta automatizada de
seguimiento.

Plan de pruebas para ser ejecutados
acorde al plan de proyecto

Lista con la evidencia de los casos de
prueba ejecutados y sus respectivos
resultados.

Ademas de la lista de los posibles
defectos que los casos de pruebas
pudiesen encontrar. Es importante
recalcar en este punto la importancia de
un indice de gran importancia el ZDGBR
(Zero Defects Goal Before Regression),
la meta es cerrar las rondas de calidad
con cero defectos antes de llegar a la
ronda de regresion.

Lista de evidencias de la funcionalidad
funcionando correctamente en
produccion.

Posible deficiencia

No hay una lista de chequeo que
permita cubrir todos los posibles
escenarios y revisar la
documentacién méas efectivamente.
Definicion de una plantilla para la
creacion de casos de prueba asi de
esta forma maximizar la produccion
en este aspecto.
Ninguna al

investigacion.

momento de la

Definiciobn de una plantilla con la
informacion necesaria para la
generacion de los defectos de una
forma estandarizada. Y mas simple

de entender por parte de los
desarrolladores. Un plan de
comunicacion con los

desarrolladores para poder priorizar
los defectos de tal forma que se
puedan cerrar antes de la ronda de
regresion.
Ninguna al momento de Ila
investigacion.

Tabla 11 Procesos y subprocesos identificados durante la fase de aseguramiento de calidad, Elaboracion propia.
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4.6 Liberacion del producto a produccion.

En este proceso se describe la forma en que un producto (sitio web) se libera a produccién
por parte del equipo de desarrollo y los administradores de contenido, la comunicacion entre los
involucrados es de suma importancia para garantizar la integridad de la funcionalidad del sitio

web.

Como parte del ciclo de vida del desarrollo de software (SDLC) esta es la fase final en al cual
se establecen las pautas para liberar a produccién la funcionalidad relacionada al nuevo producto
o sitio web.

Cuando el departamento de calidad establece que los requerimientos necesarios para
alcanzar los niveles de calidad aceptables, se han alcanzado dentro de la fase de calidad, se
procede con la siguiente fase la cual establece la movilizacion de las modificaciones al ambiente

de produccién.

Esto se realiza de una forma especifica, se cuentan con dos servidores en produccién, uno
siendo un espejo del otro, o sea que contienen exactamente el mismo contenido, durante este
proceso uno de los servidores se denominara inactive y el otro servidor active.

Mientras active sigue funcionando como el servido activo con el contenido actual de
produccién, inactive se comienza a preparar con todas las modificaciones, este proceso de
liberacion se hace paulatinamente y se cuenta con 3 dias para lograr la preparacion del servidor
con el contenido para el reléase a produccién.

Mientras se libera este contenido Unicamente a inactive esto permite tener el contenido en
un servidor de produccion sin necesidad de estar en produccion todavia a ese punto. Esto es de
vital importancia ya que permite tener el contenido y ejecutar algunos casos de prueba en inactive

gue permiten corroborar funcionalidad como si se estuviera en produccion.

Los desarrolladores son los involucrados iniciales de este proceso, ya que ellos inicial el
proceso generando una lista de archivos con todas las modificaciones realizadas al codigo fuente
actual. Esta lista de archivos contiene la informacion no solo de cédigos fuente sino también de
actualizaciones de contenido como imagenes, mp3, videos y texto. Los desarrolladores de back-
end, interface de usuario y de CMS se encargan de elaborar esta version compilada de archivos
para que luego proveer a los administradores de liberacion.
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Una vez generado el paguete con toda la nueva funcionalidad se comienza el movimiento
paulatino al servido de inactive el cual con ayuda del equipo calidad se logra realizar una serie
de pruebas de verificacion para asegurarse que la copia de los nuevos archivos es correcta y no
ha generado defectos en otras areas del sitio web.

Una vez estabilizado el servidor de inactive se realiza la liberacién a active o activo de tal
forma que se apunta el DNS de referencia del sitio web al nuevo ambiente que contiene todos
los nuevos archivos. Una vez realizado este cambio el inactive se convierte en el nuevo active y

viceversa.

Una semana después de la fecha de liberacion se vuelven a sincronizar ambos servidores
de tal forma que ambos vuelven a ser un espejo del otro, esto debido a una ventana de tiempo
gue se brinda después de la liberacion por si hubiese la necesidad de realizar una liberacién de
emergencia por causa de algun defecto en produccion.

DNS: brand.com

|
{

Inactive Active

W

DNS: brand.com
Inactive Active

Nuevo Contenido @

J
Nuevo Active Nuevo Inactive

W

DNS: brand.com

W'

DNS: brand.com

l
J

Nuevo Active Nuevo Inactive

Sincronizacién
de contenido

llustracion 4-4 Descripcion grafica del proceso de deployment ARC LB Digital.
Elaboracién Propia
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Si bien durante el proceso de liberacién se menciona solamente el cambio del DNS al nuevo
servidor, es mas que eso, también se corren scripts relacionados a las bases de datos, algunos
otros servicios de proveedores externos se configuran para que funciones apuntando al nuevo
servidor, etc. Todo esto sucede en una linea de tiempo limitada de una noche en el cual el paso

de inactive a active (produccién).

El proceso de liberaciéon es la culminacién del ciclo de vida del desarrollo por lo cual es el
momento clave donde ve reflejado el producto terminado y funcionando en los ambientes de
produccién. Hay que tomar en cuenta la extension de este proceso, en el que una semana
después se retoma para re sincronizar el contenido de ambos servidores y que sigan
funcionando como un espejo de cada uno.

Aplicacion Practica de la Maestria en Administracién de la Tecnologia de la Informacion.



| 80

4.6.1 Sub Procesos identificados.

Sub Proceso

Recoleccion de la
lista de archivos.

Liberacion 0]
deployment de los
archivos
modificados
Cambio de
inactive a active

Re sincronizacion
de inactive

Descripcion

Se compila la informacién de referente
a los archivos modificados,
conteniendo la nueva funcionalidad y
nuevo contenido.

Se lleva a cabo paulatinamente durante
3 dias donde se copian loa nuevos
archivos y contenido al servidor de
inactive.

Proceso en el cual se realiza la
liberacion de los cambios hechos a
inactive a produccibn con sus
actualizaciones a bases de datos y a
proveedores.

Una semana después de la salida a
produccion se requiere la re
sincronizacién del nuevo inactive para
de esta forma garantizar el sistema de
espejo de los dos servidores.

Insumos
necesarios

Lista de cada uno
de los

desarrolladores.

Lista de archivos
suministrados  por
los desarrolladores.

Ambos servidores,
inactive con las
actualizaciones vy
nuevos contenidos.

El antiguo active no
sincronizado.

Salidas del proceso

Una compilacién de los
archivos modificados para ser
movidos o copiados al
ambiente de inactive.

En servidor de inactive
conteniendo todos los nuevos

archivos. Y el nuevo
contenido.

Un nuevo servidor en
produccion con todos los
cambios funcionales  del
nuevo producto.

Los dos servidores,

sincronizados  funcionando
como un espejo de contenido
y funcionalidad uno del otro.

Posible deficiencia

Hay varias deficiencias en la forma
qgue en que los diferentes
desarrolladores recompilan su lista
de archivos, no hay todavia una
forma estandarizada de llevar a
cabo este sub proceso.

La forma en que se da seguimiento
a los defectos que se generan
durante la preparacion de inactive.

No existe una lista de chequeo
establecida para poder revisar que
todas las areas involucradas tengan
las actualizaciones necesarias.

No hay método de seguimiento para
garantizar que esto pase, algunas
veces esto no pasa y cuando se va
a comenzar la liberacibn de un
futuro producto, inactive no tiene el
contenido esperado.

Tabla 12 Procesos y subprocesos identificados durante la fase de liberacién de un producto a produccion., Elaboracion propia.
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4.7 Sintesis de la informacion recopilada.

Durante el periodo de investigacion se compilo una serie de informacion, basada
principalmente en entrevistas con los principales involucrados del proceso actual, esto se llevo a
cabo mediante reuniones fisicas en sus respectivas oficinas durante el periodo inicial de la
investigacion, de esta forma se logré elaborar un cuestionario para ser aplicado a un segmento
de la poblacion de desarrollo y calidad del equipo de trabajo, de alli se generd la informacién que

describiremos en este apartado.

Las entrevistas fueron realizadas a los gerentes de area en persona de donde no solo se
extrajeron los datos estadisticos sino que también se logro recopilar notas referentes al desarrollo
de los diferentes procesos como se describieron anteriormente.

También se aplico el formulario a las personas involucradas en los proyectos de la marca
con mayor movimiento de la cuenta, de esta forma permitird tener acceso a datos un poco mas
relevantes, y tener contacto con gente de mayor experiencia en la cuenta. Y que ha sido parte
de la elaboracién y puesta en practica de los procesos actuales, ademas que podrian denotar
con mayor eficiencia si existe una posible area de mejora. La aplicacion de estas encuestar a los
demas miembros del equipo fue realizada mediante el formato de google forms, de esta forma

los miembros del equipo respondieron la encuesta online y de forma anénima.

A continuacién se representaran graficamente los resultados de las preguntas que

representan la situacion actual.
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Count of Que es para usted la calidad?

Total

Que es para usted la calidad? A

B Entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que
nunca se habia imaginado que queria.

W La reduccion de la variabilidad de los procesos,
consiguiendo reducir o eliminar los defectos o
fallos en la entrega de un producto o servicio al
cliente.

1 Se refiere a la capacidad que posee un objeto
para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas, un cumplimiento de requisitos.

® Una herramienta basica para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que la
misma sea comparada con cualquier otra de su
misma especie.

® Minimizar la cantidad de defectos lo maximo
posible

llustracion 4-5 Resultados de la encuesta grafico acerca del conocimiento de la calidad. Fuente:

Elaboracién propia

Como se puede denotar el conocimiento del término de calidad si esta apegado a la definicion

de Six Sigma, lo cual incrementa el nivel en el que se podria trabajar con la gente con respecto

a mejorar la calidad del proceso.
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Count of Como define usted la calidad de proceso de desarrollo de sitios web en ARC LBD?

Total

70.00%
60.00%
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00% -

M Total

El proceso esta estable, El proceso no es estable El proceso tiene calidad,
pero tiene varias dreas de ni estandarizado, lo cual esta estandarizadoy es
mejora. hace incurrir en varios medible.
riesgos en cuanto a la
calidad del producto.

Como define usted la calidad de proceso de desarrollo de sitios web en ARC LBD? v

llustracién 4-6 Resultados de la encuesta Grafico acerca del proceso de ARC LBD.

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de esta pregunta especifica demostré que se conoce el proceso y que de
una u otra forma es estable, pero definitivamente hay areas de mejora especificas que podremos

ver mas a fondo como parte de la propuesta de solucion.
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Count of Conoce usted algiin documento con los estdndares o procesos de como se deben hacer las cosas en su cuenta?
Total
60.00%
50.00%
@ 40.00%
=
" 30.00%
< 20.00%
0,
10.00% 385%
0.00%
En algin momento me Mas de uno, Nunca he visto ningin Si hay documentos pero
mostraron alguno, pero actualmente me basoen documentoque me no se asemeja en nada a
no lo recuerdo nilo uso ellos para realizar mi  especifique como debo lo que se hace en eldia a
trabajo. hacer mi trabajo dia.
Conoce usted alglin documento con los estdndares o procesos de como se deben hacer las cosas en su cuenta? v

[lustracion 4-7 Resultados de la encuesta Grafico acerca de la documentaciéon existente.

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta se puede analizar que la mitad de la poblacién no tiene claro, o no conoce
la existencia de documentacion de los procesos, lo cual denota que si existe alguna
documentacion pero puede que este desactualizada o no es comunicada correctamente a los

miembros del equipo.

Count of Conoce usted la importancia del Zero Defects Goal Before Regression Testing?
Total
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% -
M Total
20.00% -
10.00% -
0.00% B
Es importante pero no se No conozco este indice.  Si, es muy importante para
alcanza casi nunca. la medicién del desempefio
de la cuenta.
Conoce usted la importancia del Zero Defects Goal Before Regression Testing? v

llustracién 4-8 Resultados de la encuesta, grafico de la importancia de ZDGBR. Fuente:

Elaboracién propia.
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Este conjunto de respuestas denota que la mayoria de personas en el equipo conocen la
importancia de este indice con respecto a la medicion del desempefio con respecto a la visibilidad
del cliente, pero aun asi podemos ver que en los proyectos de los Ultimos 6 meses se ha
alcanzado solamente una vez. Como se puede ver en la siguiente tabla, extraida de la

informacién facilitada por el director de la cuenta en nuestra entrevista.

Project Rdz0GBR
CHN 14.06.0 No
M.com 14.06.0 No
L&M 14.06.0 No
MKT 14.06.0 No
SKL 14.03.0 No
PAR 14.05.0 No
RS 14.07.0 No
SKL 14.06.0 No
M.com 14.07.0 No
M.com 14.08.0 Yes
LM 14.08.0 No
M.com 14.09.0 No
CHN 14.09.0 No
Vene 14.09.0 No
VSL 14.09.0 No
RS 14.09.0 No
M.com 14.10.0 No
SKL 14.09.0 No
CHN 14.10.0 No
SKL 14.10.0 No
M.com 14.11.0 No
CHN 14.10.2 No
MC 14.11.0 No
L&M 14.11.0 No
MKT 14.11.0 No

Tabla 13 Resultados del indice de cero defectos antes de la ronda de regresion, Fuente:
DXIDE Documentation

Como se puede ver en la tabla anterior este indice, a pesar de ser de gran importancia en la
medicion del desempefio de la cuenta por parte del cliente, no se ha logrado alcanzar en los
Gltimos proyectos, lo cual impacta negativamente el rendimiento de la cuenta, este rubro sera
tomado como parte de los indices a analizar como parte del cuadro comparativo de resultados

debido a su importancia como uno de los pilares de evaluacién del cliente.
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Algunas de las razones por la cuales se puede determinar el incumplimiento de este indice
son:

» Llegada tardia de insumos creativos, imagenes, videos, audio.

» Falta de clarificacién del alcance.

* Mala gestion de cambios en el alcance.

» Calendario de pruebas no permite tiempo necesario para cerrar los defectos antes

gue comience la ronda de regresion.

4.8 Analisis de reportes.

En este apartado se analiza los reportes existentes y los datos referentes a los meses
comprendidos en la segunda mitad del afio hasta el momento de la investigacion. La ide principal
es recopilar las posibles tendencias y analisis de rendimiento de los equipos de trabajo. Veremos
areas especificas como la cantidad y clasificacion de defectos en este periodo y en los diferentes
proyectos, la utilizacién del equipo por, y la cantidad de Over Time o tiempo extra requerido para

poder alcanzar los entregables.

4.8.1 Defectos acumulados y clasificados por su tip 0.

Este grafico representa el porcentaje de los defectos clasificados por su origen, esto es
relevante para identificar las areas en las cuales se debe poner mayor atencién a la hora de
generar una estrategia de mejora, identificando las areas en las cuales hay mayor incidencia de

defectos.

» Assets/requirements issues: se refiere a defectos que se generan por documentacion
no clarificada o no entregada a tiempo.

« Site Incident: se refiere a los defectos insertados propiamente por falta de
funcionalidad del sitio web.

e Third party issue: se refiere a defectos que se generan alrededor de implementaciones
compartidas con proveedores, o conexiones con otros sistemas.

» Undefined: se refiere a todos aquellos que no caen en ninguna de estas categorias.
Lo cual parece ser que hay una fallaimportante en la clasificacién debido a la cantidad

alta de este item.
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Row Labels v Count of Inc#
Assets/requirements issue 6859
Site Incident 5669
Third Party issue 183
Unidentified 4806
Grand Total 17517

Tabla 14 Fuente de los defectos acumulados por tipo, Fuente: ARC LB Digital QA Weekly
Report.

Acumulated Closed SPIRA Incidents
Issue Source Breakdown

B Assets/requirements issue

W Site Incident

M Third Party issue
1.04%, 1%
B Unidentified

llustracion 4-9 Grafico de la clasificacion de los defectos acumulados, Fuente; ARC LB
Digital QA Weekly Report

4.8.2 Especificacion de los defectos del sitio.

Este reporte puntualiza especificamente en el area en la que se puede mejorar y la que
depende enteramente del desempefio del equipo de trabajo. Los incidentes relacionados con la
funcionalidad propiamente del sitio y el disefio de la interface de usuario. Estos son defectos o
incidentes que se generan propiamente por el equipo de desarrollo en el centro en Accenture
Costa Rica.

* Incorrect Copy: el texto desplegado, como leyendas, mensajes, instrucciones, reglas
etc., no corresponde, 0 no es el correcto.
< Incorrect error handling: no esperado retorno de errores causando un break en el sitio.

« Incorrect Format: despliegue y manejo incorrecto de formatos de datos, fechas,
ndameros.
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e Incorrect functionality backend: errores de implementacién, légica de negocio,
integracion con CMS o proveedores externos.

» Incorrect functionality branded: el sitio branded se refiere a la parte del sitio referente
especificamente a la marca, este tipo de errores son aquellos relacionados
especificamente en esa area.

» Incorrect functionality unbranded: son defectos en los médulos compartidos entre
todas las marcas, como el sistema de acceso y de registro online, son médulos que
no hacen referencia a ninguna marca por ser compartidos.

» Incorrect media: errores especificamente de interface de usuario y contenido, como
Mp3 y videos.

* Incorrect Ul: se refiere a defectos especificamente a la interface de usuario como

colores incorrectos, des alineamientos, imagenes que no corresponden etc.

Status W/ Dev Issue Source +\/ Week-legend v
Percentage

Breakdown Site Incidents

0.02%

Issue Area BV
W Incorrect Copy

W Incorrect Error handling

M Incorrect Format (fields)

M Incorrect Functionality backend (SoapUl errors)
M Incorrect Functionality Branded

B Incorrect Functionality Unbranded

¥ Incorrect Media (sound & video)

¥ Incorrect Ul (color & misalignment, images)

Other

llustraciéon 4-10 Grafico detallado de los defectos funcionales relacionados con el equipo
de desarrollo. Fuente: ARC LB Digital QA Weekly Report.
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4.8.3 Indice de reincidencia de defectos.
Este muestra el indice de reincidencias de defectos, esto se refiere al porcentaje de veces
gue un defecto se soluciona parcialmente pero no total, y requiere que reaparecer como un nuevo

defecto reabierto.

