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RESUMEN

En este trabajo se propone un modelo de Gestién de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para
una arquitectura BPM/SOA con alcance en proyectos de produccién de software que usen una
arquitectura BPM/SOA que haya sido desplegada en una organizacion. Para ello se realizé un estudio
del estado del arte de la fuente documental existente de diferentes modelos y framework de referencia
para la Gestion de Gobierno BPM/SOA realizdndose un andlisis de cada uno. El modelo propuesto
mejora las deficiencias y cubre aspectos sobre el tiempo de ejecucion que apenas se hace referencia
en las fuentes documentales de los modelos consultados, ademas de que constituye un modelo
ajustado para proyectos desarrollados bajo una arquitectura BPM/SOA en la Universidad de las
Ciencias Informéticas. EI modelo enfoca el Gobierno para las iniciativas BPM y SOA teniendo en
cuenta los elementos a gobernar en cada una y no solo para SOA como la mayoria de los modelos
consultados. Se definen en el modelo, un conjunto de procesos que debe soportar el Gobierno en
tiempo de ejecucion, para los cuales se describe un flujo de trabajo con actividades, roles involucrados,
artefactos de entrada y salida que se generan en cada proceso, herramientas tecnologicas necesarias
para instrumentarlos y propuestas de técnicas y métodos para su realizacién. Se propone un proceso
de Evaluacion y Aprendizaje de la arquitectura, que ayuda a mantener un enfoque en la mejora
continua y se definen puntos de extensibilidad para futuros trabajos sobre el modelo. Se utiliz6 para la

validacién una variante del método Delphi basado en expertos.

Palabras claves: Arquitectura BPM/SOA, Gobierno BPM/SOA, ejecucion, flujo de trabajo, modelo,

proceso.
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ABSTRACT

In this work, a model for managing the governance in the runtime is proposed for an Architecture
BPM/SOA to be used in productive software projects that use a BPM/SOA architecture which has been
used in an organization. For this we check the bibliography up-to-this moment concerning different
materials done and reference framework to the management of governance BPM/SOA performing an
analysis of each. The proposed model increased the out comings cover aspects dealing with the
runtime that is barely mention in the references of other models consulted, which is also an exact model
for the projects developed under BPM/SOA architecture in the University of Informatics Sciences. The
model focuses itself in the leadership for the initiatives BPM and SOA taking into account the elements
to be lead out in each of it and not only for SOA as most of the models already consulted. A set of
processes are defined in the model, in order to support the governance in the runtime, to which it's
described the flow of work with the corresponding activities, roles, input and output devices that are
generated in each process, technological tools needed for running them and given technigques and
working methods. A process for the Evaluation and Learning of the architecture is also proposed to help
to maintain a perpetual development and also points of extensibility are defined for future works on the
model. To validate it we use a variant of the Delphi method based on experts.

Keywords: BPM/SOA Architecture, BPM/SOA Governance, model, process, runtime, workflow.
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INTRODUCCION

Entre las exigencias actuales del mercado se encuentran el desarrollo acelerado de nuevos productos
y servicios para los cuales se necesita un tiempo de respuesta inmediato y que sean flexibles para su
adaptacion a los nuevos procesos que surjan. Es de vital importancia el acceso a las soluciones de
negocio en cualquier momento, desde cualquier parte, para clientes y proveedores,
independientemente de los canales o las tecnologias que usen para ello. Se demanda crear una
infraestructura tecnologica flexible y adaptable, que requiere la combinacion de diferentes tecnologias,
plataformas de hardware y software para alcanzar un funcionamiento acorde con dichas necesidades.

Ademas es necesaria la existencia de una estructura de gobierno que guie todo el proceso.

La realidad existente es otra. El desarrollo de nuevos sistemas consume mucho tiempo, dinero y los
requerimientos de integracion son cada vez mayores y complejos. No existe flexibilidad en los

procesos de negocio, ni manera de mantener la relacion de negocio y tecnologia.

Las infraestructuras estan limitando la capacidad de Tecnologias de la Informacién (T1) para cubrir las
necesidades comerciales. Muchas organizaciones han heredado sistemas tradicionales inconexos y
aplicaciones en paquete, en donde una gran proporcion de las mismas nunca fueron disefiadas para la
interoperabilidad, integracion, ni reutilizacion de la informacién. El resultado de todo esto es que la
mayor parte del presupuesto de Tl esta destinado al mantenimiento de la actual infraestructura Tl y
solo una pequefia porciébn se encuentra disponible para nuevas funcionalidades a fin de impulsar

nuevas oportunidades de negocio.

Segun la encuesta IT Spending and Demand (Demanda y Gastos TI) de Gartner, el resultado final del
status es que las organizaciones efectivamente gastan menos del 10% de sus presupuestos Tl en
nuevas capacidades “reales” y solo el 12% en la integracion, dejando méas del 80% del presupuesto Tl

con foco en el mantenimiento.

Afios de soluciones informéticas desligadas de la estrategia corporativa, los procesos de negocio o
algin marco arquitecténico general han dejado su huella en el panorama corporativo. La arquitectura
actual Tl es vista como una coleccion de aplicaciones, que dada la relativa poca importancia que le
presta a los procesos de negocio, terminé creando silos de aplicaciones segregados dentro del mapa

arquitectonico de la empresa.