Mes v Total Defectc Cantidad Reopen Reopen %
2014-05 3459 175 5%
2014-06 3442 65 2%
2014-07 3111 187 6%
2014-08 2471
2014-09 2944
2014-10 2030
Grand Total 17517

Tabla 15 Tabla referente al indice de defectos reabiertos por mes, Fuente: ARC LB Digital

QA Weekly Report.

Se detalla la informacion recopilada hasta Julio del presente afio porque el resto de la
informacién no se ha podido tabular por parte del equipo de calidad al momento de la

investigacion. Se espera poder actualizar este indice conforme se avance en las propuestas de

mejora.

4.8.4 Utilizacion del equipo de trabajo.
Este reporte detalla la informacion de la utilizacion de equipo de trabajo semanalmente, en
este reporte se puede ver el detalle de la utilizacién normal de los recursos en los proyectos, la

tendencia es una utilizacion muy cercana al 100% casi en la mayoria de las semanas.

Si bien se denotan algunas horas de entrenamiento se refiere a reuniones internas u
onboarding de nuevos recursos a los diferentes proyectos, y lo que se conoce como PTO es

Partial Time Off, que se refiere a vacaciones, y enfermedades de los recursos.

Por otro lado en un reporte aparte se especifica la cantidad de tiempo extra, ya que este
reporte se genera de las horas registradas en las jornadas laborales normales en los proyectos.
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Summary m Headcount ﬂ Projectutilizationﬂ Total Utilizationﬂ OT Hours ﬂ oT% ﬂ
= 95.1% 99.8% 2384.3 1.8%

Historic Project Utilization

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

N Project I improvement & Training M Downtime PTO =% Total Utilization

llustracion 4-11 Grafico de utilizacion general de la cuenta, Fuente: ARC Master Executive
Report.

4.8.5 Reporte de tiempo extra.

Este reporte detalla la cantidad de horas extra de la ultima mitad del 2014, este reporte
consolida la sumatoria de todas las horas registradas después de las 6 pm de los dias entre
semana y las horas registradas en sabado o domingo.

Year/Month |-T/Sum of Hours

=12014 1810
6 115
7 41
8 223.5
9 344
10 564.5
11 268.5
12 253.5

Grand Total 1810

Average OT per

Month 258.57

llustracion 4-12 Reporte de horas extras de la segunda mitad del 2014, Fuente ARC
Master Executive Report.
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4.8.6 Cantidad de reparaciones, liberados a producc  ién.

Este indice se refiere a la cantidad de liberaciones que suceden a produccion, subsecuentes

a una version de produccion o incluso cuando el producto esta en produccion funcionando por

algun tiempo.

Cada uno de estos valores se refieren basicamente a liberaciones provocadas por defectos

o incidentes encontrados en produccion durante la funcionalidad diaria del sitio web, por varias

razones como:

Breakfix: basicamente cualquier defecto que requiera ir a produccién por algin
defecto, esto puede ser investigado, revisado en ambientes de QA, y luego solicitar
una aprobacion de parte del cliente para poder liberar la reparacion a produccion, por
lo general estos defectos no son tan urgentes, se tienen que arreglar, pero no son
categorizados como un prioridad de las mas altas.

Emergency: esto se refiere a un defecto relacionado con funcionalidad, informacion
legal, o cualquier otra experiencia critica por parte del usuario final el cual requiere
ser solucionado lo mas pronto posible, este tipo de defectos son los de mas alta
prioridad, cuando estos defectos suceden, se requiere un equipo de trabajo que
contenga recursos de cada area, backend, interface de usuario, calidad y encargados
de liberacién, para garantizar su pronta solucion y la interaccion de todo este equipo
es fundamental para mover los cambios de un ambiente a otro, hasta produccion lo
mas pronto posible.

Unexpected: es basicamente cualquier otro que no pueda ser categorizado como
ningun de los dos anteriores, por lo general son defectos de baja prioridad y que
pueden ser solucionados en una semana 0 menos.

Count of # Category T

Month Legend | ™ | 3rd Party Issue BreakFix Unexpected Grand Total
2014-06 25 3 28
2014-07 2 7 9
2014-08 4 6 10
2014-09 9 1 7 17
2014-10 11 4 6 21
2014-11 1 1 2 4
Grand Total 52 21 15 89

llustracion 4-13 Reporte de breakfixes de los Ultimos 6 meses categorizados por los

diferentes tipos. Fuente CMS Pushes History 2014.
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5. Capitulo V — Solucion del problema.
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Como parte de la propuesta de solucién para esta investigacién, se fundamentan algunos de
los conceptos y mejores practicas y guias de Six Sigma SDLC, de esta forma se trata de alinear

la metodologia enfocada al SDLC en las diferentes etapas del ciclo.

Definiendo asi un lineamiento a seguir en cuanto a las mejoras que se deben hacer en las
diferentes etapas del ciclo de vida del desarrollo de software, basandose en las herramientas
gue provee la metodologia de Six Sigma SDLC y su variacién aplicable a este tipo de mejora
como lo es el DFSS, ademas de tomar en cuenta las deficiencias encontradas y citadas durante
la investigacion y la recoleccion de informacion de la situacion actual.

La propuesta de solucion se basara en DFSS (Disefio para Six Sigma por sus siglas en
ingles), esta es una de las variaciones que Six Sigma incorpora a su estudio, basandose en el
marco tedrico, especificamente porque esta variacion es la utilizada cuando se requiere
remodelar un proceso o producto existente, la cual establece una serie de herramientas
concretas para este caso especifico. Como se delineo en el marco conceptual, para abarcar las
posibles variaciones al modelo base de Six Sigma y asi poder ajustarlo a las necesidades de las

diferentes compaiiias, dependiendo obviamente de variables de entorno y el objetivo del proceso.

Como parte de los diferentes DFSS tenemos DMAIC y esta propuesta tiene ambitos
especificos para el SDLC, los cuales no ayudaran en cada una de las fases ademas cumple con
los requerimientos de cuando usar DMAIC: debe utilizarse cuando un producto o proceso esta
en existencia en su empresa pero no cumplan con las especificaciones del cliente o no esta
funcionando adecuadamente. (Is Six Sigma, 2014)

La propuesta de Six Sigma SDLC analiza areas especificas en cada una de las fases, de
esta forma podremos definir en cada una de areas sus posibles mejora y que documentos o
posibles actividades vamos a generar como parte de la propuesta de mejora.
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5.1 Desarrollo de mapeo de procesos de acuerdo ala s fases del SDLC.
En este apartado se definird un mapeo de las fases del SDLC con las respectivas areas de
conocimiento del DMAIC. La principal idea es enfocar cuales areas de conocimiento de DMAIC

seran aplicadas en cada una de las fases del ciclo de vida del desarrollo de software.

5.1.1 Iniciacién y analisis del proyecto

Durante esta fase, como se describié en el apartado de la situacién actual, se definen los
parametros iniciales del proyecto, situaciones y procesos que quedan ajenos a la participacion
de Accenture Costa Rica, ya que para cuando Accenture Costa Rica entra en la interaccion ya la
gran parte de la definicién e ideacion del proyecto ya se ha llevado a cabo.

Con las Unicas areas del DFSS Six Sigma, DMAIC que se puede asociar seria enfocandose
en el andlisis inicial de la documentacion generada hasta este punto relacionada con el alcance
del proyecto y los requerimientos técnicos que este abarca. Informacién que es entregada por
parte del cliente a los gerentes de cada area para su respectivo analisis e interpretacion, y la

definicion de métodos para para poder medir la calidad de los documentos entregados.

5.1.2 Definicion del alcance y disefio de estimacion es

Durante esta fase Accenture Costa Rica tiene interaccibn mas activa con respecto a la
informacién que se genera, ya que gran parte de los insumos son analizados en el centro y
ademas se generan informacién referente a nuevos procesos.

Aqui se enfocara en el area de andlisis de la informacién referente al alcance y de esta forma,
poder generar estimaciones mas acertadas y a la vez analizaremos datos histéricos que permitan
generar una mejor base para nuestra estimaciones, contribuyendo a disminuir el riesgo de una
mala utilizacién de los recursos, situacion que implicaria una mala utilizacion y planificacion de
la fuerza de trabajo requerida.
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5.1.3 Desarrollo e integracién programatica.
En esta fase se utilizara el area de conocimiento de la mejora en estandarizar las mejores
practicas, de esta forma se realizara un esfuerzo en tratar de mejorando la estandarizacién y

tratar de generar un proceso de desarrollo mas estable, repetible y predecible.

5.1.4 Aseguramiento de calidad del producto.

Durante los procesos de aseguramiento de calidad al igual que durante el desarrollo del
producto, se apoya en el area de mejora de esta forma tratar de definir parametros para hacer lo
gue ya se hace de alguna manera pero mejorarla con estandares que permitan generar un
proceso estandar. Ademas de medir la cantidad de incidencias o defectos y de esta forma llevar

un control como parte de unas de las variables principales de esta investigacion.

5.1.5 Liberacién de producto

Esta fase es una de las mas importantes y criticas la cual se enfoca en desarrollar las areas
de mejora en la forma en como se ejecuta una liberacion a produccién y del control constante
durante y después de la liberacién, el area de control es una area importante ya que actualmente
no existe ningun tipo de control sobre los esfuerzos referentes a un producto liberado, mediante
el control se podra brindar un soporte mas especifico con un seguimiento centralizado en esta

fase. El control sera implementado mediante diferentes herramientas como:

» Listas de chequeo en las liberaciones a produccion.

* Revisiones por parte del equipo de calidad, post liberacion o verificaciones de
produccién.

» Control de cambios calendarizados de contenido o fases de la funcionalidad de los
sitios web, mediante revisiones en produccién por parte del equipo de calidad post

cambios de contenidos o fases.
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llustracion 5-1 Representacion Gréfica de la propuesta de solucién. Elaboracion propia.
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5.3 Definicién de actividades y mejoras en los proc  esos actuales acorde
DMAIC.

Como parte del area de definicion se tomaran en cuenta los siguientes aspectos para lograr

alinear los objetivos del proyecto y los entregables del cliente:

» Definicion de un flujo de procesos.

» Definicion de un diagrama SIPOC.

» Definicion del plan de control.

» Definir los parametros criticos para la calidad (CTQs).

» Definicion de los parametros de aceptacion del cliente (VOC voice of the customer).

En el area de medicién del proceso para determinar el rendimiento actual y medir el problema

actual se enfocara en los siguientes aspectos:

» Definicion de defecto, oportunidad y medida.
« Validacion del sistema de medicién actual.
* Plan de recolecciéon de datos.

* Proceso de medicion de Sigma.

Para el area de analisis y determinacion de las causas principales de los defectos se utilizaran

los siguientes procesos:

« Diagrama de cause y efecto.

* Mapa de proceso.

En el area de mejora del proceso en pro de la eliminacion de defectos se desarrollaran los

siguientes sub procesos:

» Anadlisis del efecto modo de fallo. (FMEA)
* Pruebas de error.
» Andlisis de lluvia de ideas y exposicion de mejores practicas mediante reuniones

calendarizadas.

Aplicacion Practica de la Maestria en Administracién de la Tecnologia de la Informacion.



| 98

En la etapa de control del futuro del rendimiento de los procesos se respaldara en las

siguientes acciones y sub procesos:

» Gréficos de control.
e Calculos de disminucién de gastos.

* Plan de control

5.3.1 Procesos y definiciones de las mejoras propue  stas.

5.3.1.1 Definicidon de alcance y disefio de estimacio  nes.

Sub Proceso Descripcion de la propuesta de mejora

Suporte durante | Generar un reporte semanal con las peticiones generadas de tal forma que permita dar

definicién inicial seguimiento de una manera mas formal.

del proyecto.

Estimacion Crear con ayuda de todos los gerentes de area una lista de chequeo que permita

detallada. identificar de manera sistematica todos los insumos necesarios para realizar la
estimacion. Y de no cumplirse tener un método de registrar la deficiencia.

Seguimiento de | Crear una reunién calendarizada que permita tener una retroalimentacién de las

la estimacion. estimaciones, no solamente cuando hay algin problema con las estimaciones.

Tabla 16 Propuesta de mejora para los subprocesos de definicion de alcance y disefio de

estimaciones. Elaboracion propia.
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5.3.1.2 Desarrollo e integracién programatica.

Sub Proceso

Inicio de
desarrollo.
Reporteo de

notificaciones de
avance.

Creacion de la
funcionalidad
programatica

Compilacion de
archivos

afectados por
este desarrollo
Despliegue de
archivos al
ambiente de
pruebas

Tabla 17

Descripcion de la propuesta de mejora

Generar una lista de chequeo de los insumos necesarios para los desarrolladores para
iniciar con el proceso de desarrollo. Contemplando documentacién, insumos graficos y de
multimedia

Definir un formato estandar, y separar este formato en dos momentos del desarrollo, uno
durante el desarrollo inicial del producto de software y otro durante el proceso de
aseguramiento de calidad el cual reflejara el avance relacionado a la cantidad de defectos
pendientes de resolver.

Creacién de un repositorio centralizado donde se puedan exponer mejores practicas,
soluciones implementadas al marco de trabajo especifico para alguna marca y que podria
ser reutilizada en otra de las marcas. Para esto Accenture Costa Rica cuenta con un
Herramienta de intercambio o exposicién de conocimiento el cual se propone como la
herramienta a usar.

Creacién de una convencion para la escritura de los comentarios en el SVN (repositorio de
c6digo) y de esta forma poder extraer la informacion de la lista de archivos modificados en
un segmento de c6digo especifico en fechas especificas.

Especificar un formato para la creacion de los tickets de despliegue de archivos, y de esta
forma especificar que especificamente se esta desplegando y que o como puede afectar

con respecto a la estabilidad del sitio en el ambiente especificado (QA, STG, PROD)

Propuesta de mejora para los subprocesos de Desarrollo e integracion

programatica. Elaboracion propia.

5.3.1.3 Procesos de aseguramiento de calidad del pr

Sub Proceso
Revision de la
documentacion
Creaciéon de los
casos de prueba

Ejecucién de los
casos de prueba

oducto

Descripcion de la propuesta de mejora

Creacion de una lista de chequeo que permita al equipo de aseguramiento de calidad
revisar la documentacién necesaria para comenzar con la creacién de los casos de prueba.
La creacién de los casos de prueba con una plantilla estandarizada que permita definir los
casos de prueba con un orden y datos especificos y similares en todos los escenarios
posibles.

Definir de una plantilla con la informacién necesaria para los desarrolladores que permitan
identificar el defecto y reproducirlo de una manera eficiente. Ademas de un proceso de
comunicacion conjunta con el equipo de desarrollo para poder lograr el ZDGBR antes de
la ronda de regresion, de tal forma de priorizar los esfuerzos en esta fase especifica del
ciclo de desarrollo.

Tabla 18 Propuesta de mejora para los subprocesos de Aseguramiento de la calidad del

producto. Elaboracién Propia.
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5.3.1.4 Liberacion del producto a produccion.

Sub Proceso
Recoleccién de la
lista de archivos.
Liberacion de los

archivos
modificados
Cambio del
servidor inactivo

al servidor activo.

Re sincronizacion
del servidor
inactivo

Descripcion de la propuesta de mejora

Definicion de una reunién previa para la revision de los archivos con los desarrolladores
y determinar posibles faltantes o fallas en los archivos incluidos en la lista inicial.

Crear un aparto en el sistema automatizado de traqueo (Spira) donde se puedan introducir
todas las anomalias encontradas durante un proceso de liberacion de esta forma
garantizar la posibilidad de dar seguimiento y asegurar su solucion.

Establecer una lista de chequeo que permita verificar el correcto funcionamiento de la
aplicacion desde un punto de vista integral, tomando en cuenta bases de datos, vinculos
con proveedores externos, funcionalidad local, etc. Una vez que el cambio a active se
haya realizado.

Definir un punto de control calendarizado y con un responsable en un momento especifico
después de la liberacién a produccién para garantizar que esto suceda. Ademas de contar
con el soporte de los desarrolladores para corroborar que los cambios fueron actualizados
con éxito.

Tabla 19. Propuesta de mejora para los subprocesos de Liberacién del producto a

produccion. Elaboracion Propia.
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5.4 Mapeo de mejoras con deficiencias especificas.

A continuacion se representa graficamente el mapeo de las mejoras de los procesos actuales,

basandose en el analisis de la situacion actual podemos sefialar las principales problematicas,

de esta forma podremos tratar de mapear estas problematicas con las propuestas de mejora

descritas anteriormente.

Problematica

Suporte  durante
proyecto.

definiciéon inicial del

Estimacion detallada.
Seguimiento de la estimacion.
Inicio de desarrollo

Reporteo de notificaciones de avance.

Creacion de la funcionalidad programéatica

Compilacién de archivos afectados por este
desarrollo

Despliegue de archivos al ambiente de
pruebas

Revision de la documentacién
Creacion de los casos de prueba

Ejecucion de los casos de prueba

Recoleccion de la lista de archivos.
Liberacion de los archivos modificados

Cambio de servidor inactivo al servidor activo

Re sincronizacion del servidor inactivo

Mapeo de mejora.

Definicién de un flujo de procesos.

Definicion de un diagrama SIPOC.

Definir los parametros criticos para la calidad (CT  Qs).
Definir los parametros ¢ riticos para la calidad (CTQs).
Definicion del manual de operacién.

Gréficos de control.

Definicién del manual de operacién.

Diagrama de cause y efecto.

Anadlisis del efecto modo de fallo. (FMEA)

Pruebas de error.

Definicion del manual de operacion.

Andlisis de lluvia de ideas y exposicion de mejores
practicas mediante reuniones calendarizadas.

Definicion del manual de operacién.

Plan de control
Definicion de defecto, oportunidad y medida.
Validacién del sistema de medicién actual.

Plan de recoleccion de datos.

Proceso de medicion de Sigma.

Pruebas de error.

Analisis de lluvia de ideas y exposiciobn de mejores
practicas mediante reuniones calendarizadas.

Definicion del manual de operacion.
Plan de control

Definicion del manual de operacién.
Plan de control
Definicion del manual
Plan de control

de operacion.

Tabla 20 Definicibn de mapeo de las mejoras con las deficiencias especificas, Elaboracion

propia.
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5.5 Procedimiento de implementacion.

5.5.1 Estrategia de capacitacion.

En el siguiente capitulo se describira el plan de capacitacion para la implementacién del plan
piloto para la propuesta de solucion. De esta forma se pretende instruir a los principales
involucrados en los procesos referentes al ciclo de vida del desarrollo de sitios web, de tal forma
gue este conocimiento pueda ser propagado a todos y cada uno de los integrantes del equipo de

trabajo en cada una de las areas a largo plazo.

El objetivo principal sera capacitar los lideres técnicos de cada una de las areas: desarrollo
de software, desarrollo de interface de usuario y calidad del producto de esta forma identificar las
personas que participaran el proyecto piloto y que sean los pioneros en la implementacién de la
instrumentacién desarrollada. La calendarizacién y los diferentes temas se especificaran mas

adelante en este apartado.

5.5.2 Definicién de la estrategia de capacitacion.

La estrategia de capacitacién se basara en una serie de sesiones con contenidos especificos
referentes a la reestructuracion de los procesos existentes y la adicion de nuevos procesos para
asegurar el control de areas especificas, como la cantidad de defectos por version, cantidad de
horas extra generadas, y el indice de cero defectos antes de llegar a la ronda de pruebas de
regresion, indice que es de muy alta importancia para la direccion de la cuenta, ademas de ser

un item de alto contenido politico en la relacién con el cliente.

Las sesiones de entrenamiento se calendarizaran al inicio del proyecto designado para ser
el piloto, se identificaran los involucrados de cada una de las areas de trabajo como calidad,
desarrollo y gestion, que formaran el equipo de trabajo para ese proyecto. De esta forma este
equipo sera el pionero en el desarrollo e implementacion de parte de la instrumentacion
desarrollada como parte de la propuesta de solucion.

Ademas se generan reuniones semanales de control como parte del seguimiento de avance,
que permitiran evacuar dudas especificas con respecto a los diferentes escenarios que se
puedan dar durante la ejecucion del proyecto piloto ademas de garantizar la correcta ejecucion
y puesta en puesta en marcha de la solucidon propuesta. De igual forma abrira un canal de
comunicacion para adicionar al plan de capacitacién posibles areas de mejora como parte de la

retroalimentacion de cada una de las sesiones con los diferentes involucrados.
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5.5.3 Calendarizaciéon de las sesiones.

En este apartado se especificara el calendario planeado para las sesiones y las personas

involucradas para el proyecto piloto. Este calendario sera apegado al calendario del proyecto

seleccionado para la implementacién de la propuesta de solucién.

Fechas
23/feb/15

23/feb/15

25/feb/15

27/feb/15

05/mar/15

12/mar/15

19/mar/15

26/mar/15

02/abr/15

Involucrados.

Director, Opex Team, Gerentes de area (3)

Lideres técnicos del proyecto de cada una
de las éareas.
Lideres técnicos del proyecto de cada una
de las éareas.
Director, Opex Team, Gerentes de area (3)
Lideres técnicos del proyecto de cada una

de las areas.

Director, Opex Team, Gerentes de area (3)
Lideres técnicos del proyecto de cada una
de las éareas.

Director, Opex Team, Gerentes de area (3)
Lideres técnicos del proyecto de cada una
de las areas.

Director, Opex Team, Gerentes de area (3)
Lideres técnicos del proyecto de cada una
de las areas.

Director, Opex Team, Gerentes de area (3)
Lideres técnicos del proyecto de cada una
de las areas.

Director, Opex Team, Gerentes de area (3)
Lideres técnicos del proyecto de cada una

de las areas.

Tema.

Definicion de aspectos iniciales y

disponibilidad de los involucrados.

Aspectos  especificos de
instrumentacion.
Aspectos  especificos de
instrumentacion.
Aspectos  especificos de

instrumentacion.

Metodologia de  control
seguimiento.
Control de ejecucién

seguimiento de los resultados.

Control de ejecucion

seguimiento de los resultados.

Control de ejecucién

seguimiento de los resultados.

Control de ejecucién

seguimiento de los resultados.

la

la

la

Control de ejecucion y recoleccion

de los resultados finales.

Tabla 21 Calendario de sesiones de capacitacion, Elaboracion Propia.
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5.5.3.1 Lista inicial de involucrados.
Software Engineer : Hammer Hernandez, Stephanie Alvarez & Victor
Porta (Seguimiento)

User Interface: Juan Carlos Rojas, Maria Vega( Seguimiento)

CMS: Michael Barahona, Maynemer Brizuela ( Seguimiento)

QA: Juan Pablo Arias.

Tabla 22 Lista de principales involucrados para el proyecto del plan piloto. Fuente DXIDE

5.5.4 Control de la implementacion.

Aqui se especifica la aplicacién de las sesiones de capacitacion y la retroalimentacion de los
participantes en cada una de las sesiones, ademas se dara seguimiento a la participacién de los
involucrados asi como la aplicabilidad de los conceptos adquiridos en cada una de las sesiones
en dia a dia de la ejecucion del proyecto piloto.

5.5.4.1 Control de asistencia

Sesion Involucrado. Firma.

Tabla 23 Formato para el control de asistencia de las sesiones de capacitacion,
Elaboracién propia.

Aplicacion Practica de la Maestria en Administracion de la Tecnologia de la Informacion.



| 105

5.5.4.2 Posibles areas de mejora.
Especificacion de la retroalimentacion de los participantes en cada una de las sesiones con
comentarios o propuestas de mejora sobre el plan de capacitacion y la puesta en marcha de la

instrumentacion.

Involucrado. Comentario.

Tabla 24 Formato para la recoleccién de retroalimentacion en la sesiones de capacitacion,

Elaboracién propia.
5.6 Implementacion de los procesos redisefiados.

5.6.1 Creacioén de la instrumentacion requerida por la metodologia.
Descripcion de cada una de las herramientas que la metodologia describe como parte de la
instrumentacion necesaria para la puesta en marcha de la implementacion de la propuesta de

mejora.

Toda la documentacién de las herramientas generadas en este apartado sera producida en
ingles ya que las herramientas seran de uso cotidiano para la cuenta y por requerimientos de la
misma toda documentacién oficial deber ser producida y distribuida en el idioma inglés. Esta

documentacion sera adjuntada en la parte de los anexos, donde podra ser consultada.

Para el desarrollo de las herramientas de instrumentacién como diagramas, documentos,
gréficos, etc., se contara con el soporte del equipo de OPEX (operational excellence), equipo
especifico encargado de proveer guia y suporte en el desarrollo de este tipo de iniciativas,
especificamente para esta iniciativa brindara suporte en el manejo de datos y su recoleccion
como parte de las tareas de la investigacién, ademas también ayudaran en el area de
formalizacion de los documentos, también este equipo funcionara como auditor de la
documentacion que se genere de tal forma que garantice las necesidades de imagen,
presentacién y contenido de Accenture, también validara la idea como un posible esfuerzo

reutilizable en cuentas con necesidades de mejora similares.
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5.6.1.1 Manual de operaciones
El manual de operaciones hace referencia varias herramientas alineadas a la metodologia
de Six Sigma para el SDLC como:

» Diagrama SIPOC.
» Diagrama HLPM (High level process map).
» Definicion de graficos 3x3.

e Descripcion del DLPM (detailed level process map).

ARC /LEO BURNET DIGITAL

OPERATIONAL MANUAL

Version 1.0

I. it

>
accenture

High performance, Delivered.

llustracién 5-2 Documento referente al manual de operaciones. Ver anexos para el

archivo fuente. Fuente: Documentacion DXIDE

5.6.1.2 Plan de control

El plan de control hace referencia a los diferentes indices de control y sus aspectos
especificos como por ejemplo quien es el responsable de mantener el seguimiento, y un plan de
respuesta especifico para los casos en los que los indices no se dan en dentro de los parametros

aceptables.
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>
G LEO BURNETT DIGITAL  accenture
ace

pentamune, eiveret

Control Plan
Prepared by: 1. Relando Solana.

# Control Subject Control Technique Respansibility Frequency
On-Time Delivery Metric Lesdership Ad-hoc

1
2 Reopen Inciderts % Metric Lesdership Monthly
3 PROD Inciderts % Metric QA Leadership Weskly
s

Project Utikzation Metric Project Managers Weekly

5 Emergency Break-fix Matric Project Managers: Weskly
6 Capaciy % Metric Project Managers weskly
7 site Incident % survey. Delivery Manager weskly

8 Bug-Tixing hours% Metric 0ALeadership Weskly

'] A Misses Metric QALesdership weskly
1 216 Rix Projects Matric Project Managers: Weskly

» Bug-fiing OT Hours Metric DelveryMansger  Morthiy

1 OTHous Approval ProjecManagers  Biweskly

llustracién 5-3 Documento referente al Plan de control. Ver anexos para el archivo
fuente. Fuente: Documentacion DXIDE

5.6.1.3 Definicion de unidades de defecto oportunid ad, CTQs, y parametros de
aceptacion o CTCs.
Para definir los CTQs debemos primero entender el significado cliente, que son los

recipientes del producto o trabajo que se obtiene al final de un proceso o servicio.

Una consideracion importante es darle importancia a sus necesidades y expectativas. Se
debe segmentar el mercado, ya sea por ganancia, riesgo, region o complejidad, esto ayudara a

definir prioridades.
Voz del cliente (Voice of the costumer):

Existen varias formas de escuchar a los clientes, mediante los centros de atencién telefénica,
la relacién entre los gerentes de marca y los clientes, encuestas anuales, etc. Los datos
generados en estos ejercicios pueden ayudar a definir los CTQ. En este caso especifico se usa
la voz del cliente, en el cual se especifica una serie de términos en los que el cliente muestra su
principal interés alrededor de lo que calidad refiere. En esta recopilacién de informacion se

abarcar varias areas del desempefio de la cuenta como:

» Administracion de recursos y flujo de trabajo.
» Calidad, en la que, por razones obvias del contenido de esta tesis, se enfocara.

« Comunicacion.
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A continuacién se cita textualmente un extracto del documento de voz del cliente del 2014

referente a la calidad del proceso:

VOC Communication Feedback

Analysis

1) Missed Requirements/Production Defects:
Outside of the major issues which we understand
will happen time to time, we seem to be doing
fixes to the site on an almost daily basis as the
result of finding things after we've gone live. Ex:
The Rocking’ Boots weekly submissions.

Help needed from Leo:

» Understand that device specific issues are
expected: we do not perform full testing on each
device for each of the site’s sections — this will
make the testing scope impossible to handle.

* We need better coordination with the CMS team
at Leo. At this point there is no coordination nor
visibility of changes from their end, which usually
result in merging issues.

* The later we get the assets, the bigger the risk of
getting production defects.

There are several factors affecting this item:

* Assets delivery issues. While we understand we
need to be flexible with the assets, the latest
releases have been particularly awful in terms of
assets. Hence, we need a better system to track
asset delivery, quality and severity.

* Merge issues. Particularly for Marlboro this is a pain
point due to the monthly releases — we have roughly
1 week to merge what was done from the previous
release into the new one, so that it can hit
regression. We need to find a better way to track
changes and merge files for CMS - this is key.

¢ Smoke testing. The site keeps getting bigger and
we can't afford to keep doing smoke testing
manually — we simply don’t have enough time to do
it. We’re working on automation to start improving
speed and quality of smoke testing.

2) Repeat issues: An example being the 3
promotions we've had end early this year because of

Open Rules dates.

So far the only instance on which this has occurred is
the date/time problem which we have tackled thru
several actions —

« New admin tool with date/time functionality.

» Four test cases to cover each date/time instance.

¢ Added support for promo phases change.

» Proposing an ORE template change to prevent

further issues.

3) Zero Defects goal before regression testing round,
this is highly critical for our performance matters,
since this index will determinate how are the team
performing referring to quality of process and will

impact directly on the quality of the product.

» As per new contract, we will be incorporating the
assistance a process review so we can try to
determinate which are the flaws in the actual
process, so we can improve the way we are

developing the projects.
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open close to the due date.

try to improve in our first time quality level.

« We will updating certain process around the assets
delivery and the timelines of the projects so we can

have enough time to react when the last defects are

« We also will be reviewing our developing process to

Tabla 25 Tabla explicativa de los principales puntos de mejora referentes al VOC (voz del

cliente): Fuente: Documentacién DXIDE.

5.6.1.4 Definicion de sistema de medicién de Six Si gma.

La definicion de unidades de medicion de Six Sigma seran un lineamiento basico, pero no
acertado en este momento ya que no tenemos una cantidad de datos recolectados hasta este
momento. Como parte de un analisis un poco mas afondo de la situacion actual y se describira
la medicién Sigma del proceso actual.

Como parte de esta medicion se tomara en cuenta los valores recopilados durante el andlisis
inicial, y se acoplaran los valores a las definiciones técnicas del proceso de medicidn de Six
Sigma.

Definiciones basicas del proceso de medicion:

* Unidad (U): Es un articulo producido o procesado disponible para evaluacion contra un
criterio o estandar predeterminado.

» Defecto (D): Cualquier evento que no cumpla la especificacion de un CTQ o cuando una
caracteristica no cumple con el estandar.

» Falla: resulta cuando una caracteristica no tiene el desempefio estandar.

» Error: resulta cuando una accién no cumple con el estandar.

» Defectuoso: Una unidad que tiene uno o mas defectos.

» Defectos por unidad (DPU): Es la cantidad de defectos en un producto.

* Oportunidad de defectos (O): Cualquier caracteristica que pueda medirse y de una
oportunidad de no satisfacer un requisito del cliente.

» Las necesidades vitales del cliente se traducen en Caracteristicas Criticas para la
Satisfaccion (CTS).

» Estas a su vez se traducen a Caracteristicas Criticas para la Calidad, Entrega y Costo
(CTQs, CTDs y CTCs) las cuales tienen impacto en las CTSs.
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» Las Caracteristicas Criticas para el Proceso (CTPs), tienen impacto en las CTQs, CTDs
0 CTCs y son Oportunidades para control.

» Defectos por oportunidad (DPO):
Capacidad del proceso:

* Rendimiento estandar o de primera pasada YFT: Es el porcentaje de producto sin
defectos antes de realizar una revision del trabajo efectuado.

* Rendimiento al final o de linea final YLT: Es el porcentaje de producto sin defectos
después de realizar la revision del trabajo. Es el rendimiento después de la inspeccion o
la prueba. Excluye el re trabajo y el desperdicio Siempre sera mayor al Yrt. S6lo observa
la calidad del producto terminado.

* Rendimiento total de produccién o rendimiento estandar Yrt: es el rendimiento real a
través de todos los procesos productivos sin reproceso o reparacion. Se obtiene
multiplicando los rendimientos individuales de cada proceso (Yrt = Y1 * Y2 * Y3 *...*Yn).
(Is Six Sigma, 2014)

5.6.1.4.1 Analisis de la situacién actual

Definicién de unidad

Como unidad se utilizara la cantidad de proyectos realizados durante los Ultimos 6 meses del
2014, periodo que fue tomado como la muestra de analisis de la situacion actual. Para un total

de 57 proyectos.

Work-Type (Multiple Items) =T
Year 2014 T
Week (Multiple Items) =T

Column Labels ~!
4-Complete Grand Total
Count of Project 57 57

Tabla 26 Cantidad de proyectos para la segunda mitad del 2014 Fuente: Documentacion

DXIDE, Elaboracion propia.

Aplicacion Practica de la Maestria en Administracién de la Tecnologia de la Informacion.



| 111

Definicion de oportunidades

Las oportunidades seran evaluadas como la sumatoria de tareas de desarrollo para la
realizacidon del proyecto. Esto se realiza mediante las estimaciones detalladas las cuales
describen el conjunto de tareas que son requeridas para cubrir los requerimientos de
implementacion y desarrollo. Estas tareas son almacenadas en un sistema de seguimiento para
mantener el avance del proyecto y de alli podemos obtener la cantidad de oportunidades de

todos esos proyectos.

Para este analisis se determind que la cantidad de tareas promedio por proyecto es de 49 y
la cantidad de proyectos que se lograron liberar en los Ultimos 6 meses del 2014 fueron 57, lo

gue da un total de 2793 tareas de todos esos proyectos.

La cantidad de tareas se obtuvo mediante un calculo promediado del total de las tareas de
los proyectos que contaban con la informacién requerida, debido a que no todos los proyectos
tenian el registro de las tareas registradas durante el proceso del analisis, esta informacion se

genero a partir de 24 de los 54 proyectos los cuales contaban con la informacién necesaria.
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Projects iT| Count of Task #
14.10.0 1
14.11 CopperlLabel 23
14.12.0 2
14.7.0 50
14.8.0 9
14.8.0 BLK BLG 56
14.8.0 COTG 26
14.8.0 SWS 3
ADS_14.09 29
CL_14.11Ev

CL_14.11L

CL_14.11PrelL 2
CommP_14.10 1
COP_14.11 18
EN_14.10 42
GRE_14.10 37
LNOY_14.12.0 91
MOO_14.10 8
POL_14.07 39
RAR Game_14.11 15
RAR Web_14.11 13
RNCH_14.12.0 38
RTB_14.09 58
TMGL2_14.09 39
Grand Total 604

Average task per Averaged
project. quantity
49 2793

Tabla 27cantidad de tareas por proyecto en los ultimos 6 meses del 2014 para la
definicién de la cantidad de oportunidades para el calculo Sigma, Fuente: documentacion DXIDE,

Elaboracién propia.
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Defectos

Aqui se especifica la cantidad de defectos registrados durante el periodo de analisis, el

sistema registra la cantidad de defectos por semana, de alli la siguiente tabla.