Lo anterior exige, poner especial atencion y cuidado al disefio de la arquitectura, bajo la cual estara

soportado el funcionamiento de los sistemas.

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Introduccion

Si una arquitectura de software se encuentra deficiente en su concepto o disefio, 0 en el peor de lo
casos, no se cuenta con la del sistema que se desarrolla, se tendrdn grandes posibilidades de

construir un sistema que no alcanzara el total de los requerimientos establecidos.

La Administracion de Procesos de Negocio (BPM por sus siglas en inglés) y la Arquitectura Orientada
a Servicios (SOA por sus siglas en inglés), definen un camino para todas aquellas organizaciones que
desean alinear la estrategia de su negocio con las TI, al mismo tiempo que agilizan sus procesos y
maximizan el rendimiento de sus recursos. Facilitan y estandarizan la integracién de los sistemas,
permitiendo la interoperabilidad entre los datos de negocio, las aplicaciones y los requerimientos de los
procesos de negocio. Ambos paradigmas se convierten en una estrategia indispensable en cualquier
organizacion TI para darle respuesta a los retos de negocio que se plantean, que las arquitectura

tradicionales actuales no son capaces de resolver.

EL primer paso que se debe dar después de decidirse por una arquitectura BPM/SOA es disefiar un
plan de gobierno para la implementacion sostenible de estas soluciones. La principal causa de fracaso
en los proyectos BPM/SOA actualmente es la falta de un plan de gobierno eficaz que guie todas las
fases del proyecto. Es imprescindible tener una metodologia que permita desde las fases mas
tempranas del proceso de desarrollo, definir un modelo de monitorizacion y administracién, obtener los
valores necesarios para analizar el rendimiento del proyecto, gestionar las politicas de acceso,

planificar futuros desarrollos y actualizaciones de servicios, asi como predecir futuros problemas.

La Universidad de las Ciencias Informéaticas tiene la misién de la produccion de software y soluciones
informaticas con altos indices de calidad, usando las tecnologias mas competitivas existentes en el
mercado, para garantizar el nivel que se quiere lograr. La gran cantidad de proyectos que hoy en dia
asume la Universidad para la exportacion o el proceso de informatizacion nacional que esta llevando el
pais y la UCI misma como ciudad digital, exige que las aplicaciones sean construidas mas
rapidamente, se reutilicen los componentes existentes en el desarrollo de estas y sus soluciones se
alineen con las necesidades de las organizaciones dindmicas y flexibles que contratan hoy sus
servicios. Los modelos arquitecténicos tradicionales que hoy se usan impiden avanzar al ritmo
deseado. Software como servicio, BPM, SOA y una gestion de gobierno eficiente, son algunos de los
conceptos que haran posible la transformacion de la produccion existente hoy a la dinamica que se

quiere.

La Linea de Investigacion y Desarrollo BPM/SOA, del Centro de Consultoria Tecnoldgica e Integracion
de Sistemas de la UCI, tiene entre sus objetivos estratégicos lograr la independencia tecnolégica en el

marco BPM/SOA por lo que necesita crear un Modelo de Referencia BPM/SOA a partir de estandares
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internacionales. Parte fundamental de este modelo lo constituye el Gobierno y no existe un método
formalizado que guie la gestion de este en tiempo de ejecucién, por lo que se plantea la necesidad de

crear uno que lo haga de forma eficiente y objetiva.

Ante el analisis de la situacion problémica anteriormente expuesta, se plantea como problema
cientifico la Inexistencia en la Universidad de las Ciencias Informaticas de una guia que formalice

todos los elementos para la gestion del gobierno BPM/SOA en tiempo de ejecucion.

El objeto de estudio de esta investigacion lo constituye el Gobierno en una iniciativa BPM/SOA,
siendo el campo de accidén los modelos de referencia existentes para la Gestion de Gobierno en

tiempo de ejecucion.

Se defini6 como objetivo general de la investigacién: Desarrollar la propuesta de un modelo que
formalice la gestion de la gobernabilidad BPM/SOA en tiempo de ejecucion para la Linea de
Investigacion y Desarrollo BPM/SOA, del Centro de Consultoria Tecnoldgica e Integracion de Sistemas
de la UCI.