Year- Week |-T Assets/requirementsissue Third Party issue Unidentified Site Incident Num Total Site Incident

2014-20 283 11 612 208 1114
2014-21 541 15 656 357 1569
2014-22 633 19 576 415 1643
2014-23 166 7 264 206 643
2014-24 559 10 423 140 1132
2014-25 306 9 299 233 847
2014-26 313 3 261 103 680
2014-27 373 4 284 127 788
2014-28 462 1 295 96 854
2014-29 401 2 257 177 837
2014-30 420 2 237 194 853
2014-31 520 2 368 293 1183
2014-32 296 4 314 262 876
2014-33 327 5 332 312 976
2014-35 340 5 420 460 1225
2014-36 117 7 372 413 909
2014-37 155 7 526 463 1151
2014-38 159 5 280 262 706
2014-39 213 14 292 374 893
2014-40 195 13 245 320 773
2014-41 108 10 124 206 448
2014-42 121 11 76 223 431
2014-43 362 35 195 381 973
2014-44 303 16 154 397 870
2014-45 118 22 133 97 370
2014-46 317 32 323 419 1091
2014-47 396 37 335 566 1334
2014-48 114 25 252 279 670
2014-49 164 25 188 424 801
2014-50 217 26 94 529 866
2014-51 117 4 100 154 375
2014-52 122 2 65 194 383
Total Site Incident 9238 390 9352 9284 28264

Tabla 28 Cantidad de defectos en los diferentes proyectos distribuidos semanalmente,
Fuente Documentacion DXIDE. Elaboracion propia.

Para un total de 28264 defectos en los diferentes proyectos realizados en los Ultimos 6 meses
del 2014.
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Calculo del Six Sima de los proyecto del Gltima mit  ad del afio 2014

Aqui se especifica el nivel de Six Sigma que los proyectos de la segunda mitad del afio 2014

tuvieron.

Enter your process opportunities and defects
and press the "Calculate” button.

Switch To Basic|

Units LY
Opportunities/Unit 2793,

Defects 28264
Sigma Shift 15
(Calculate|
Results
DPMO 177537
Defects (%) [17.75
Yield (%) 182.25
Process Sigma 242

llustracion 5-4 Calculo de Six Sigma, con los datos generados por los proyectos de la

segunda mitad del 2014, Fuente Is Six Sigma Calculator.

Como podemos ver el nivel de Six Sigma esta bastante bajo debido a la cantidad excesiva

de defectos que se generan por cada una de las tareas en cada uno de los proyectos.

El nivel de Sigma de un proceso deberia de estar lo mas cercano al 6 de acuerdo a la
metodologia, por lo cual la cantidad de defectos debe de bajar para poder mejorar el indicador

de Sigma.
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El Sigma Shift se refiere a variacion durante el tiempo que los indicadores puedan generar,
de acuerdo con Motorola el valor de 1.5 es el que mas se apega a una variacion estandar normal
y realista.

5.6.1.5 Diagrama FMEA.

El Analisis de Modo de Falla y Efecto, mejor conocido como FMEA por las siglas en ingles
de Failure Mode Analysis and Effects es una herramienta simple, versatil y poderosa que ayuda
al equipo a identificar los defectos en el proceso que deberian ser eliminados o reducidos. La
meta del FMEA es la de delinear los pasos del proceso que estan en riesgo de contribuir a una
falla.

El FMEA es una aproximacion estructurada para:

Identificar las formas en las que el proceso puede fallar para cumplir con los
requerimientos criticos del cliente.

» Estimar el riesgo de las causas especificas de esas fallas.

e Evaluar el plan de control actual para prevenir que ocurran fallas.

» Priorizar las acciones que tiene que llevarse a cabo para solucionar algin problema en el

proceso.

-
LEO BURNETT DIGITAL accenture

High peeformance Defvered

FMEA
Preparad by J. Rolando Solano

# Process Step

1 Esimation Frocess Estimation is delivered |te.

Acwsl hoursgo beyond the estimated

2 Estimation Frocess
toeal.

3 |Alacetion Proces Actual hoursgo beyond the alloction
toral spproved
Project plan is not communicatad

4 Project Flaming
reysctFaming =sdecustely o thetesm.

Project plan isnot updatad to match the

5 FProjectFlan Update y "
customer's expectation.

Assets arenat ready =nd/or questionsare

3 Asset Clarification e
net clarified in & timely manner.

Change control fails- scope changed

7 S Analt
cope Ansly=s withaut re-astimating the effort.

Project isnot accurately tracked - tasks.

B ProjectTrding
o € are missing on the las minuta

The deployment istaking longer than
expected

2 Deploymen: Suppart
10 Deployment Support The deploymet is failing,
11 Serverlssue Report & Follow Uip LASO ticket is not being solved

Clientisnat informed sbout the projec

12 Project Report
& i staws in = timely manner.

13 Project PostMortem Project postmortem is not executed

A request to decresse the estimation i

14 Estimation (Fron-End)
received.

llustracién 5-5 Esquema FMEA para la implementacion de la instrumentacion. Ver

anexos para el archivo fuente. Fuente Documentacion DXIDE.
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5.6.1.6 Diagrama causa efecto.

Consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera relacional

una especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal, representando el problema

a analizar. Es una herramienta de gran ayuda para el andlisis de problemas y sus soluciones en

ambitos como lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios.

Representa las relaciones multiples de causa - efecto entre las diversas variables que

intervienen en un proceso de calidad. Este diagrama muestra graficamente las entradas o inputs,

el proceso, y las salidas de un sistema, con su respectiva retroalimentacion para el seguimiento

del control.

x = fuera de control.

Merge
issues

j Delays in the project

= puede ser controlado.

CMS to work is shared with
the client

ﬁient report changes as defects

onthly releases very near
between them

We don't have a tracking
system for the assets
Continuous changes of the

original scope

7

The due date of the
projects can't be
changed

The system is not
used correctly

The Skills need to work in this
project are not easily found i
the market

llustracién 5-6 Diagrama de causa control, elaboracion DXIDE como parte de la propuesta

de solucion.

5.6.1.7 Instrucciones estandares de trabajo.

Este documento contiene informacion esencial para definir los procesos que cada uno los

integrantes del equipo de trabajo tienen que seguir, tanto a nivel de calidad como de desarrollo.
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Ademas de definir un flujo en el ciclo de desarrollo, demarca cuales son las principales entradas
y salidas esperadas dentro de cada uno de dichos procesos.

Si alglin proceso se sale de estos parametros estandar, el lider técnico de ese proyecto estara
encargado de ejecutar el plan de control donde se contemplan los escenarios especificos con las
instrucciones a seguir para cada caso especifico. Este documento se actualizara de la mano con
el plan de control, y probablemente se puedan seguir agregando items que ha este punto no se
han discernido por lo temprano en la definicion de los procesos.

Standard Work Instructions (SW11 De

Process Area Role

Receive requirements, asses
and timeline.

3 DEVWork Coordination

4 DEV Miss Process

5  DEVFeedback to the Client

1 Asset Revision

2 DEV Execution

Requirement/ Asset
Clarification

4 Status Report

llustracion 5-7 Instrucciones estandares de trabajo para el equipo de desarrollo y

calidad. Ver anexos para el archivo fuente. Fuente Documentacion DXIDE.

5.6.2 Implementacion de la instrumentacién en un pl  an piloto.

La implementacién del plan piloto se realizara en un proyecto especifico y con un serie de
herramientas especificas debido a la limitante del tiempo se cubrirdn solo ciertas areas que
permitan generar datos medibles en las areas principales de rendimiento contempladas en los
medidores de desempefio de los procesos.
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5.6.2.1 Selecciodn del proyecto para la implementaci  6n.

El proyecto se selecciond basandose en la recomendacion de la direccion de la cuenta, ya
gue este proyecto cuenta con varios aspectos de interés para la continuidad del negocio ademas
de ser uno de los programas para la liberacién de marzo con mayor nivel de exposicion a nivel
del cliente. Ademas de ser el proyecto de la marca mas relevante que se apega a la necesidad

de la linea de tiempo para efectos practicos del ejercicio académico.
Aspectos especificos para la seleccién del proyecto:

» Marca con mayor relevancia.

A\

Nivel de exposicién para el cliente de esa promocion web.

» Conveniencia con respecto a la linea de tiempo que permita alinear las fechas con el
ejercicio académico.

» Recomendacion de la direccion de la cuenta, basandose en aspectos de relevancia
para la liberacién del mes de marzo del 2015.

» Proyecto con las necesidades basicas de la mayoria de los proyectos que permitira

evaluar lo factores relevantes de éxito para la implementacion del plan piloto.

Ver anexo para la carta de recomendacion por parte del director de la cuenta.
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5.6.2.2 Informacion especifica del proyecto.
El proyecto sera uno de los Programas de la liberaciéon de marzo, es un sitio promocional con
contenido, integracion con terceros, integracion con base de datos y un segmento de generacion

de contenido por parte del usuario.

15.03.0 Project Kick -Off 1/5
TMRLB
High-Level Estimates 1/18
Development Kick-Off 1/20
Resource Estimates/Task Lists 1/26
Backend Development 1/24-2/19
Create Pre-CMS Guidelines 1/20-1/25
Create CMS Guidelines 2/10-2/13
Informal UI/CMS Development 2/15-2/22
Backend Integration with Ul 2/22-3/9
Formal UI/CMS Development/Integration 2/23-3/22
System Testing R1 2/9-2/13
System Testing R2 2/16-2/23
System Testing R3 2/26-3/3
Load TM/TA Assets Through CMS 2/16-2/23
Load BBK Assets Through CMS 3/13
E2E Testing R1 2/23-2/27
E2E Testing R2 2/27-3/6
Internal UAT R1 3/3
Client UAT R1 3/9
Internal UAT Final 3/10
Client UAT Final 3/12
Regression Testing 3/5-3/16
Inactive Deployment 3/18
Active Deployment 3/23

Tabla 29 Calendario para la descripcion del proyecto del plan piloto. Fuente: DXIDE.
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5.7 Andlisis de pruebas y resultados de los proceso s redisefados.

5.7.1 Definicidn de sistema de medicion.

Como parte del sistema de medicion se especificara todas las métricas que seran
recolectadas como parte de la implementacion de la solucién, adema se especificaras aspectos
especificos como su objetivo, formula de calculo, la frecuencia con que se generaran, quien sera

Su propietario y su responsable.

y =
LEO BURNETT DIGITAL accenture

High performonce. Delfvered.
Data Collection
Prepared by: J. Rolando Solano

# Metric Owner Objective
" . _ Ensurethat deliverables are provided within
1 (On-Time Del % Del M
n-Time Delivery ivery Manager deadine.
Measure th nt of closed incidents that
| Reopen Incidents % QA Manager Sasure e smou c fneicen were

reopened one or more times.

'While in the process of testing, theclient may
require existing production incidents to be fixed,
actuslly enhancing = project’s scope. These

E PROD Incidents 5 QA Manager incidents arecategorized as PROD incidents. This
percentage will help us understand how many

PRO Drincidents are being worked on, out of the
total incidents that arereported as opened.
Understanding how much of the in-office hours
are dedicated to project efforts. In-office hours
may be utilized for training, research and other
sdministrative tasks. The project utilzation help us|
understand how much mone project work could be|
handled

After a project isreleased, the team may perform
=dditional production releases [called break-fixes)
to resohve post- production issues. Whenever 2

5 Emergency Bresk-fix CMS5 Lead bresk-fix is performed to fix 3 Accenture-
zenerated problem [usually 3 QA miss) thisis
called an emergency bresk-fix Emegency break
fixesshould be avoided and kept at a minimum.

4 Project Utilization % Delivery Manager

If 2 project isreleased and the Accenture team
failz to code all requirements asdocumented, 8

( (0A Miszes QA Manager (0A mizs may be triggered. QA misses are generslly
found by theclient, and areonly applicable to the
PRODenvironment.

Whenever an incident iz being closed, the DEV
‘team is tasked the determine the source of the
issue. If the cause was a mistske fromAccenture, it|
isflagged as "Site Incident”. This percentage
represents the amount of incidents flagged as site
incidents vs. the total amount of incidents closed.

H Site Incident % QA Manager

llustracién 5-8 Defuncion del sistema de medicion como parte de la instrumentacioén, Ver

anexos para el archivo fuente. Fuente Documentacién DXIDE.

El sistema de medicion dicta una serie de indicies a los cuales se les dara seguimiento segun
la propuesta de solucion, para efectos del proyecto piloto se enfocara en los indices relacionados

con los objetivos definidos como parte del alcance del mismo.
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5.7.2 Informacidn del proyecto piloto.

Como parte del proyecto piloto se logré recuperar durante la ejecucion del mismo, si bien la
instrumentacioén alrededor de la recoleccion de datos se desarrollé de una forma integral y
completa como parte del plan piloto se analizaran los 3 vértices que han sido de vital importancia
desde el inicio del proyecto y han sido definidos como parte de los objetivos especificos y como

parte del alcance del proyecto:

» Cantidad de horas extra.
e Cantidad de defectos.

+ indice de cero defectos antes de la ronda de pruebas de regresion (ZDGBR).

5.7.2.1 Cantidad de horas extra.

Como parte de uno de los objetivos especificos fue dar seguimiento a la cantidad de horas
extras registradas para este proyecto piloto. El proceso de registro de las horas extra es mensual,
por lo cual analizaremos los meses durante los cuales fue desarrollador este proyecto por
consiguiente de enero a marzo del 2015. De esta manera podremos ver la cantidad de horas

extra registradas para este proyecto.

Year/Month -¥| Sum of Hours

= 2015 176.5
1 62
2 99.5
3 15

Grand Total 176.5

Average OT

per Month 58.83

Tabla 30 Cantidad de horas extra registradas durante los meses de desarrollo del

proyecto piloto, Fuente Documentacion DXIDE, Elaboracion propia.

La cantidad de horas extra se vio afectada positivamente en la disminucién de la mismas y
lo mas relevante es ver como en el Ultimo mes de desarrollo, en cual normalmente se consumen
la mayor cantidad de horas extra debido a la proximidad de la fecha de entrega y la necesidad
de cumplir con indice de cero defectos antes de la ronda de pruebas de regresién, no se requirio

de horas extra.
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5.7.2.2 Cantidad de defectos

La cantidad de defectos es un valor clave en el analisis del rendimiento del proyecto piloto,
ya que sobre este valor giran todos los demas, debido a que si hay una cantidad de defectos
importante, esto generara a su vez la necesidad de re trabajo y a su vez compromete la meta de

los cero defectos antes de la ronda de regresion.

Project -T/Count of Inc #
TM_15.03 373
Total Incidents 373

Tabla 31 Cantidad de defectos para el proyecto piloto, Fuente Documentacién DXIDE,

Elaboracién Propia

Esta cantidad de defectos es la sumatoria de los defectos registrados para este proyecto

especifico durante todas las rondas de ejecucién, hasta la culminacion del proyecto.

5.7.2.3 Indice de cero defectos antes de larondad e pruebas de regresién (ZDGBR).
Para poder dar seguimiento a este indice especifico se requirié desarrollar un control durante
el tiempo de ejecucién del proyecto piloto y tratar de asegurar los factores de riesgo durante el

desarrollo para garantizar el cumplimiento de la meta.

Durante las diferentes rondas se fueron sumando los defectos de tal forma que se permitiera

tener una nocién real de que tan alcanzable era lograr la meta o no.

Detected Release X

Count of Inc #

Defects by test round.

7% 10%
: %9 Test Round v

28%

llustracién 5-9 Grafico de seguimiento de la cantidad de defectos por cada una de las
rondas, para poder asegurar el cumplimiento del ZDGBR. Fuente: Documentacion DXIDE,
Elaboracién OPEX.
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La cantidad de defectos por ronda de calidad fue esencial para poder calcular o proyectar
cuantos defectos podriamos cerrar diariamente y de esta forma saber si lograriamos la meta de
los cero defectos antes la ronda de pruebas de regresidon. Mediante este calculo permite
establecer expectativas con respecto a la carga de trabajo y priorizacién de los defectos en caso

de no alcanzar la meta.

ZIG Zero Incidents Goal
‘If we're in around prior to regression, the ZIG deadline is the regression start
ZIG Deadline date.

ZIG Ratio Amount of incidents we should close per day (calculated field).
Non-Closed Non-Closed =T
Week-Legend 201508 T
Test Round (Multiple Ite -T)
All Open 2IG
Project ~T|Incidents Testing Phase Deadline ZIG Ratio Comments
Marlboro March 12 Final Regression 6-Mar 2.4 incidents per day

Tabla 32 Seguimiento de la cantidad de defectos y la proyeccion para determinar si puede
o no lograr la meta del ZIGBR. Fuente Documentacion DXIDE, Elaboracién propia.

Este grafico muestra un esfuerzo extra realizado por el equipo de OPEX mediante el cual se
pudo ver este grafico durante las semanas de las rondas de calidad en las pantallas de la oficina
y asi poder dar un seguimiento mas integral por todos los miembros del equipo.

Leo Burnett - Z.1.G. Live Metrics
Project: 15-03-0 Team Marlboro
Open Defects

15 8 1.38

defects days defects / day

Gy

Feb 27 2015 12:00 PM

9
FIEs Round 3

llustracion 5-10 Cuadro de métricas de medicion para el control del ZDGBR, Fuente:

Documentacién DXIDE, Elaboracién propia.
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En este grafico se destaca la cantidad de defectos abiertos y pendientes de trabajar. Ademas
de la cantidad de dias pendientes para culminar la ronda, y la proyeccion de cuantos defectos
necesitamos cerrar por dia, ademas de la cantidad de recursos disponibles para trabajar en este

proyecto.
5.8 Cuadro comparativo de la afectacion del proceso

5.8.1 Documentacion de los proyectos anteriores.

Como parte del andlisis comparativo se generara un conjunto de datos promediados de los
proyectos analizados como parte de la situacién actual al inicio de este proyecto para luego
comparar ese promedio, contra los resultados del proyecto piloto, especificamente en las 3 areas
de medicion para esta analisis de desempefio: cantidad de tiempo extra, cantidad de defectos

por proyecto, y el indice de defectos antes de la ronda de regresion.

Average Defects per

. 430.26
Project

Tabla 33 Informacion de promedio de defectos por proyecto en la segunda mitad del 2014.

Fuente: Documentacién DXIDE, Elaboracion propia.

Como un valor promediado de los 49 proyectos entregados en la segunda mitad del 2014, se

generaron un valor de 430 defectos por proyecto.

Year/Month -T Sum of Hours

-12014 1810
6 115
7 41
8 223.5
9 344
10 564.5
11 268.5
12 253.5
Grand Total 1810
Average OT per
Month 258.57

Tabla 34 Cantidad de horas extra promediadas entre los meses de los proyectos de la

segundad mitad del 2014. Fuente: Documentacion DXIDE, Elaboracién propia.
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La cantidad de horas extra mensual en la que se incurrié durante la elaboracion de los

proyectos de la segunda mitad del afio 2014.

Como parte del objetivo mas importante es lograr un cero en la cantidad de defectos antes
de la ronda de regresion de las verificaciones del equipo de calidad ya que actualmente no se ha

logrado mas que para la liberacién de agosto del 2014.

Average
ZDGBR 0.02

Tabla 35 indice de cumplimiento con respecto al indice cero defectos antes de la ronda

de pruebas de regresion.Fuente: Documentacion DXIDE, Elaboracion propia.

Este valor es el resultado de un solo proyecto que ha logrado el objetivo, en todos los
proyectos evaluados en la segunda mitad del 2014. Si bien no se va a poder comparar
equiparada mente este objetivo ya que lo que se requiere es que se cumpla, entonces como
parte del siguiente apartado se analizara si se logré para el proyecto piloto alcazar la ronda de
pruebas de regresién con cero defectos.

5.8.2 Documento comparativo de los indices de rendi  miento.
Aqui se representaran algunos de los resultados mas relevantes del proyecto piloto, entre
ellos los tres indices de rendimiento en los cuales se basoé esta investigacion, ademas de algunos

otros datos de importancia con respecto al rendimiento del proceso reflejado en el proyecto piloto.

5.8.2.1 Cantidad de defectos
La cantidad de defectos generados para el proyecto piloto durante todo el ciclo de vida del

desarrollo del software:

Valores del Proyecto Piloto Valores promediados de los proyectos anteriores.
Project -T Count of Inc # Py —
TM 15.03 373 ‘ = 430.26

Project
Total Incidents 373 J

Tabla 36 Cuadro comparativo de la cantidad de defectos por proyecto promediado contra
el proyecto piloto. Fuente: Documentacion DXIDE, Elaboracion propia.
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Como podemos ver hay una disminucion importante de la cantidad de defectos en
comparacion a la tendencia que venia acumulandose en los proyectos de los Ultimos 6 meses
del 2014. Con casi un 13% menos.

5.8.2.2 Cantidad de horas extra
La cantidad de horas extra representa todas las horas aprobadas que fueron requeridas

durante los meses de desarrollo de un proyecto especifico.

Valores del Proyecto Piloto Valores promediados de los proyectos anteriores.

Year/Month -T Sum of Hours

=12014 1810
6 115
Year/Month -T Sum of Hours 2 a1
=1 2015 176.5
8 223.5
1 62
9 344
2 99.5
3 15 10 564.5
Grand Total 176.5 1 268.5
’ 12 253.5
Average OT
Grand Total 1810
per Month 58.83
Average OT per
Month 258.57

Tabla 37 Cuadro comparativo de la cantidad de horas promediadas contra la cantidad de
horas extra para el proyecto piloto. Fuente: Documentacién DXIDE, Elaboracion propia.

Se puede determinar la notable reduccién en la cantidad de horas de re-trabajo extra
requerido durante los dos meses iniciales de este mes, el promedio se vio reducido en un 77%,
de acuerdo a la tendencia de los Ultimos meses se generaban alrededor de 250 horas mensuales
y este primer trimestre se ha visto un una afectacion hacia la baja bastante notable.

5.8.2.3 indice Cero defectos antes de laronda de r  egresion
Para este indice se realizé un seguimiento paulatino del proyecto para poder controlar y velar
por la cantidad de defectos durante cada una de las rondas de revisiones por parte del equipo

de calidad. Mediante reuniones de seguimiento y una comunicacion efectiva basada en la
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instrumentacion desarrollada se pudo generar areas especificas en las cuales se podia acelerar

la reparacion de los defectos en una manera mas expedita.

Como parte de este esfuerzo se dio a la tarea por parte de los managers de identificar
posibles blogueos de avance en cuanto a la reparacion de defectos, de esta forma poder trabajar
en esos aspectos especificos y asi brindar al equipo de desarrollo las herramientas necesarias
para continuar en cada momento del desarrollo y de las rondas de calidad.

Detected Release Y

Count of Inc #

Defects by test round.

7% 10%
° 1%21% Test Round nt

28% Asset Hand Off
24%

Production/Inactive
Regression

STR1

STR2

STR3

UAT

llustracion 5-11 Grafico de seguimiento de la cantidad de defectos por cada una de las
rondas, para poder asegurar el cumplimiento del ZDGBR. Fuente: Documentacién DXIDE,
Elaboracién propia.
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Ademas de un seguimiento semanal por parte del equipo de OPEX (Operacional Excellence)
proveyendo métricas de seguimiento con respecto a la cantidad de defectos y la ronda actual,
ademas de una proyeccién de la cantidad de incidentes que se debian de ser cerrados antes de
llegar a la ronda de pruebas regresion.

Leo Burnett - Z.1.G. Live Metrics
Project: 15-03-0 Team Marlboro
Open Defects

15 3 188

defects days defects / day

—

Feb 27 2015 12:00 PM

9

FTEs Round 3

€

llustracion 5-12 Cuadro de métricas de medicién para el control del ZDGBR, Fuente:
Documentacién DXIDE, Elaboracion OPEX.

Con este seguimiento se logré alcanzar el objetivo de llegar a la ronda de pruebas de
regresion con cero defectos, lo cual no se lograba desde agosto del 2014.

Este es uno de los logros de mayor visibilidad para la cuenta ya es un indice de medicion del
rendimiento de la cuenta en cual durante ya bastante meses el rendimiento era decadente.

Como parte de este seguimiento se lograron identificar una serie de incidencias con respecto
a la llegada tarde de documentacién, repuestas a consultas de los desarrolladores a los analistas
de negocios con respecto a requerimientos especificos que tardaron mucho en llegar, ademas
de contenido que fue aprobado por el departamento legal en momentos muy cercanos a la ronda
de pruebas de regresién lo cual complica la meta de llegar con cero defectos. Mas adelante en
las conclusiones se tratara de demarcar esto con un tono mas de recomendacion y seguimiento

para futuros proyectos.
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llustracion 5-13 Grafico explicativo de la tendencia del total de defectos por ronda de calidad,

Fuente DXIDE documentacion, Elaboracion propia.

En este grafico se puede observar la tendencia del total de los defectos en cada una de las
rondas de calidad realizadas el proyecto piloto, la linea roja representa las dos primeras semanas
del mes de marzo, en el cual se realiz6 la ronda de regresion, se puede evidenciar como la
tendencia como se va disminuyendo la cantidad de defectos a través del tiempo. Ya que este
grafico suma la cantidad de defectos por ronda de alli que se ve la cantidad en cada ronda.

Para poder ver el momento exacto entre el final del STR3 UAT y el inicio de la ronda de
regresion, se requeriria un detalle practicamente diario, para poder ver el seguimiento y la
cantidad de defectos en el momento exacto antes de comenzar la ronda de regresion. Aqui se
representa la cantidad de defectos por cada una de las rondas y como la tendencia a la baja en

el progreso del tiempo.

El ZIGBR (cero incidentes antes de la ronda de regresion), se logré llegando con cero
defectos luego de la Gltima ronda de UAT, y luego durante la ronda de regresion solamente se
detectaron 17 mas defectos. Rendimiento bastante aceptable y manejable por el equipo de
trabajo, y de alli que no fue necesario trabajar horas extra en el Ultimo de mes de trabajo del

proyecto piloto.
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6.1.1 Definicion de las herramientas financieras.
Como parte de las herramientas de analisis financiero que se usaran en este apartado

analizaremos:

e Elaborar el flujo de caja.

Definir el periodo de recuperaciéon (PRE)

» Determinar el valor actual neto del proyecto (VAN)

Identificarla tasa interna de retorno (TIR).

La afectacidn que se logra con el nuevo proceso, se ve reflejada como la modificaciéon de
costos mediante la optimizacién de los recursos y el tiempo que se utiliza para la realizacion de
los diferentes productos web. Esta afectacion se documenta mediante las herramientas
anteriormente enumeradas para visualizar el impacto negativo o positivo que el desempefio del

proyecto piloto.

Y con base a esta afectacién se podra generar una proyeccion para determinar el periodo de
recuperacion de la inversion, y de esta forma dar un seguimiento comparando la afectacion real
en proyectos futuros contra la afectacién proyectada. El principal valor a tomar en cuenta como
parte de la afectacion sera la cantidad de horas trabajadas por recurso ya que este es el valor

con mayor relevancia al momento de calcular los beneficios del proyecto.

Como parte de los supuestos es que la direccion de la cuenta aportara en su totalidad la
inversion inicial, ya que los recursos que seran usados seran utilizados para la implementacion
y desarrollo de la propuesta de solucién seran parte del equipo actual activo de trabajo.
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A continuacion se detalla una serie de definiciones que ayudaran a describir mejor el analisis
financiero.

Vida util : se define como el periodo en el cual el proyecto plantea recuperar la inversién o el

costo del proyecto.

Inversiéninicial :lainversion inicial serala sumatoria de los gastos del proyecto en este caso

especifico se refiere a la cantidad de horas de trabajo de los recursos involucrados.

Valor de hora por recurso : como parte de la naturaleza financiera de la cuenta se cobra una
tasa fija, mixta para todos los recursos de la cuenta, desde el director hasta el desarrollador de

mas bajo nivel. Este valor es fijado en $30 por hora por recurso.
6.1.2 Documentacion de las herramientas financieras

6.1.2.1 Flujo de caja:

A continuacién se presenta el flujo de caja durante los periodos de la elaboracion y puesta
en practica del proyecto piloto. Los periodos de evaluacion seran trimestrales y el eje principal
para el andlisis financiero sera la cantidad de horas hombre de esfuerzo invertidas en completar
todas las tareas durante todo el periodo del disefio e implementacion de la solucion.

Flujo de efectivo para el proyecto por periodo (cad  a periodo representa un trimestre)
2014 I 2015
Egresos
Resources Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Total
PM $624.00 [ $ 1,62450 | $ 1,771.50 | $ 4,266.33 | $ 1,944.60 | $ - $10,230.93
Director $ - $ 2400 |$ 144.00|$ 644.00| 9% - $ - $ 812.00
Gerente QA $ - $ - $ 192.00|$ 224.00|$ - $ - $ 416.00
Gerente Desarrollo $ - $ - $ 192.00|$ 224.00]$ - $ - $ 416.00
Gerente Ul $ - $ - $ 192.00|$ 224.00|9% - $ - $ 416.00
Lideres Técnicos $ - $ - $ - $ 120.00| % - $ - $ 120.00
OPEX $ - $ - $ - $ 7,200.00 | $ - $ - $ 7,200.00
Total $ 624.00 [ $ 1,648.50 | $ 2,491.50 | $12,902.33 | $ 1,944.60 | $ - $19,610.93
Beneficios
Rubro Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Total
Disminucion de horas
extra $ - $ - $ - $17,976.60 | $ 3,229.77| $ - $21,206.37
Flujo de caja neto
Total Beneficios $ - $ - $ - $17,976.60 | $ 3,229.77 | $ - $21,206.37
Total Egresos $624.00 [ $ 1,648.50 | $ 2,491.50 | $12,902.33 | $ 1,944.60 | $ - $19,610.93
Flujo de Caja Neto $(624.00)| $(1,648.50)| $(2,491.50)| $ 5,074.27 | $ 1,285.17 | $ - |$ 1,595.43
Flujo de Caja Acumulado | $(624.00)| $(2,272.50)| $(4,764.00)| $ 310.27 | $ 1,595.43
Periodos 1 2 3 4 5 6 7

Tabla 38 Flujo de caja del proyecto, analizando los beneficios como ingresos del proyecto.

Fuente Documentacién DXIDE, ver adjunto, Elaboracion propia.
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El flujo de caja del proyecto durante el analisis y la implementacion de la propuesta de

soluciéon como parte del plan piloto.

Podemos ver como la inversion total del proyecto de es de $19,610.93 USD, mientras que la
inversion inicial es de $624 USD, ademas se puede ver como se distribuyé el consumo de este
presupuesto durante los 5 periodos en los cuales durante los Ultimos dos se puede ver el

movimiento de ingresos o beneficios con el cual se recupera la inversién inicial.

A continuacién se presentan los valores resultantes de la puesta en practica del plan piloto
ademas de una proyeccién para determinar el periodo de recuperacion. Estos datos se calcularon
basandose en los beneficios obtenidos por la reduccion de horas extras gracias a la
implementacion de la propuesta de solucién y tomando en cuenta la cantidad de horas extra
gastadas en periodos similares durante los proyectos de la segunda mitad del afio anterior
(2014).

Andlisis de la disminucién de horas como resultado actual del plan piloto:

Precio Hora Situacion Actual Situacion Anterior Comparativo
$ 30.00| Horas Costos $ Horas Costos $ Diff $ %

Cant Hrs Extra/mes 58.83 | $1,764.90 258.57 | $ 7,757.10 199.74 | $ 5,992.20 | -77%
Cant Hrs Extra Q 176.49 | $5,294.70 775.71 | $23,271.30 599.22 | $17,976.60

Tabla 39 Informacién base para los costos de horas por recurso utilizadas en los ultimos
proyectos como horas extras, datos promediados contra el impacto del proyecto actual, Fuente

Documentaciéon DXIDE, ver adjunto, Elaboracién Propia.

Como se puede ver el promedio de horas extra por mes era de 258 aproximadamente lo cual
da por periodo trimestral un total de 775 horas aproximadamente. Esto traducido en un contexto

monetario significaba un gasto por periodo trimestral de aproximadamente $23,270 UDS.

En la tabla anterior se describe el cuadro comparativo entre los gastos que se incurria durante
el periodo de andlisis contra el resultado de la implementacion del proyecto piloto. Como se
puede ver una reduccion actual del 77% de cantidad de horas extra en promedio por proyecto,

lo cual se traduce en un beneficio de $17,976.60 USD para el proyecto piloto.

Generando una proyeccidn para un segundo proyecto con una reducciéon bastante alcanzable

de un 61% con respecto al proyecto piloto podriamos alcanzar un beneficio suficiente para cubrir
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la inversion inicial. Cubriendo asi en un periodo mas la totalidad la inversion completa del costo
del proyecto.

El 61% de reduccién se toma como parte de la suposicién que se no se va a poder reducir
exactamente el mismo porcentaje en la segunda iteracion, asi que se tomd un porcentaje
aceptable y alcanzable del resultado inicial, ya que el resultado inicial de la propuesta de solucion
fue de un 77%, tomamos un 61%, con lo cual indica la reduccion de horas extra a 23 horas por
mes y un total de 69 horas por periodo, aproximadamente, lo cual es una proyeccion alcanzable
de acuerdo al resultado que se ha logrado en la primera iteracion de la propuesta de solucién.

Se asume una reduccién en el porcentaje de utilizacion de horas extra debido a que la primera
iteracion se realizé sobre un proceso completamente descontrolado, mientras que la segunda
iteracion, si bien también pueden haber mejoras, se realizaria sobre un proceso ya mejorado por

lo que el indice de mejoria no podria alcanzar el mismo nivel de impacto.

Proyeccion de una segunda iteracion de la propuesta de solucién con un 61% de mejora

respecto al proyecto piloto:

Precio Hora Situacion Actual Situacion Anterior Comparativo

$ 30.00 | Horas Costos $ Horas Costos $ Diff $ %
Cant Hrs Extra/mes 22941 $ 688.31 58.83|$ 1,764.90 35.89| % 1,076.59 61%
Cant Hrs Extra Q 68.83 | $2,064.93 176.49 | $ 5,294.70 107.66 | $ 3,229.77

Tabla 40 Informacion de la proyeccion para una segunda iteracion de un proyecto con la
propuesta de solucion, proyectando un 50% menos de mejora de la primera iteracion, Fuente

DXIDE, ver adjunto, Elaboracion propia.

Con esta proyeccion alcanzariamos una reduccién suficiente para generar un beneficio de
$3,229.77 USD, con lo cual se podria cubrir el costo de la inversion inicial como se pudo
evidenciar en flujo de caja del proyecto.

6.1.2.2 Periodo de recuperacion.

Como parte del andlisis elaborado al flujo de caja y contando con la proyeccion se puede
determinar que se requieren 5 periodos trimestrales para poder completar la recuperacion de
la inversion inicial. Especificamente seria dos periodos después de la puesta en marcha de la

propuesta de solucion, lo cual es bastante aceptable para la direccion de la cuenta.
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6.1.2.3 Indicadores VAN y TIR
A continuacién se describe el andlisis de las evaluaciones financieras del VAN y el TIR, como

parte de este analisis

Evaluacion Financiera del Proyecto

Afo Periodo Flujo Actual Neto Vfalor Presente F.D
2014 0 $ (624.00)‘I $ (624.00)
2014 1 $ (624.00)| $ (534.98)
2014 2 $ (1,648.50)| $ (1,308.63)
2014 3 $ (2,491.50)| $ (1,831.33)
2015 4 $ 5,074.27 | $ 3,453.46
2015 5 $ 1,285.17 | $ 1,277.28
Tasa Descuento 8%
Suma Flujos
Descontados al 8% # Loy
Tasa Interna 8% Calculo VAN Sumatora F.D.
Retorno $11.47 $431.80

Tabla 41 Informacion referente a los célculos del VAN y el TIR, Fuente Documentacion

DXIDE, ver adjunto, Elaboracion propia.

Estos indicadores ayudaran a reafirmar la informacién del impacto financiero que tiene este
proyecto sobre las operaciones cotidianas de la cuenta en la cual se realiz6 la investigacién y la

aplicacion de la propuesta de solucién.

El calculo del VAN da por encima de 0 (cero), lo cual indica que el proyecto es viable y tendra
un ingreso por encima de los costos del proyecto, por lo que a largo plazo mejoraria la posicion

financiera de la cuenta.