De ahi se derivan los siguientes objetivos especificos:

v' Realizar una valoracion critica del estado del arte de las diferentes metodologias existentes

para la gestion de la gobernabilidad BPM/SOA en tiempo de ejecucion.

v' Desarrollar el modelo de gestion de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una
Arquitectura BPM/SOA.

v' Realizar la validacion del modelo propuesto.
Las tareas a desarrollar durante la investigacion son:
v Definir los aspectos fundamentales de SOA y BPM.

v' Definir la gobernabilidad y su importancia en una arquitectura BPM/SOA, asi como su

implicacién en tiempo de ejecucion.

v Desarrollar un estudio del estado del arte de la gobernabilidad BPM/SOA basado en la fuente
documental disponible de las metodologias de Gobierno y buenas practicas existentes en la

actualidad.
v Hacer un analisis critico y valorativo de las metodologias y buenas practicas presentadas.

v' Desarrollar el modelo de gestion de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una

Arquitectura BPM/SOA, que contenga un flujo de trabajo basado en actividades, roles
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involucrados, artefactos de entrada y salida, técnicas y herramientas, que sirva de soporte a un
desarrollo BPM/SOA.

v" Proponer puntos de extension para futuros trabajos sobre el modelo.
v" Validar el modelo propuesto.
Posibles resultados:

v" Modelo formal de gestién de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA, que provea un flujo de trabajo basado en actividades, roles involucrados, artefactos
de entrada y salida, técnicas, herramientas y puntos de extension, que garantice una guia clara
sobre cOmo ejecutar esta accién en una arquitectura BPM/SOA.

Estrategia de Investigacion.

Para la realizacion de este trabajo, se siguié una estrategia de investigacion descriptiva, donde se le da
menor importancia a las causas que originan el problema y el principal objetivo es la profundizacion
tedrica del planteamiento investigativo, describir el fenédmeno, reflejar lo esencial y més significativo del
mismo para llegar a los resultados cientificos esperados.

Para llegar a un resultado concreto de la investigacion, se hizo uso de los siguientes métodos

investigativos:

Método Teodrico-Histérico: Se hizo un estudio de las causas que originaron el problema, asi como la
evolucién que ha tenido la aplicacién de modelos de gobernabilidad para la administracién y control de
arquitecturas BPM/SOA.

Método sistémico: A través este método se realizé el andlisis del modelo propuesto como la
integracion e interaccién de todos sus componentes: actividades, roles involucrados, artefactos de
entrada y salida, técnicas, herramientas y puntos de extension, formando estos un flujo de trabajo que
determina la estructura y la jerarquia de cada componente y su dindmica, evidenciando como se
relacionan cada una de estas partes. Se considera el modelo ademas como una parte que se integra

con otros modelos para formar una metodologia completa.

Método particular - Entrevistas a Expertos: Mediante este método, se concretaron detalles de
modelos de Gestion de la Gobernabilidad existentes y el resultado practico de su aplicacién en
arquitecturas BPM/SOA a través de entrevistas a especialistas conocedores de la rama tratada,

ademas de validar el resultado de la Investigacion.
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Este documento esta estructurado en tres capitulos.

Capitulo 1. Fundamentacion Tedrica: Se analizan aspectos teoricos, principales conceptos y
definiciones asociadas a BPM, SOA y el Gobierno como estructura esencial en la ejecucion exitosa de
una arquitectura BPM/SOA. Se realiza una caracterizacion y valoracion critica de las metodologias y
buenas practicas existentes para la gestiébn del Gobierno BPM/SOA segun la fuente documental

existente de las mismas.

Capitulo 2. Solucion Propuesta: Se abordan aspectos relacionados con la solucion propuesta como
Estructura, Alcance, Premisas y Representacion del Modelo. Se definen un conjunto de procesos que
debe soportar el Gobierno en tiempo de ejecucion, para los cuales se describe un flujo de trabajo con
actividades, roles involucrados, artefactos de entrada y salida, técnicas, herramientas y puntos de

extension.

Capitulo 3. Validacion de la propuesta: Se realiza una validacion del modelo propuesto, usando para
ello la variante del método Delphi presentada por Silvia Colunga y Georgina Amayuela en su tesis de
doctorado.
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FUNDAMENTACION TEORICA

En el capitulo se realiza un analisis de los aspectos fundamentales relacionados con una Arquitectura
Orientada a Servicio, la Administracion de Procesos de Negocio y el Gobierno BPM/SOA como
elemento esencial en la implementacién exitosa de una arquitectura BPM/SOA. Se exploran los
diferentes Centros de Pensamiento relacionados con el tema de la investigacion. Se realiza una
caracterizaciéon y valoracion critica de las metodologias y buenas practicas existentes para la gestién

del Gobierno BPM/SOA, segun la fuente documental existente de las mismas.
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Arquitectura Orientada a Servicios.

Una Arquitectura Orientada a Servicios es un enfoque para disefiar y construir soluciones de negocio,
a partir de componentes independientes que exponen funciones como servicios accesibles por otros
componentes a través de interfaces estandares. SOA no se trata de software o de un lenguaje de
programacion, es un marco de trabajo conceptual que permite a las organizaciones unir los objetivos
de negocio con la infraestructura TI, integrando los datos y la légica de negocio de sus sistemas

separados.
Los grandes objetivos de SOA tienen que ver con:
v' Ayudar a alinear las capacidades de Tl con los objetivos de negocio.

v Proveer una infraestructura técnicamente agil para responder facil y rapidamente a los cambios

de requerimientos.
Algunos de los elementos béasicos que conforman SOA son:
v Proveedor de servicios.

v" Consumidores de servicios.

<

Bus Empresarial de Servicios (ESB).

Servicios.

AN

UDDI.

\

XML.