El célculo de la tasa interna de retorno refleja un 8% a un porcentaje de descuento del 8%
utilizada en estos tipos de proyectos. Esto garantiza un retorno de acuerdo a las tazas de

descuento actuales similares o mejores a los de inversion.

Por lo cual se puede concluir que el proyecto financieramente tiene una afectacion positiva
con respecto a la inversion total, y la reduccién de costos en las operaciones como beneficios

regulares al ambito financiero de la cuenta.
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7. Canpitulo VIl — Conclusiones v recomendaciones.
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7.1 Conclusiones.

Las conclusiones resumen los resultados de la investigacion, tanto como de la puesta en
marcha de la implementacién de la propuesta de solucion, de los logros de acumulados por los
objetivos, ademas de los resultados logrados durante la ejecucion y puesta en marcha del

proyecto piloto para la implementacién de la propuesta de solucién

« Durante la etapa de investigacion se logrd recopilar informacién relacionada a la
metodologia de Six Sigma en el SDLC, que permite tener un marco de herramientas
utilizables en el desarrollo de la instrumentacion para la propuesta de mejoras.

o De la informacion recopilada se obtiene una perspectiva mas acertada de
como interactla Six Sigma en SDLC, en relacion a las diferentes metodologias
del DFSS.

o Larecopilacion de las mejores practicas durante la etapa de investigacion de
la metodologia permitieron desarrollar una perspectiva objetiva con base en el
conocimiento adquirido mediante la investigacion el cual permitié identificar las
herramientas para la propuesta de solucién.

» El analisis de dos pilares principales de informacion como lo son los procesos
actuales, ademas de las entrevistas con los diferentes involucrados del proceso,
permitieron generar una visién clara de la situacién actual y de sus deficiencias, areas
gue se atacaran directamente como parte de la propuesta de mejora.

0 La cantidad de defectos en los proyectos de desarrollo, son elevados, y
generan una cantidad de re-trabajo importante al equipo de trabajo del
departamento de calidad, situacién que se ve empeorada con forme las rondas
de calidad siguen avanzando.

o Se evidencia la mala gestion del cambio no permite mantener un seguimiento
y que permita conocer el impacto de estos en cuanto a la linea de tiempo.

o No se cuenta con un proceso de gestién de cambio que permita evidenciar los
argumentos con los cuales negar el proceder de un posible cambio.

o0 No se cuenta con una forma estandarizada de desarrollo, o cual no permite
minimizar la variacion en la forma que en que se realizan los diferentes
proyectos, por lo cual el proceso no puede ser repetible, esto causa defectos
en diferentes areas y momentos del ciclo de vida del desarrollo de software

web.
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o Algunos indices de vital importancia para la medicidn del rendimiento como el
ZDGBR (zero defects goal before regression or objetivo de cero defectos antes
de la ronda de regresion) no son alcanzados de manera frecuente en cada
uno de los proyectos, esto es de vital importancia para garantizar, a vista del
cliente la calidad en momentos especificos como lo es la ronda de regresion,
gue sucede 2 semanas antes de salir a produccion.

o Si bien el equipo de trabajo conoce en su mayoria, la formalidad de cémo se
desarrollan los diferentes procesos. No hay un seguimiento efectivo de estos
lineamientos ni de los indices de medicion de rendimiento del proceso.

Basandose en el marco tedrico y metodolégico se ha generado una lista de
herramientas que seran utilizadas para subsanar las deficiencias en el proceso de
desarrollo actual.

Con la ayuda de los diferentes instrumentos de recopilacién de informacion se logré
documentar los procesos y sub procesos actuales asi como sus posibles areas de
mejora.

o0 La investigacion logro recopilar informacién referente a las los procesos
actuales y documentarla como parte de la descripcién de la situacién actual.

o Durante el periodo de la investigacién se analizaron los reportes actuales y se
realizaron entrevistas con los principales involucrados de los procesos para de
esta forma poder generar una descripcion real de los procesos actuales y
documentarlos.

Se logré establecer una estrategia de capacitacion para el entrenamiento de las
personas inicialmente involucradas en la propuesta de mejora del proceso. Mediante
esta estrategia se logré generar el conocimiento de las nuevas herramientas y los
métodos de medicion de las mismas para la aplicacion en el proyecto piloto, este
objetivo fue un pilar ya que la retroalimentacion fue esencial como parte del desarrollo
de la instrumentacion.

Se disefid y aplico un plan piloto para la puesta en practica de la propuesta de solucién
esta se generd con una linea de tiempo con una serie de puntos de control en los
cuales se podria auditar la aplicabilidad de las herramientas disefiadas como parte de
la instrumentaciéon de la propuesta. Se seleccion6 un proyecto especifico con
caracteristicas importantes para el seguimiento del mismo y se aplico la
instrumentacién con la gente ya capacitada.
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Con la ayuda de los diferentes instrumentos de recopilacion de informacién se logré
generar un importante lote de datos resultantes de la ejecucion del proyecto piloto
enfocados principalmente en las areas de estudio de los objetivos especificos, como
lo es la cantidad de defectos, la cantidad de horas extra por proyecto y certificar como
fue alcanzado el ZDGBR (indice de cero defectos antes de la ronda de pruebas de
regresion).

Basado en los resultados del proyecto piloto el cual se realizé con la instrumentacion
realizada como parte de la propuesta de solucién, se realizaron una serie de analisis
en el ambito financiero que permitieron evaluar el impacto de la propuesta a nivel
financiero y determinar aspectos como el periodo de retorno, el valor actual neto, y la
tasa interna de retorno y el movimiento de efectivo durante el tiempo de desarrollo de
todo el proyecto como parte de la evaluacion financiera. Basandose en estos analisis
se logra determinar que el proyecto es rentable y su periodo de retorno de la inversién
inicial es viable para la salud financiera de la cuenta.

Junto con la informacién recompilada durante el andlisis inicial de la situacién actual
se logroé recopilar informacion histérica de la segunda mitad del 2014, lo cual permitié
generar promedios aproximados de valores para luego ser comparados con los
valores actuales que arrojaron los analisis del proyecto piloto, en areas especificas
como la cantidad de defectos, horas extra, y el indice de defectos antes de la ronda
de regresion. Esto permite la elaboracion de cuadros comparativos en estas 3 areas
principales y de esta forma denotar la afectacion del nuevo proceso como parte de la
propuesta de solucién. Estos cuadros comparativos demuestran como la afectacion
fue bastante positiva en la mayoria de los aspectos, esta comparacién permite ver
como se lograron los objetivos y como la aplicacion de la instrumentacién resulto de

una manera positiva.
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7.2 Recomendaciones.

Las recomendaciones abordan algunos puntos especificos que fortalecen alin mas la
investigacion y la puesta en marcha de la implementacién, ademas de especificar algunos
posibles lineamientos que se podrian tomar en cuenta a futuro para darle continuidad a esta
investigacion, ademas ayudaran a dar una idea clara de puntos no cubiertos a la gerencia y de

esta forma se podran retomar en algun otro esfuerzo similar.

» Se recomienda al departamento de calidad retomar los esfuerzos con respecto a la
mejora de la calidad de procesos con otras metodologias como CMM, QA de software
0 Six Sigma Lean y analizar los resultados extraidos de la puesta en marcha del plan
piloto como parte de la propuesta de solucion, y generar un conjunto compartido de
conocimientos proveniente de diferentes areas, y asi desarrollar un proceso de mayor
calidad y madurez.

» Serecomienda a la direccién de la cuenta a exportar este conocimiento a otras areas
del centro en Accenture Costa Rica, de esta forma no dejar los resultados de esta
investigacion solamente en esta cuenta, sino tratar de identificar cuentas con
necesidades y escenarios similares y de esta forma maximizar el uso de esta
investigacion y la propuesta de solucion, ademas de que ya se cuenta con la experticia
de la puesta en marcha de un plan piloto.

* Alos gerentes de los departamentos se recomienda retomar esta investigacién a nivel
de los procesos compartidos con el cliente y de esta forma maximizar areas en las
cuales actualmente Accenture Costa Rica no tiene injerencia en los procesos.
Ademas de alinear todos los esfuerzos con un solo norte. Por ejemplo la interaccion
con el equipo creativo y legal para la aprobacién y entrega de insumos como textos,
imagenes, videos, audios, etc., a tiempo y que esto no interfiera con el desarrollo
indirectamente en el centro en Costa Rica.

» Los gerentes de la cuenta deben tomarle la importancia de gestionar de una forma
integral con el cliente la administracion de cambios, que permita identificar cuales
areas u otros proyectos se ponen en riesgos cada vez que se genera un cambio y no
se gestiona adecuadamente. De qué manera:

o Documentado adecuadamente los cambios y sus impactos.
o Demostrando con datos numéricos y tangibles como se impactan los demas

proyectos cada vez que se ejecuta un cambio si su debido analisis y gestion.
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o Instruyendo a los involucrados de los procesos en como trabajar de una forma
mas eficiente desde un punto de vista estratégico cada vez que un riesgo de
cambio se materialice.

Se recomienda a la direccion de la cuenta analizar la aplicabilidad de esta
investigacion y propuesta de mejora al resto de las marcas y de esta forma generar
informacién incluso mas concreta con respecto a los resultados y asi generar
retroalimentacién para un progreso en la mejora continua.

Se recomienda a la direccion de la cuenta generar un recurso centralizado de
documentacion que se pueda tomar como una base de conocimientos con todos los
procesos documentados de tal forma que puedan ser de facil acceso para los recursos
existentes en la cuenta y tenga a mano la documentacién necesaria para suplir la
posibles consultas que se puedan dar durante la ejecuciéon de sus tareas cotidianas.
La direccion de la cuenta deberia dar un seguimiento mas efectivo al indice de cero
defectos antes de la ronda de pruebas de regresidn, ya que este es uno de los indices
de medicion del rendimiento de la cuenta, en el documento “voz del cliente” se ve
claramente reflejado la importancia del cumplimiento de este indice, como parte del
plan piloto se logré determinar areas de seguimiento especifico que se recomienda
se le ponga especial atencion:

o Entrega tarde de insumos, como texto oficial, imagenes, audio, video, etc.

o Documentacion inconclusa por parte del cliente respecto a requerimientos.

o Cambios no gestionados al alcance del proyecto en momentos cercanos a la
ronda de regresion.

Se recomienda a los gerentes de cada una de las areas, seguir aplicando la ejecucién
del plan piloto en el siguiente proyecto mas cercano para de esta forma no dejar que
se pierdan los conocimientos ya adquiridos y poder asi darle continuidad al esfuerzo
y no perder datos importantes como parte de la ejecucion de mas proyectos con la
propuesta de solucion y asi lograr generar un histérico de datos que permita analizar

tendencias y genere retroalimentacion al proceso mejorado.
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7.3 Acciones futuras.

En este apartado se describe las acciones futuras, definiendo los diferentes periodos para el

corto, mediano y largo plazo. Esto precisamente porque pueden haber periodos de tiempo

especificos para la ejecucion de tareas. También se trata de definir una cantidad de acciones

realistas y alcanzables dentro de los periodos definidos que de esta forma puedan ser bien

adoptadas por las entidades responsables.

7.3.1

Acciones a corto plazo.

En las acciones a corto plazo se describen los pasos a ejecutar en los siguientes 3 meses

como parte del seguimiento del proyecto piloto y las areas de mejora de la propuesta de solucion.

Involucrados en plan piloto: Reunion de planeamiento para identificar posibles areas
de mejora en la propuesta de soluciéon actual con todos los involucrados de la
implementacion del plan piloto. De esta forma poder recibir retroalimentacion de ellos
e identificar posibles mejoras.

Gerentes de area y la direccion de la cuenta: identificacibn de escenarios no
contemplados en la instrumentacién desarrollada hasta el momento y desarrollar un
plan para el desarrollo de la instrumentacion faltante, si hubiese alguna.

Gerentes de area y direccion de la cuenta: Planeamiento para la siguiente iteracién
de la propuesta de solucién en el siguiente proyecto. Este planeamiento pretende
contemplar informacién similar a la que se recopilo para la puesta en marcha del plan
piloto inicial, como la identificacion del proyecto, los involucrados, sesiones de
entrenamiento, etc.

Gerentes de area y la direccion de la cuenta: Centralizar toda la informacion referente
a esta investigacién y que sea de conocimiento publico para el equipo de trabajo en
un repositorio online de acceso para los miembros del equipo.

Gerentes de area e involucrados en el plan piloto: planear una serie de capacitaciones
para asegurarse de transmitir el conocimiento adquirido durante la aplicacion del plan
piloto al resto del personal de desarrollo y calidad de la cuenta.

Gerentes de area y direccion de la cuenta: plantear un plan de seguimiento de los
indicadores de Six Sigma demostrados en esta investigacion, y un plan para la
afectacién positiva a corto plazo con las siguientes iteraciones de los proyectos con

los nuevos procesos.
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7.3.2 Acciones a mediano plazo.
Las acciones de mediano plazo seran aquellas a las cuales se les dara seguimiento en los

siguientes 8 meses 0sea lo que queda de este afio:

e Direccién de la cuenta: Revisitar el proceso de comunicacion con el cliente,
especificamente con las areas de desarrollo creativo y legal, ya los constantes
atrasos en los insumos que esos departamentos (del lado del cliente) impactan
directamente el desemperio del equipo de desarrollo web en el centro en Costa Rica.

» Gerentes de areay la direccion de la cuenta: aplicacion de la metodologia redisefiada
de procesos al resto de las marcas a las cuales se les brinda soporte, y el
entrenamiento del resto del equipo. Desarrollando planes pilotos en las diferentes
marcas, de esta forma asegurar una oficializacién de la nueva metodologia en el
resto de los proyectos basandose en la instrumentacion desarrollada como parte de
esta investigacion.

e Gerentes de area y la direccidn de la cuenta: disefio de un método de capacitacion
de entrenamiento inicial para nuevos integrantes del equipo. Basandose en la
documentacion desarrollada como parte de la propuesta de solucién y la que pueda
ser agregada durante el periodo de retroalimentacion que permita describir los
nuevos procesos. Ademas de identificar las personas clave durante el periodo inicial
del proceso de forma de usar su conocimiento y experticia para entrenar a los nuevos
integrantes del equipo.

» Gerentes de areay el equipo de OPEX: desarrollar un plan de auditoria para asegurar
un control frecuente de la metodologia a lo largo de toda la cuenta y de esta forma
asegurar que instrumentacion esta siendo utilizada en la forma correcta por las

personas involucradas en el proceso de desarrollo.
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7.3.3 Acciones a largo plazo.
Aqui se enlistan las acciones a las cuales a las cuales se les dara seguimiento durante el

siguiente afio 2016:

e Gerentes de area y la direccion de la cuenta: generar informacion histérica de los
proyectos para identificar tendencias y posibles areas de mejora. Realizar métodos
comparativos entre proyectos en los cuales se aplicé la metodologia de tal forma que
permita identificar posibles fallas o escenarios no contemplados.

» Direccién de la cuenta: revisitar los procesos redisefiados para validar su vigencia de
aplicabilidad o si necesitan ser actualizados con nuevas tendencias o nuevas
metodologias.

» Gerentes de area, la direccion de la cuenta y al equipo de OPEX: darle seguimiento
a la metodologia y comenzar a medir tiempos y usabilidad de los recursos actuales
para minimizar gastos y maximizar utilizacién participando activamente de iniciativas

internas del centro y a nivel regional.
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8. Capitulo VIII — Analisis retrospectivo.
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En este apartado se describiran las vivencias del investigador a lo largo del trabajo realizado
para recopilar esta informacién y desarrollar la propuesta de mejora.

A lo largo de estos meses de arduo trabajo ha habido diferentes tipos de retos, uno de los
mas importantes fue balancear las cargas de trabajo a nivel personal, la administracién del
tiempo, entre las tareas cotidianas de los proyectos en los cuales se trabaja diariamente y las
tareas referentes especificamente a la investigacion y todos lo entregables que se fueron
generando a lo largo de la investigacion, hacen que la capacidad de priorizacion sea fundamental
en el dia a dia.

Ademas de controlar las tareas y los entregables con las fechas establecidas por el plan de
trabajo, y apegarse a él, fue una de las areas con mayor requerimiento de planeacion y control

para poder seguir avanzando con cada uno de los objetivos.

Durante el desarrollo del marco tedrico, se generd un conocimiento importante, y esto ayudo,
como un pilar, a comenzar a deslumbrar que podria ser utilizado a futuro como parte de la
propuesta de solucién, la amplia gama de herramientas que provee la metodologia ayudaron de

gran forma en el desarrollo de la propuesta de solucién.

Otra situacion importante fue la aplicacién de las entrevistas, a ese punto fue de vital
importancia el soporte y el respaldo que brindo la direccion de la cuenta, al punto que incluso
recomendo aplicar dicha entrevista a un grupo importante de los involucrados en el proceso de
esta forma tener un censo mas real de la situacion actual de los procesos de la cuenta.

Una de las vivencias de mayor provecho fue la implementacion de la instrumentacion
desarrollada como parte de la propuesta de solucioén en el proyecto piloto ya que estas vivencias
permitieron al investigador analizar la efectividad de la mejora propuesta, ademas de lidiar con
retos de la vida real de la implementacién, como lo es la resistencia al cambio, la importancia del
apoyo gerencial, el seguimiento de la metodologia, etc., ademas de generar descubrimientos que
en el inicio del proyecto no estaban proyectados, lo cual denoto que la propuesta de solucién
genero un beneficio real y tangible al proceso de desarrollo de sitios web.

El seguimiento a las recomendaciones y las acciones futuras dadas por el investigador deben
de tener seguimiento y de esta forma garantizar la efectividad de la aplicacion de esta

investigacion.
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Glosario.

Accenture, lugar, compafiia donde se realizo el trabajo.

Cuenta, grupo de trabajo compuesto por varios tipos de recursos, humanos y tecnoldgicos,

enfocados en brindar soporte a un cliente especifico.

ZIGBR, por sus siglas en ingles se refiere al indice de cero defectos antes de la ronda de

regresion.

Ronda de regresién, Ultima ronda de pruebas ejecutadas por el equipo de calidad en la cual
se enfoca en revisar la totalidad del médulo y no solamente la seccidon o caracteristicas que se
estan agregando como parte de esta version.

Version, cada uno de las liberaciones mensuales con nuevas caracteristicas o nueva
funcionalidad agregada al sistema.

Equipo de calidad, encargado de realizar las labores de pruebas ademéas de la
documentacion de los casos de prueba, calendario y escenario de pruebas, asi como reportes
de resultados y seguimiento de defectos para garantizar la calidad del producto.

Equipo de desarrollo, se encarga de desarrollar los médulos de software con la logica de
negocios y acceso a bases de datos, ademas de comunicacién con entidades externas que

proveen informacidn que debe ser integrada y desplegada en el sitio web.

Equipo de desarrollo de Ul, equipo encargado del desarrollo de la interface de usuario, se
encarga de la comunicacion con los mdédulos que genera el equipo de desarrollo y extra la

informacién necesaria para poder generar y desplegar el contenido del sitio.
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Anexos de la documentacion utilizada.

Descripcion del documento

Cuestionario ARC-LBD Web Sites development.

(Responses)

Arc-Master-Report — Final

QA Report_ 10-20-14

Defects Report Past Projects QA Report_ 1-22-15

QA Report_ 3-5-15

Carta Aceptacion implementacion de la propuesta de

solucién

Carta recomendacién del proyecto piloto.

Manual de operaciones.

Documento adjunto.

el

Cuestionario
ARC-LBD Web Sites d

[

Arc-Master-Report

E2

QA Report_
10-20-14.xIsx

[

Defects Report Past
Projects QA Report_

[

QA Report_
3-5-15.xlsx

e

CartaAceptacion.pd

f
CartaRecomendacio
nProyectoPiloto.pdf

g

LBD_Opex-Manual
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Plan de control.

LBD-FMEA

Diagrama FMEA.

Instrucciones estandares.

LBD-Data-Collectio
n

Sistema de medicion.

Calculos de Costos
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Instrumentacion.
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Version 1.0

OPERATIONAL EXCELENCE TOOLS CHEAT SHEET

Tool Description Purpose How does this tool help you?
SIPOC Chart for Supplier, Input, Process, Scope. Determing, at a very high level the  This tool help you understand the main purpose of our
Output and Client. scope of our work — inputs vs. outputs. activities and identify the input and output requirements.
HLPM High Level Process Map. What. Outline, at a very high level, what we  Helps you identify critical inputs and outputs.
do for our client. Provides a high level view of the different project phases.
X3 3X3 chart with metrics grouped on  Expectations. By controlling our main Understanding which metrics are important to the operation.
Speed, Cost and Quality. metrics we ensure to meet and exceed our  Identifying how your input affects these metrics.
customer’s expectations. Finding and suggesting improvement actions.
DLPM Detailed Level Process Map. Flow. A deeper look into how things are Clearly identify the different tasks within the project.
down and the flow of information and Understand the interaction between parties.
actions. Qutline the main deliverables and key components.
SWi Standard Work Instructions. How. We take each of the tasks we identify Understand the standard process for each task.
and provide a step-by-step document. Identify best practices for each task.

Determine and propose improvement areas.

2|Page Accenture Discretional Informatien
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LEO BURNETT DIGITAL | ARCWW >
OPEX DOCUMENTATION MANUAL accenture

Version 1.0

HIGH LEVEL PROCESS MAP

Prepared by:  Rolando Solano 1.0 Last Update:

01/25/15

& Input Input E Input

- High level req. CU - Estimation approval. CU E - Project Change Regs.

- High leve prototype. CU - Final schedule. CU g' cu

- Business Use Cases. NU — Weekly hours — -Keyline CU

- Mood Board. NU breakdown per cap. CC -POP.CU

- Sitemap®. CU - Tickets for creative - Prototype Updates. CU

- Go-live Date. CU TmE= - Business Use Cases. CU

- Prototyp . . _
- Estimation request. CU usiness Software Req.

"o - Keyl-ines . CU cu
- SHilled FeSources. €C ' - Change Requests . CC ’ - DEV Branches. CC >

- Business Use Case. CU - QA environment
- Technical Use Case. NU update. CC

- Busineess Software
Reqgs. CU.

Input Input

- Project Reporting. CC
- Closure email. NU

- Project Reporting. CC
- Copydeck. CU

- QA environment
update. CC

- 5TG or Inactive
container update. CC

- Post-mortemn analysis.
NU

- PROD environment

L
>
.
o updated. CU

uality Assurance
Implementation

Discovery & Plann

Output Output Output Output Output

- Level of Effort Estimate - Detailed Level Estimate - Project tracking reports. - Project tracking reports. - Updated PROD
- Techenical Assistance - Final Estimate. - Estimation Updates. — Updated Allocation file. Development plan.
- Technical Feasibility - Updated MTD. - Updated Allocation file. - Updated SVN Branch. - Timesheet reporting.

Analysis.
- Usability Analysis_*
- High Level Estimation.

- APl Documentation. - Updated SVN Branch. - Updated CMS info. - Updated Teamsite info.
- DEV Tasks. - Updated CMS info. - Upated tickets. - Smoke test report.

- CMS Guidelines. - Upated tickets. - Testing round reports. - Product verification

- Updated Allocation fil - Test cases. - Smoke test reports. report.

- QA smoke test results.

Input legends: CU — Critical Uncontrollable | CC - Critical Controllable | NU — Non-Critical Uncontrollable | NC — Non-critical Controllable

4|Page Accenture Discretional~Information
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LEO BURNETT DIGITAL | ARCWW >
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Version 1.0

DETAILED LEVEL PROCESS MAP

Prepared by:  Rolando Solano Version: 1.0 Last Update: 10/25/14
Discovery Phase
ArcWwW ArcWW Accenture Accenture
BA Team PM Team Management | Production Team

"

vou

@_
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Prepared by: Rolando Solano Version: 1.0 Last Update: inzs{lil
INDICATOR DEPENDENCY DEPENDENCY DEPENDENCY DEPENDENCY
8 On Time Delivery Inpits ""j‘:je‘j wthin Iszues closure speed Rewark Project Utilization
w
% Target Target Target Target Target
Actual Actual Actual Actual Actual
Trend Trend Trend Trend Trend
INDICATOR DEPENDENCY DEPENDENCY DEPENDENCY
¢ Customer Requirements / SITIE2IRegression UATPROD
= Satisfaction Assets Quality Bugs Bugs
% Target Target Target Target
c Actual Actual Actual Actual
Trend Trend Trend Trend
INDICATOR DEPENDENCY DEPENDENCY DEPENDENCY DEPENDENCY
On-Budget Hours Performance : i
-~ Owerti -Bil
"(5 Deh:ery Index NEHme Non-Billable Hours Total Utilization
8 Target Target Target Target Target
Actual Actual Actual Actual Actual
Trend Trend Trend Trend Trend

Latest update available at - https://ts.accenture.com/sites/DigitalMarketing/CostaRica/l eoBurnettDigital /L BD-OPEX/SitePages/Home.aspx

Accenture Discretional Jniformation
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=
LEO BURNETT DIGITAL accenture

Fiigh performance. evvered

Control Plan
Prepared by: J. Rolando Solano

# Control Subject Control Technigque Responsibility Frequency Sample Size Direction Response Plan - Notify Team Management on each occurrence
If a project is behind schedule, notify your manager and PM immediately to understand

-Ti i Metric i }
1 On-Time Delivery Leadership Ad-hoc 100% Lower is better what needs to be done.
. . If th rate is too high, pl tify th lead in order to start th. lati
2 Reopen Incidents % Metric Leadership Monthhy 100% Lower is better = reopsn s toa igh, please nop:'f:ceS:QA ead in orderta st = sscalation
. - If the PROD incidents % is higher th l, ple tact the DM as this will indicat:
3 PROD Incidents % Metric QA Leadership Weekly 100% Lower is better = ik susstall ey Gete [ S =5 this willindicate
an increase of scope creep.
. I . If th ject utilization falls b d th ctati I h out t i
4 Project Utilization Metric Project Managers Weekly 100% Exact is better e proj ilization eyond the expectation, please reach out to your supervisor
to get improvement initiatives assigned.
If the number of emergency break fixes are higher than expected, an investigation will be
5 Emergency Break-fix Metric Project Managers Wesekly 100% Lower is better triggered in order to present the client with an improvement plan to prevent further
issues.
N N If you experience an increase on waiting time, get in touch with your supervisor to get
6 Capacity % Metric Project M Week 100% Exact is bett:
pacity role anagers eekly actis o work assigned. If the work pipe is low, contact the Delivery Manager for instructions.
If i i ite incident % thi i that unit testing i
7 Site Incident % Survey Delivery Manager Weekly 100% ris better YOu experience an increase on your site inciden: is may imply that uni ing is

not being followed up accordingly, contact your lead for further assistance.

This is a percentage used for all bug fixing (despite if the client pays for it or not). If
8 Bug-fixing hours % Metric QA Leadership Weekly 100% Lower is better there's an increase we may need to include the assistance of senior resources to solve

the issues quicker.
If a OA miss takes place, report it immediately to your supervisor. The Delivery Manager

10 i Metric Leadershi Week 100% Lower is better
LA a e ty must be involved in the solution of such situation.
1 G Risk Projects Metric Project Managers Weekly 100% ris better If there are more than 2 ZIG projects at ns.k, OT or additional resourcing may be required
to get the projects back on track.
= Bug-fixing OT Hours Metric Delivery Manager Monthly 5T - If you require OT, please contact your manager. Bug fixing OT hours should be used only

if ZIG or proiect delivery are at risk.

If the overtime percentage is too high, both the PM and managers must carefully ensure
14 OT Hours Approval Project Managers Bi-weekly 100% Lower is better no person is being burned out and put in place an strategy to prevent after-hour work,
including negotiating and pushing back deadlines (where applicable).
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Data Collection

Prepared by: ). Rolando Solano

I.EO BURNETT DIGITAL

>
accenture

Higigartormonce. Defvered.

Ensure that deliverables are provided within

Type (leading or Lagging)

Weekly Projects Delivered on time / Total

Data Source{s)

Sample Size

1 On-Time Delivery % Delivery Manager deadiine Lagging Cycle Time \Weekly Projects Delivered. Sharepoint 100%
= Total monthly clesed inddents with 1 or
M th int of closed incidents that
2 Reopen Incidents % QA Manager RIS T amau Clesedincidents that were Lagging Cycle Time more reopen status reported / Total monthly | SPIRA 100%
reopened one of more times. -
closed incidents
While in the process of testing, the dient may
require existing production incidents to be fixed,
actually enhancing a project’s scope. These N .
3 PROD Incidents % 0A Managsr incidents are categorized as PROD incidents. This  (Lagging Cycle Time ;‘;‘;Lﬁz::m’;:zdeﬁn‘:uﬂ“”;“d = |sPRa 100%
percentage will help us understand how many pe
PROD incidents are being worked on, out of the
total incidents that are reported as opened.
Understanding how much of the in-office hours
are dedicated to project efforts. In-office hours
. may be utilized for training, research and other Total weekly hours dedicated to projects /
4 Project Utilization % Del M Lay le Ti Project S 100%
ol zation elrvery Manager administrative tasks. The project utilization help us N (a3 Total available in-office hours Tl Erver
understand how much more project work could be
handled
After a project is released, the team may perform
additional production releases (called break-fixes)
1o resolve post-production issues. Whenever a
5 |Emenzency Break-fix VS Lead break-fix s performed to fix a Accenture- Lagsing Cycle Time o humper oF ekl EM<TEECY BIER | Redmine 100%
generated problem (usually a QA miss) this is Pel B
called an emergency break-fix. Emergency break-
fixes should be avoided and kept 5t a minimum.
If a project is released and the Accenture team
fails to code all requirements as documented, a QA
6 0A Misses QA Manager miss may be triggered. QA misses are generally Lagging Cycle Time Total number of QA misses reported. SPIRA 100%
found by the client, and are only applicable to the
PROD environment.
Whenever an incident is being closed, the DEV
e e cose s mimake o ccerr, e
7 Site Incident % QA Manager is flagged as "Site Incident™. This percentage Lagging Cycle Time ;.:;l;:engsme Incident / Total weekly closed | SPIRA 100%
represents the amount of incidents flagged as site
incidents vs. the total amount of inddents closed.
Project hours are categorized to understand how
many are dedicated to coding work vs. how many
are used for bug-fixing. Such bug-fixing may be - _
8 Bug-fixing hours % Delivery Manager caused by Accenture mistakes, 3rd party issues or |Lagging Cycle Time I:iﬂm;;r:;r:;:::lgohitiﬁung = Project Server 100%
dient-requested changes. The bug-fixing hours %
indicates how many hours are used for this task
compared with the total hours avaialble.
Total number of OT hours performed and reported ~
Total ber of monthly hol ipdated bi-
o OT Hours Delivery Manager  |in MME. ls a monthtly indicator that is updated bi- |Lagging Cycle Time mek;”"' T of manthy hours; u myTEE 100%
weekly. _
There are two ZIG instances: closing all incidents
before the 1st day of regression testing and dosing P
10 |zero Incidents Goal (ZIG) 0A Leads Il regression bugs before regression’s finished. ZIG |Lagzing Cycle Time e et e nerien el s SPIRA 100%
= - avaialable for bug-fixing
calculations will help us understand whehter or
not a proejt is at risk of not hitting either goal.
Calculted by BE based on historical ddata, the ZIG
11 ZIG Factor Delivery Manager factor will help us determine the likeability of a Lagging Cycle Time Calculated based on historic data. SPIRA 100%
project acomplishing both ZIG goals.
For each project, the ZIG number will be divided by
the ZIG factor in order to obtain a ZIG index. If the - a .
12 ZIG Index QA Manager TR L R R R TR T e R Lagging Cycle Time: Project’s ZIG / ZIG Factor Sharepoint 100%
are negative.
Based on the ZIG index calculation, the total
number of active projects with ZIG index below .
Total ber of jects with a ZIG index
13 |26 Risk Projects QA Manager one will be counted for this metric. This will help |Lagging Cycle Time oy proissA A5 T SPIRA 100%
us understand how many projects are at risk of not -
reaching our ZIG.
Number of OT hours dedicated to bug-fixing
Total ber of OT ho ised for bug-
14 Bug-fixing OT Hours Delivery Manager (excludes OT for PROD deployment and Lagging Cycle Time ﬁt:i:gnum " urs U or bug Sharepoint 100%
development). '
15 Capacity % Deli Ma r Helps us understand if the team is being — G Total available hours - downtime hours [ Project Server 100%

underutilized by tracking the downtime reported.

Total available hours
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Collection

Analysis and Reporting
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Weekly Delivery Manager Please referto the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list: Control chart. Weekly Delivery Manager | All
Montly OA Manager Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Montly A Manager All
Weekly QA Manager Piease refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Weekly OA Manager Al
Weekly Delivery Manager Piease refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. ‘Sharepoint list. Control chart. Wesekiy Delivery Manager |All
Weekly CMS Lead Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. ‘Sharepoint list. Contrel chart. Weekly CMS Lead Al
Montly 0A Manager Pilease refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Montly OA Manager All
Weskly OA Manager Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Weekly A Manager All
Weekly A Manager Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint fist. Control chart. Weekly OA Manager Al
Bi-weekly Delivery Manager Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. fist. Contrel chart. Bi-weekly Delivery Manager |All
Daaity OA Leads Piease refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Daily QA Leads All
Yearly Business Excellence Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Yearly Business Exceilence |All
Daily QA Leads Piease refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. ‘Sharepoint list. Control chart. Daily QA Leads Al
Daily OA Manager Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Daily OA Manager Al
Bi-weekly Delivery Manager Please refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint list. Control chart. Bi-weekly Delivery Manager |All
Weekly Delivery Manager Piease refer to the Arc Manager's Guide for Reporting. Sharepoint fist: Control chart. Weekly Delivery Manager  |All
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FMEA
Prepared by | Rofando Sclano

Estimation Process

Extimation Process

Aligcation Process

Project Fianning
Projec Flan Upcate
Agzet Olarification
Scope Arasiysis
Projec Trecking
Depicyment Support

Deployment Support
Server Issue Report B Foliow Up
Project Report

Project Fost-Mortem
Estimation [Front-End)

Mzzet Aeview |Fromt-End|
%N Configuation
Deveinnment | Fromt-snd)

DepidcymEnt Support |Front-£nd]
Unit Testing (Front-End]

Status Reporting |Daity] (Front-End)]
Extimation [Eacken]
Hszet Aeview |Backend)

Server setup & configurakian
SN onfigumton & suppant

Deveiapment {Backend]
Depioyment Exerution

Seryer Troubiesheoting

Unit Testng {2ackend|

T LTS

|

Estimation i> delfversd mte.

Achusi hours o beyond the estimabed
total.

Actuml haurs g beyond the afocstion
ttml soproved.

Project pisn is not communicated
sdeCUstEry tO the team

Project plan iz pot updsted to match the
ustemer's sxpectation.

Assets are not ready and/'or guestions
Bre Rt CRFified in & tmely manner,

Crarge conarol fails - scope changes
without re-estmating the effort.

Project & not acourskely tracked - tasks
mre rrEssing o the s mirte

“The deployment is taking bonger than
expeded.

The deploymet is faifing

LAZD ticket is not being sofved.

Tlient iz pot informed about the: project
st im A ey menner

Project post-mertem i pot evecuted

A request to gecrense the 25t mation &
received.

Incompiets aszats are not identifed ina
‘tEmely mannar.

SWH is not working,

Dealoyment sarver i not working,

Cr=nyges Bre Rt showning in the
deployment senes.

Charges ure not functioning as expectss
in the Geployment server

Stakus reportis not sent in-s dmaly
mancer or i not accurate.

A request to decrease the astimabion s
received.

Incompletes assets are not identiffed in a
timedy manner.

Server is nok funchicning as xpaced.

SWI i not working

Charges sre pot functioning &= expectas
in the ceploymeant sErver

Changes are not showning in the
depioyment senser.

Server i unavailabie for more than 2
howrs.

Changes are pot funconing as expected
in the ceployment server.