Megocio

= Oportunidades de crecimiento sostenido, basadas en una
estructura de costes estable

= Mayor facilidad de crecimiento por integracion de nuevas
empresas

®= Flexibilidad y personalizacion de los procesos a las necesidades
de la organizacion, diferenciandose respecto a sus competidores

Diferenciacion "exterior”

Tecnologia

= |ndependencia de |la plataforma tecnologica

= Mayor facilidad para la adaptacion de los sistemas a los
procesos de negocio

= Acercamiento entre el lenguaje de negocio y el lenguaje
de sistemas

Simplificacion “interior”

Maestria en la ejecucidn

Organizacion

Consistencia en los procesos
Rapidez de adaptacion al cambio

Mejora en la cultura de servicio
Explotacion de sinergias y economias de escala

Figura 1. Valor aportado por SOA.
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Mediante la arquitectura SOA las empresas pueden alcanzar un alto rendimiento a través de tres
factores fundamentales: diferenciacion en el mercado, simplificaciéon interna en la operacién, y

flexibilidad y rapidez de adaptacion al cambio como se muestra en la figura anterior.

Administracién de Procesos de Negocio.

La Administracion de Procesos de Negocio es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias,
utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales. BPM es
un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento, que combina las tecnologias de la
informacioén con metodologias de proceso y gobierno. Es una colaboracion entre personas de negocio
y tecnélogos para fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes. Abarca personas,
sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y socios. (1)

Determina la manera en que una organizaciéon puede identificar, modelar, desarrollar, distribuir y
administrar sus procesos de negocio, incluyendo aquellos procesos que involucran sistemas Tl e
interaccion humana. Tiene sus raices en el workflow y ha progresado sobre los sistemas de

orquestacion de Servicios Web actuales.
Es una metodologia basada en los siguientes supuestos:
v Los procesos empresariales estan en constante cambio y desarrollo.
v Los procesos estan interrelacionados unos con otros.
v' Los procesos tienen que fluir entre multiples organizaciones y partes interesadas.

La aplicacibn de BPM trae consigo una serie de beneficios para las empresas, en las que se ha
aplicado, ha reportado beneficios que van desde la mejora en las capacidades de direccion de la
organizacion, pasando por la reduccion de obstaculos al momento de reaccionar ante cambios del

mercado, hasta adquirir mayor capacidad de analisis sobre el desempefio de la empresa.

SOA/BPM.

En la actualidad las organizaciones tienen como objetivo primordial lograr la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes y usuarios de forma sustentable y rentable. Para ello, se necesita por un
lado, coordinar esfuerzos y optimizar el uso de los recursos, y por otro, integrar los activos vy
componentes actuales y futuros de Tl, de manera que respondan a los procesos surgidos de la

estrategia organizacional. Para lograr este proposito surge BPM/SOA como disciplina empresarial cuyo
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objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion sistematica de los procesos de negocio, que se

deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma continua.

Estas dos visiones tienen en efecto el mismo objetivo, pero utilizan medios diferentes para conseguirlo.
SOA y BPM son complementarios y permiten optimizar las aportaciones de cada uno gracias a sus
propias virtudes. En efecto, SOA es una aproximacion dirigida por las Tl, mientras que el BPM se

orienta hacia el negocio.

La union de estas dos herramientas permite entonces una mejor adecuacion entre los objetivos de los
servicios informéticos y los objetivos de negocio. Ademas, la comunicacién entre los dos esta
asegurada, con el objetivo comun de mejorar el rendimiento.

Los enfoques que se pueden identificar en una arquitectura BPM/SOA son los siguientes:

A

—

Valor de negocio Valor de
alcanzado i servicios™ negocio alto

Amplio [ toda la empresa

Medio / UNE

Grado de orientacidn a servicios

Enfoque C “orientacion a procesos”

Valor de

negocio bajo I

Reducido / Dpta.

—
-

Semi 100%

Procesos procesos Procesos

2

Grado de orientacion a procesos
Figura 2. Enfoques de la Arquitectura BPM/SOA.

v" Enfoque A, “orientacién a servicios”: Se centra en el establecimiento de una base de servicios

integral, que se extiende desde un departamento hasta toda la empresa.

v' Enfoque B, “orientacion iterativa a procesos/servicios”: SOA es impulsado por uno o muchos
procesos de negocio basicos de alto ROI (Return of Investment). La evolucion del nivel de
servicios estara alineada con la evolucién del nivel de procesos. Las lecciones aprendidas con
cada nuevo proceso de negocio y la habilitacion de los servicios, se utilizaran para mejorar la
proxima iteracion.
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v' Enfoque C, “orientacion a procesos”: Se centra exclusivamente en la creacion de procesos de
negocio que pueden abarcar desde un departamento hasta toda la empresa, con un area de

servicios reducida.

Independientemente del enfoque existente en una empresa, ambas tecnologias necesitan una
estructura de Gobierno que las controle y regule. Asi como SOA necesita controlar y gestionar
eficientemente el ciclo de vida de los servicios y los activos Tl de la empresa, BPM necesita hacerlo a
lo largo de cada una de las etapas del ciclo de vida de gestién de sus procesos de negocio; por lo que
es de interés proponer un modelo de gobierno para la arquitectura BPM/SOA, teniendo en cuenta la

integracion entre ambas tecnologias.
Gobierno.