Mtz dekyy the SOV signaure form
Altria to ArciN.

Tizy Sroduce losses to cient (Arc's
inhabiity to bill Aftria). Additiona!
haours may be reducsd for payment to
Actenture.

Can proguce the nesd of OT to
Compeate tAsks sthand

T ey be unaware snd/or miss
gendlines.

Tiam may be unawane and/or miss
dendines.

Rework and overtime to cover the
new changss

Mizy resust inko swing the actusl
effort zo Deyond the estimekes,
Can produce the nesd of OT to
omipiste tasks st hanc

Can produce kesses o the client, a5
SOme promotions are bound fo
website releaces,

Can produce lesses to the cient, a5
SOME promotions Bre SouRd to
websie relenzes.

Can delry the development and OA
timaline.

Issues or rstrants ey be
overiooked.

sy orewent us from lesming from
our mistakes.

The estimation produced is R longer
valid.

Rework and owertime to cover the
new changes.

Di=velopment can be deleyed.

Depioymert is deisyed, affecting the
0 process,

Depioyment is deisyed, affecting the

A process.

Can trigzer the finding of unrecesary
bugs =nd, therefione, rework.

CFi mnd other mstrics ar= not
mkculsted in a trmely menner or are
innacrute.

The sstimation produced is no longer
walic.

Rework and overtime 1o cover the
new changss.

Depacymmerk CANROY SEBCt Withouk the
server configurstion.

Deveiopment can be deleped.

Depioymmert i detyed, afMecting the

OA process.

Depicymert is detayed, affecting the
OA process.

Can delyy the geployment of 8
product, resulting in ustomer lozes
due to acvertising.

Can trigger the fnding of unrecesary
bugz mnd, tharefione, rewark.

Estimetion requestad in 2 short-notics

Estimation request 2msil overfooied by the

mEnaser

Fariare to appropintely estimate efMort. Lack

of hours follow up. Lack of change conbral

ABoCxtion fiie from the Oustomer is
incomect snd is not sppropistely comnected
from our.&nd. Workstream changes during
the wesk

Thie Change was ot cearty stated oy
offshare PME, Last minute chenges

The charge was rot Clearky stated by
effshons Piis. Last minube changss.

Design phase nanning labe_ Laie changes
introduces by cient. Legal compiance.

The charge is not anaiyzed with the.
approgEste team of experis.

Lk of follow D from the Pl

Seversi: code issues, 3nd party Esues,
server issues.

Seversi: code issues, 3rd party iszues,
server issues.

The sense of Legency is Rt appropietely
L

Lack of follow uD from the 1esm.

Importanca of the resort is not
undersiood.

FrEAsSUrE from the Client to reducs the
project cost.

Design phase running fate. Late changes
introduced by dient Legal compiance.

SV configurstion issises SWH sanver
protiems

EAR confiusration or senser issues,

Frotiems with thi coce. IS5uss with the
server deployment duties.

Frobiems with the cocie. Issues with the
server deployment duties.

L of follow up.

Freassure from the cient to reduce the
project mat.

Design phase nanming fak=. [ate changes
introduced by cient. Legal compiiance.

Lack of follow un; server Esues.

Lisck of follow up; server ssues,

Probisme with the cocke. Issuss with the
server deployment outizs.

Probiems with the coce. Issues with the
sErver deployment duties.

Lisck of follow up; server ssues,

Frobdems with the coce. lssues with the
server deployment duties.

“Weakly Reviews

Extimates vi. Actual
metric. CPL
Uitilization

Allomated ws. Actusd
Lrilization. Yaluma

On-time delivery. CPI.
Sharspoint site.
Mestings,

Dnr-time deliveny, CF1.
Zharepoint site.
Westrez,

Agzzts Quality

Aszzt Quebty
Extimation ¥3. Actual
WO Sursey. Daiky
Report. CFL

On-time defvery. TP
Sharepoint site.
Meetings.

On-time defvery. CPI.
Sharepoint site.
lestings.

On-time deliveny.
‘Wmmk by Rewews.
Weskly Report

Extimated vs. Actual.
Assats quakty.

Aszets Quality

(CPI. On Time cedivery.

Weeskly mestings.

CP1. On Time oeivery.

Wazkly mestings.

CP1. On Time ceivery.

‘Weekly mestings.

CP1.On Time oeivery.

‘Weekly mestings.

‘Weskly mesting
Dmchboard.

‘Estmated vs. Achsal
Aszzts quakty

Aszats Quality. CPL

CPL On Time cedvery.

‘Weskly mestings.

CP1. Oin Time celivery.

‘Weskly mestings.

CPI. On Time oelivery
Wzkly mestings.

P On Time defvery.

Wezkly mestings.

CP1. On Time ceivery.

Wezkly mestings.

P On Time dedivery.

‘Weskly mestings.

7

o sed iy

oo mmcrala Dy

w

i

b

E -

133

iiz

43

p ik

T2

30

42

36

36

72

28
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Aplicacion Practica de la Maestria en Administracion de la Tecnologia de la Informacion.



| 161

Stxtus Reporting | Deity) (2sckend]
Depdoyrret Support & Exckisn
Estimation [Qa)

Acser review [0A4)

Tiast Pisn crestion & updete

Test Cmses crestion 5 andste
Tast dats praparstion

Stahes Reporting [Wieeky] (Q4)

ST Testing

Test Execution
AT Testing
E2E Testing

Regression Testng

Ttmbus reporiis not sent in 2 fimely
marrar or is not socurste.

Thi server are showing ceplogment
EITORT O WETNES.

A request to decrense the astimation is
rEcEed.

Incampiets assets are not identitied ing
‘Emaly misnner,

Reguiremants thange during the test
pian restion

Recuiramants thange during the test
masas orestion

Tact Sain iz ot deliversd bafore 08
exacution sterts.

Srabus reportis not sentin s timaky
Marner or s not accurste.

The site login iz ot functioning e
expedec

The coce is nok rescy snd,or the testing
EnvirormmeEnt iz unsiable.

Tha tactinge snsiroment is motwarking.

Non-dentifisd Dugs were found on UAT
testing.

A 370 party provider is not returning the
introvmetion withing the axpected
tmeframe

Winjor or critical buggs are Tound during
regression besting.

CF1 end omer merics ane not
okulsted ina trely manner or are
innsoube

Can deiay the cegioyment of 2
prodict, resulting in octomer lases
dus to scheertizing.

The estimation producsd is ro longer
walid.

Rework and overtime to coverthe
nEw chamzes

Can produces rewark and ovsrtima.

Can produsce rewort ang cesrtime:

C=n oeley the QA procsss and neguirs
overtime

CPland other metrics ane not
cxicuintes in A Hrmely manner or are
nnacrute

Can result into = customer complamt
snt require rework for fng

Can result inko rework and overtime.

Can result inta rework and overtime

Can resuft into & customer complaint
or & legal omplisnce fssue requiring
s T

Kzy produce 3 fail into the customer
Enperisne if ' not sadnessed in e
timely manner.

Can result in the cencelsdion or move
of the o live cake, cyusing rework
snd pvartme.

Lz of follow uo.

Lack of follow up; server suss,

Fresssure fram the cient bo reduce the
project mst

Design phase nunning fke. Lade changes
introduces by dient. Lezal complinnos.

Fror controd mansgement: disnt assets
Calivared late.

Foor controd mansgemant; clisnt assets
oaliverad late.

Foor controd marsgemant; clisnt assets
oediversd e

Lk of foilow o,

Frobtéame with the code. fzpaes with tha
server deployment cuties.

Frobéeme with the ode. lsnoss with the.

server depioyment duties.

Lk of follow un; serer ssuss.

Lack of follow wUD; Server issaes,

Lach of follow uD,

Lack of Tollow up; server ssues.

‘Weskly meeting,
Dashbosrd.

71, Do Time Selivery
Wazkly mastings

Extimertad vs. Actual.
Hrmats quaity

m

Arzars ':I,IIHIH‘.III. CPL T
Aszats Quality. CFl. &
Aszats Quality. CPI. &

Hszats Quality. TP T

‘Weakly masting.
Dashoosrd.

CPI. On Thme Saifvery <
‘Weskly mestingz.

CPL On Time Safvery
Whmmkly mastings
CP1. On Time dedvery
‘Whsskly mestngs.
OP1. On Time alivery
Wwemkly mestings. Q& 10
Mt szes.

)

CP1. On Time gadiery
‘Weskly mestings.
CP1. On Teme deivery
‘Weskly mestings. Q4 5
Migzes

2
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Cominct the customer immediztely, St the
AstEton calivary to takE DiecE within 3
homrs. ¥ not nossibie, mscalute.

Repart the situstion o the ciant
inmedinbely. I the project is an-geing. mest
with the tesm to anderstand the impact and
meoortit

Feport the atusbon o the chend
inrmacimbaty, ¥ the project is on-geing, mest
withs the team to understand the impact and
reoort it

Update snd uptoac the nes project pien
within £ business day.

Updete and upload the new project plan
within 1 business day.

Determine the impact of the [veress on
mczat clasifiostion and (i requiren] re-
Estimate the effort i

Enmurs the tesm uncerstanas the finel mope
Bnd revise whether or not & re-estimetion is
applicabis

Escalate the Essue in oFmier to secure OT (i
needed] snd the risht l=wel of supoort.

Escoizte the Eszue in ordier to secure OT [
needed] and the Tight l=vel of supoort

Escaiats thie imue in ordier to secure OT
reeded] amd e right level of support:

Esiete the issue in ordes to secure OT (i
raadad] 2nd the rizht lmeel of supoort
Coniact the clert mmediately ord Sarify the
project situstion.

Elsborts the post-mortem report within 23-
42 hours and uniosd ftto sharneaint.

Aftempt to reducs Bhe scope or sought for
YOUr MBnBZer assisonce in oroer to seouns
ITIOME ERDATT FESOrDes

Repeort the situstion b your supenisar
immiactately, Acsess f scditional eforts well
[ reguired

Confirm =nd document the emoe mesmage.
(CoACT yorlr SUnendzar in onder to onsirm
wiith foced IT that there & no issues; if soa
LASD ticket mst be plonst

Comiact the SE in charge of the project; if ivs
ot solved within & hours, ssoilate to your
SUDENVISON,

Comfirm your changes are committ=d to
54N, contact your SE for assisance. i the
iszum iz not solvest winitn: £ hours, ascxate
0 vour SlsDEnvicor

Abamys tmct your code oo the DEV
ENVTCRMENT BETOrE CJ4 StATTS. [T poUTe ROt
sare sbouk your code being wpdioaded
Bppropimte contact your supsrisor and the
QA sszizned to the project.

Enzure to get up to date within 8 hours. i
you have an'f:wm plenze contact your
Euparvisor for assistance.
Agtempt to reduce The scope or soushi for
YOUr MENSEer assisance in orcer to seoune
IR ENDET FESCARTES i
Fepart the mtusbon toyour supsraisor
immedintely. Acsess if ackditional =fforts wil
be reauired. o

BABK= this yousr priorty, troubéesront ano
souEht your MarRger assEmnos
inrryscimbaly,

Comfirm end document the error message.
Coainct yorur supsrizar in onder to ondrm
with focad IT that there is no issues; if soa
LASD ticket mast be piarect
ek this your priority, roubieshoot oRd
sought your mansger aTEEance
inmiuqaw. s

Bimks this yows priorty, rosbéeskoot and
soaEht pour manaEer scosance
inrmecintedy. o .

CoMtAct your supendsor inmedistery - 5
LASD ticket and intemai IT ticket ‘with
“Biocher” orioriv st e isseed

ANEYT tRSt yOUr O0OS 00 the DEY
environment before OA starts. If you'rs net
e sboet your code beng updiosded
Bppropiate conkact your supsrasor and the
OA mscionad to e projec.

Senior Leasgership

Defvmry Mamzer

Delvery Meneger

Serior Leadership

Sapior Lasdership

Serior Leagership

Senior Leadership
Senior Lasgership

Senior Leadership

Serior Laadership

Sapior Leadership

Delvery Marmzer

Lesdership

Sepior Front-End Developer

Sepeor Front-End Developer

Senior Front-End Developar

Serror Frant-End Developer

Senior Front-End Developer

Froni-End Developer

Fromt-End Developer

Senior Sack-sng Developer

Senior Sack-=nd Deseloper

Senior Sack-end Developer

Senior Sack-end Deweloper

Semior Sack-=nd Deweloper

Senior Back-snd Degaloper

Senior Sack-end Deweloper

Eack-end Deweloper

AwveiTy

m

I

m

.

REWIZED

Prnaidny
Lm et 57

13411k
7T 33
4 4 B4
b B P
33825
3.3 123
6.6 A5
1.1 -4
4 4 B4
FRE R B
3.3 12%
134 3=
13434
4 4 B4
Tig o
6.6 A5
33 125
i34 -3
4 4 B4
4 4 g2
4 a4 B
b R P
& B e
134 8-
33 123
6 B &
L34 307
4 4 g2
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Ensure to get up to date within & hours. If

you have any issues please contact your Back-end Developer 4 4 4 g4
supervisor for assistance.

Contact your supervisor inmediately - a

LASD ticket and internal IT ticket with Senior Back-end Developer 6 & 6 216

"Blocker™ priority must be issued.
Attemnpt to reduce the scope or sought for

YOUr manager assistance in order to secure OA Lead 4 4 4 B4
mMore expert resources.

Report the situation to your supervisor

immediately. Assess if additional efforts will QA Lead 5/1/1 5
be reauired.

Report the situation to your supernvisor

immediztely. Assess if additional efforts will QA Lead 4 4 4 B
be required.

Report the situation to your supervisor

immediately. Assess if additional efforts will 0A Analyst 4 4 4 B4
be required.

Report the situation to your supenvisor

immediately. Assess if additional efforts will A Lead 5|5| 5135

be required.
Ensure to get up to date within & hours. If

you have any issues please contact your OA Lead 4 1 1 &
supervisor for assistance.

Report this situation to the DEV team and

Lead B &6 6 216
your supervisor inmediately. QAlea
Report this ?I‘I‘.I.IEI-tICln tc_n:he DEV team and O Lead 5 1 1 5
your supervisor inmediately.
Report this situation to the DEV team and
Anal 4.1 1 4

your supervisor inmediately. QA Analyst
Re this situation to the DEV tea d

port |5_ a_lc-nc_r m an QA Lead 5 1 1 8
your supervisor inmediately.
Report this ?I‘I‘.I.IEI-tICln tc_n:he DEV team and O Lead 5 1 1 5
your supervisor inmediately.
Report this situation to the DEV team and O Lead 711 7

your supervisor inmediately.
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Standand Werk Instructions [SWII QA

Average Related source control
ETC (hrs) reference

, Recelve requirsments, assss Links document & Keylinas Faview Copy and Keyines Assals clear confirmation. MiA Assat Tracker

and timeling. Deadiine confirmation Deadine confimation. MIA” Woo

Due Dats
3 @A Work Coordination splﬂamwn:s:m w Emall coordinatian SPIRA tickets asslgned. WA vo©
& QA Miss Procsss Fesdoashfrom 12 QA ANAWELAT o oreinste Action Flan processes Metnes WA vo©
cl2n. Reporn
Metrics
5 @A Fesdback to the Client SPIRA tickats data. Send emall ta the client 5 M voc
Assets: Keyline, Prototype, 557, | Review all assets and ensure project
i Azsel Revislon BUS, eic. (Depanding on project  purposs ks clear. Test cases shouwd Assals clear confirmation. MiA Assat Tracker
complexiy) mabch requiremanis.
QA envionment Ik, Test Cases | Review the test cases and fiag oefects .
2 Teat Exscution and SPIRA 3 = O : SPIRA defects are lagged LN SPIRA Repors
Requirsment | Asast Agsete: Keyling, Prototype, BSR, I, at any paint, these ars doubis
3 Clarine BUS, gie. (D2pending on projest  Teganding requirements send an emall Clarmization emall. NiAT Aszsat Tracker
ation EOMplExy) for cianmeation.
Track your SPIRA defects and ensur
they are deiivared within the geadling .
4 Defects Report SPIRA Defects s, Provide dan onay Document to repon feedhack LN WOC
15125 3sEgned 1 you.
Open the link whese you need to

E smoks Testing Smoke test ink pesform smoke test on; perform smoke Smoke test results emal 2 hours woc

* N/A - The time required to process this action depends on the complexity of the project; this is tracked using the estimation ve. actusl howrs.
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Standard Work Instructions [SWI] Development.

Standard Work Instructions [SWI] Development.

Ourtput | Ralated source condrol

and timedns.
(=% et -]
a DEN Wi o — EPIRA tickets assigned io
ressunTEs.
1 DEV Mick Pr Eﬂmﬂm“ﬂ:_f‘i'mﬂ'

&  DEV Feadback fo the Client SFIRA Soets daia.

Arzasz: Keying, Prombpe, ESR,

1 Aged Fevichon EALE, =hc. |Depending on project
complexdtyh
E i CEY ermironment link, Test Cases
: new and EPIRA access
Assets: Keyine, Proiohype, ESR,
3 wnll"m BUSS, mor. (Depencing on project
ooty
4 Etohes Report SFIRA Defects
H Unit Test DiEY link

Agsets clear confrmation. Assef Timcker

T data.
Desdline comirmation Deadire comfirmation. A WG
Emall coordirabion EFIRA Hokets assigred. M WG
Mietrics
Coondinale Action Flan M WG
proCeszes F=port
Mstrics :
Gemd emall o the clent R M WG
R the and Aszels char corfirmation, HiAT Assek Tracksr
ez dinta.
Review e fest cxses and fag defeds .
md EFIRA defects are flagged M SPIRA Rizports
[, at amy point, Besne ane doubls
regarding requinsments send an =mail Clarfication small. M Azt Trcoer
for clarfication.
Track your SPIRA defecs and ensars
ey ane deilvensd within the deadine .
roviced. Provide daity repors on sl Dooument i report fesdback M WG
Imsue. assigned o you.
Ensure you test your code befions .
Svering io QA Linit Test Checkist R WG

® KA - The time: reguired to process this action depends om She complexity of the project; this is tracked using the estimetion vs. actual hours.
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