En una empresa, a diferentes niveles, es necesario tener una estructura que controle y maneje las
decisiones a tomar, formule estrategias a seguir y formas de control. Esta estructura en el marco de la
investigacion lo constituye el Gobierno, que para una iniciativa BPM/SOA se define como Gobierno
BPM/SOA.

En las secciones siguientes se presentaran todos los elementos necesarios relacionados con el

término que introducen al tema de la investigacion.

Definiciones Gobierno.

El Gobierno BPM/SOA debe ser definido necesariamente en el contexto de su relacidbn con otras
formas de Gobierno. Estas formas de Gobierno relevantes son: (2)

v' Gobierno Corporativo.

v' Gobierno TI.

Gobierno Corporativo

Gobierno Tl

Gobierno
BPM/SOA

Figura 3. Relacion de formas de Gobierno.
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Gobierno Corporativo.

El concepto de Gobierno Corporativo abarca el sistema de normas, practicas y procedimientos, por el
cual se regulan las relaciones que se producen en el interior de una empresa; en particular sobre la
distribucién de derechos y obligaciones de sus diferentes participantes, las reglas por las que se rige la
toma de decisiones, y la manera en que estas son operadas y controladas. A través de él se

establecen las reglas de juego sobre cémo se dirigen las sociedades.
Gobierno TI.

El Gobierno Tl es parte integral del Gobierno Corporativo, y es la estructura organizacional y el
conjunto de procesos / procedimientos que gestionan y controlan las actividades TI para alcanzar los
objetivos empresariales. Determina el marco para la toma de decisiones y la responsabilidad para

fomentar el comportamiento deseado en el uso de las Tecnologias de la Informacion.

Su objetivo es asegurar que las tecnologias aportan valor a la empresa y que el riesgo asociado a ellas
esta bajo control. Para extraer valor de la tecnologia, es necesario alinear las Tl con la estrategia de
negocio. Por su parte, la gestion del riesgo tiene multiples dimensiones, que incluyen aspectos como la

seguridad, la recuperacion de desastres o la privacidad.
Gobierno BPM/SOA.

Dado que constituye un tema relativamente nuevo y en desarrollo, no hay una definicién

universalmente aceptada del término.

v' Gartner define al Gobierno SOA como “asegurar y validar que los activos y artefactos dentro de

la arquitectura estan actuando como se espera y manteniendo un cierto nivel de calidad”. (3)

v Anne Thomas Manes, vicepresidenta y directora de investigacion de Burton  Group, lider en
SOA, sefiala que son “los procesos que una empresa pone en funcionamiento para asegurarse
gue las cosas son hechas correctamente, esto es, en concordancia con las mejores practicas,
principios arquitecténicos, regulaciones de la industria, leyes y otros factores determinantes”.
(4)

v La definicién dada por lan Charlesworth, analista de la consultora Ovum es que “el gobierno de
SOA implementa el marco de referencia de las politicas, procesos y rendicion de cuentas
requeridos para asegurar una implantacién y una administracion exitosa de una SOA, en apoyo

a las necesidades principales y objetivos del negocio”. (5)
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v' Booby Woolf, arquitecto de IBM lo define como “la aplicacién de gobierno a una organizacién
TI, sus personas, procesos e informacién para guiar la forma en la que esos activos apoyan las

necesidades del negocio”. (6)

Con la base de las definiciones y formas de gobierno presentadas anteriormente, se define el Gobierno
BPM/SOA como la capacidad de crear, operar, controlar y evolucionar cualquier iniciativa BPM/SOA,
para satisfacer objetivos corporativos. Constituye una especializacion del Gobierno Tl, que pone las
decisiones claves de este, dentro del contexto del ciclo de vida de los componentes, servicios y
procesos de negocio.

Asi, el Gobierno BPM/SOA, define mecanismos y politicas que describen qué es lo hay que hacer,
coémo hay que hacerlo y quién o quiénes tienen la responsabilidad de realizarlo. También define los
mecanismos necesarios para controlar y medir los resultados obtenidos, con el fin de asegurar que se
estan cumpliendo las politicas establecidas. Un gobierno BPM/SOA que esté bien disefiado y
gestionado, ayuda a la organizacién a supervisar y gestionar su ciclo de vida completo, evitando un

crecimiento caotico de su infraestructura. (7)

Existe la tendencia a dividir el gobierno BPM/SOA en dos estadios o fases: el tiempo de disefio y el

tiempo de ejecucion.

v' Gobierno en tiempo de disefio: Gobierna las actividades relacionadas con la creacion y
evoluciéon de los elementos del modelado de la arquitectura de referencia BPM/SOA

(identificacion, modelado, disefio, desarrollo, pruebas). (8)

v' Gobierno en tiempo de ejecucion: Se ocupa de la operacion de los elementos una vez
desplegados (ejecutarlos, controlar su ejecucion, definir y enviar alarmas, monitorizar SLAS,

hacer cumplir politicas de seguridad y otras, etc.) (8)

Ambas etapas estan interconectadas y son muy importantes en el ciclo de vida de los
procesos/servicios, las decisiones tomadas durante el tiempo de disefio influyen en los resultados en

tiempo de ejecucion.

El Gobierno en tiempo de disefio tipicamente abarca las fases de planeacioén, disefio, implementacion
y prueba de los servicios. Los actores en tiempo de disefio son personas que pueden tomar muchas
decisiones técnicas y de negocio, que clarifican y establecen interfaces, identifican servicios reusables,

desarrollan y prueban las implementaciones de los servicios.
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En contraste, durante el Gobierno en tiempo de ejecucion, las personas solo estan involucradas como
usuarios; los actores son a menudo servicios de produccion. En esta etapa, los servicios o aplicaciones

compuestas llaman a otros servicios utilizando parametros reales y politicas.

El Gobierno en tiempo de ejecucién, ocurre durante la administracion del entorno TI, y aunque no
existen estandares definidos, si no que depende mucho de los vendedores de soluciones, han
emergido algunos patrones y practicas, que permiten identificar algunas de las funcionalidades que
debe soportar:

Control de procesos y Servicios.
v Determinar qué elementos componen la red de servicios.
v' Conocer quién los utiliza y como estan relacionados (dependencias entre procesos/servicios).
v Descubrimiento de servicios.
Calidad de Procesos y Servicio.
v Controlar su rendimiento, la carga y disponibilidad.
v Detectar errores, diagnosticarlos y prevenirlos.
Definicion de objetivos de Calidad de Servicio (SLA’S).
v Definir SLA’s y determinar si cumplen los objetivos establecidos.
Gobierno de los procesos y servicios.
v Definicién y gestion de politicas.
Control de Transacciones.
v Detectar errores, diagnosticarlos y prevenirlos dentro de la transaccion.
v" A nivel técnico, de aplicacion y de negocio.
v' Controlar su rendimiento y disponibilidad.
Control de Cambios.

v' Garantizar que los cambios en los servicios, procesos y/o las politicas no impactan a la red de

consumidores.

v Facilitar la actualizacion y el versionado en tiempo real.
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v' Garantizar la escalabilidad del sistema.

Monitorizacion.
v' Obtener informacion de los resultados de la monitorizacion para evaluar la arquitectura.
v' Administracién de errores y excepciones.

Necesidad de un Gobierno BPM/SOA.

Toda organizacion tiene que gestionar y garantizar el valor de negocio, y es a través de la definicion e
implantacién de un modelo de Gobierno BPM/SOA, ya que define las politicas y procesos necesarios

para controlar todas las actividades relacionadas con los servicios y procesos (9).

Segun un informe realizado por IDC Research Service Group para InfoWorld (10) sobre la adopcion de
SOA durante el afio 2007 revela que la principal barrera que encuentran las organizaciones a la hora
de adoptar SOA es la falta de Gobierno. Asi, la falta de un modelo de Gobierno SOA es el mayor
inhibidor, con una cuota del 50%, que encuentran las organizaciones en su camino de implantacion y
despliegue de SOA. También es importante resaltar que la importancia de definir un buen modelo de
Gobierno SOA ha aumentado durante los ultimos afios, viendose hoy en dia como una necesidad para
poder implantar con éxito cualquier infraestructura SOA.

Una empresa que no se da cuenta de la importancia de tener una estructura de Gobierno eficaz

probablemente no podra beneficiarse de una transicion hacia SOA. (11)

Elementos del Gobierno BPM/SOA.

El Gobierno BPM/SOA abarca cuatro frentes que se pueden clasificar de la siguiente manera:

Metodologia, Herramientas, Procedimientos y Estructura Organizativa.

Estructura
organizativa Integracién

Herramientas

Procedimientos

Figura 4. Frentes que abarca el Gobierno BPM/SOA.
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Para proponer un modelo que gestione de forma efectiva el Gobierno BPM/SOA, se deben abarcar
todos los elementos pertenecientes a cada uno de estos frentes y como se interrelacionan e integran

entre ellos

Metodologia.

Se debe desarrollar una metodologia para resolver las siguientes preguntas:
¢, Quién? (roles dentro de un proyecto).

¢, Qué? (procesos, actividades y entregables dentro de un proyecto).
¢,Cuando? (plan de un proyecto, oportunidad, reglas de decision).

¢, ComMo? (como se asignan roles, como se realizan actividades, herramientas).
Herramientas.

Existen herramientas que facilitan el Gobierno BPM/SOA., sin ellas seria dificil implantar una
arquitectura BPM/SOA.:

v" Repositorios de Servicios: Suelen ser componentes basados en registros UDDI, pero que hoy
en dia van mucho més alla. Normalmente permiten almacenar servicios para ser disponibles en
la propia arquitectura BPM/SOA siguiendo un modelo de publicacion, descubrimiento y
subscripcién. Su forma de exponer los servicios se basa en los WSDL, lo que permite tener
definido cualquier servicio, principalmente a través de un ESB (al que normalmente va
conectado el Repositorio de Servicios).Gracias a un repositorio de servicios se va a disponer de
todos los servicios organizados y facilmente accesibles para ser reutilizados. Estas
herramientas suelen disponer de numerosas capacidades como ciclos de vida de aceptaciéon de
los propios servicios, monitorizacion de los mismos para ver su uso, capacidades de alerta de
cambios a todos los suscriptores, identificacibn de los desarrolladores de los servicios,

elementos de definicidon adicionales, etc.

v" Monitorizacion: Normalmente son herramientas que permiten monitorizar los procesos de
negocio y el consumo de los servicios existentes. De esta manera se puede ver si se estan
utilizando adecuadamente, cudles son mas criticos, tiempos de respuestas, etc. Gracias a
estas herramientas se pueden medir los distintos indicadores, SLA’s y demas mediciones
necesarias para ver si se estd asegurando los niveles minimos de calidad establecidos. En

caso de que no fuera asi, se tomaran las medidas oportunas para solucionarlo.
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v

Seguridad: Existen herramientas especificas para definir los distintos niveles de seguridad de
una arquitectura y por tanto tener siempre identificados los servicios dentro de dichos niveles.
Se puede afadir seguridad adicional a la existente por los propios servicios/proceso y asi tener

identificado en todo momento quién accede y cdmo accede a los servicios/procesos.

Procedimientos.

Es necesario definir los procesos y procedimientos, y el material complementario relacionado (plantillas

de documentos/ejemplos, listas de control, formularios, etc.) para lo siguiente:

Cada area de gobierno mostrada en la Figura (Ver Figura 8) muestra las areas de control clave en una

organizacion Tl orientada a servicios y los grupos que suelen ser responsables de ellos. No se trata de

una lista exhaustiva de actividades y grupos, solo de los que son claves.

v

v

Cada fase del ciclo de vida del proyecto de implementacion.
Cada actividad del ciclo de vida de los servicios.
Tipo de formacion de los equipos del proyecto de implementacion.

Forma de recopilacion y analisis de las métricas para medir la efectividad organizacional y de

gobierno.

Responsable: direccion de estion de Arquite a de egracion de la desarrollo de

Visidn, estrategia v prioridades.

Definicion del conjunto de servicios

empresariales
Ciclos de vida de implementacion y

servicios

Politicas de servicio

Bastion de fondo para los servicios

Gestion y planificacion del conjunto de

proyectos
Definicion de plazos personal y gestion de

los proyectos

Gestién de Cambios

Empresarial y estrategia SOA

Arquitectura
Definicion del conjunto servicios de

infraestructura

Arquitectura de integracion

Documentalista de los servicios

Figura 5. Areas de control claves en una organizacion orientada a servicios.
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Se deberian revisar los métodos existentes y realizar un analisis de las carencias para identificar lo que
falta o lo que no va a funcionar en la SOA. Segun los resultados de este analisis, se deberian modificar
o desarrollar los procesos, procedimientos y el material complementario para satisfacer las

necesidades de la organizacion.
Estructura Organizativa.

Una arquitectura BPM/SOA y el surgimiento de un Centro de Competencias SOA para esta, conlleva a
la modificacion de la estructura organizativa existente en la organizacion. Ademas de la estructura
organizativa, cada compafiia tiene también una serie de roles. A veces estos coinciden con los

organos de la estructura, y a veces no lo hacen.

No obstante, la adopcién de SOA normalmente causa la aparicion de nuevos roles, ya sea por los

Organos existentes o por otros nuevos.
Centros de Pensamiento.
Los Centros de Pensamiento mas importantes en materia de gestion de Gobierno BPM/SOA

identificados son IBM (International Business Machines, IBM por sus siglas en ingles), Software
Associates, Everware-CDBI.

Las secciones siguientes describen brevemente cada uno de estos centros destacando el por qué de
su importancia en materia de Gobierno BPM/SOA.

IBM.

En los dltimos afios IBM ha apostado por la alineacion de software y servicios para crear y ampliar una
Arquitectura Orientada a Servicios. Cuenta con la experiencia de casi 3.000 clientes de SOA y 2.500
socios de negocio lo que lo convierte en una de las empresas lideres en el desarrollo de propiedad

intelectual de SOA. Su trabajo actualmente se centra en estas cuatro areas:

v' Uso de la gestion de procesos empresariales (BPM) para sacar provecho de las ventajas de

una arquitectura SOA basada en estandares.
v" El Gobierno como base del éxito de la arquitectura SOA.
v La preparacion de infraestructuras TI para SOA.

v Creacion de servicios SOA especializados por sectores industriales.
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Desarrollaron el método de Administraciébn y Gobierno para SOA, que describe un modelo para
Gobierno en SOA y da un enfoque de los recursos a través de los cuales se implementa esta forma de
Gobierno. Constituye una estructura de desglose del trabajo para la planificacién de proyectos, que
cuenta con recomendaciones Yy tareas detalladas para cada fase del ciclo de vida del Gobierno de
SOA.

Software Associates.

El origen de Software Associates se encuentra en la competitividad, globalizacién y evolucion
continuada de los negocios en Espafa. Esta empresa cuenta con un grupo de expertos profesionales,
Ingenieros y Arquitectos de Sistemas, con mas de 20 afios de experiencia en el desarrollo,
implementacion y puesta en marcha de proyectos de integracion de Software en el mercado nacional e

internacional.

Ofrece servicios de Consultoria tecnoldgica, orientacion a cliente y servicios innovadores que se

pueden agrupar en las siguientes categorias:
v Servicios en entornos SOA.
v' Gestion de procesos.
v" Administracion de Datos.
v' Seguridad.

Entre los proveedores tecnoldgicos principales con que cuentan cabe mencionar: AmberPoint, IBM,

Bea Systems, Vordel, entre otros
Everware-CBDI.

Es el resultado de la fusién, en mayo del 2006, de Everware, una empresa en EE.UU. especializada en
Arquitecturas Empresariales y Arquitectura Orientada a Servicios, con CBDI Férum, una empresa
britAnica enfocada a la aceleracién de las mejores practicas en la adopcion exitosa de una SOA a

través de consultores independientes, educacion y una base de conocimientos global.

Esta compafiia plantea que una Arquitectura Orientada a Servicios necesita un Framework de
Gobierno que se ajuste a los resultados del negocio y de la Tl de la organizacion, y que este
Framework de trabajo sea compatible con los enfoques de Gobierno Tl y del negocio de las

organizaciones actuales.
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Metodologias para Gobierno BPM/SOA.

Existen varios marcos y estandares que ayudan a implementar el gobierno de las Tl, como ITIL, CMMI
o ISO/IEC 20000. En principio deberian ser validos también para gobernar cualquier modelo
corporativo BPM / SOA, igual que cualquier otro tipo de tecnologia de la informacion. No obstante, el

modelo BPM / SOA tiene caracteristicas particulares entre las que cabe mencionar:

v' Tiene un amplio alcance, con vocacidon de convertirse en una arquitectura empresarial y

abarcar todo el conjunto de las TI.

v Es una disciplina muy dinamica, en la que aun estan por asentarse muchos conceptos,

conocimientos, buenas préacticas y herramientas.
v Trae consigo toda una nueva panoplia de técnicas y tecnologias.

Este dinamismo y novedad pueden ser dificiles de gobernar usando mecanismos tradicionales, y hace
que sea conveniente disponer de medios especificos para ello.

Método Administracién y Gobierno para SOA de IBM.

El Método de Administracion y Gobierno de SOA de IBM (IBM SOA Governance and Management
Method, SGMM por sus siglas en inglés) es flexible y puede ser adaptado para alternar metas

especificas y extender mecanismos de Gobierno existentes.
Define el Gobierno y administracién del ciclo de vida SOA a través de cuatro fases:
v Planificar.
v Definir.
v Habilitar.
v' Medir.

SGMM es un proceso iterativo, proporcionando oportunidades para poner el foco de la autoridad del
Gobierno en determinadas areas en una iteracion inicial y en subsiguientes areas en subsiguientes

iteraciones.

Las actividades que se realizan, correspondientes a estas fases, tributan a la gestion del ciclo de vida
de los servicios, que identifican en tres etapas: Desarrollo de servicios, Despliegue de servicios y

Administracion de servicios.

Planificar:
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La fase de planificacién de la construccién de un Framework de gobierno SOA se centra en entender el
alcance global de la oportunidad de negocio dentro de la organizacion y la identificacién de las areas

para la mejora. Las metas principales de esta fase son:

v' Establecer la necesidad de un Gobierno y determinar qué se necesita priorizar para una

iteracion de trabajo de Gobierno.

v Definir una estrategia para SOA en el contexto de las metas de negocio globales y la estrategia
TI.

v Determinar explicitamente el nivel de Tly las habilidades SOA.
v’ Estructurar y refinar la vision y estrategia para SOA.

v' Examinar el ambiente existente de Gobierno y crear una linea base para él. Planear extender

mecanismos efectivos existentes de gobierno.
v Definir y refinar el alcance del modelo de Gobierno SOA
v' Examinar la buena disposicion de la organizacion para aceptar y adoptar cambios requeridos.

La mayor parte de estas actividades son centradas en la personas e involucran comunicacion
extensiva, asi como también una colaboracion optimizada.
Definir:

Esta etapa comienza cuando las oportunidades para el perfeccionamiento del Gobierno son
identificadas, las personas de negocio y Tl, y estos pueden trabajar juntos para definir y modificar las
configuraciones y mecanismos del Gobierno actual. Nuevas estrategias para crear politicas necesitan
ser convenidas en este momento. Otras decisiones y mecanismos importantes de gobierno creados

durante esta fase pueden ser:
v Definir o refinar el negocio SOA, vision Tl, y principios.

v' Definir y refinar politicas, estandares, entradas de calidad y matrices de decision para el

desarrollo y los aspectos operacionales del ciclo de vida de los servicios.

v Definir mecanismos de Gobierno, incluyendo estructuras organizativas y asociar roles y

responsabilidades requeridos para soportar el modelo de Gobierno.

v Identificar cualquier capacidad adicional requerida, asi como versiones mejoradas para la

infraestructura TI.
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v Identificar habilidades requeridas y conducir el entrenamiento del personal.

v' Convenir politicas para la gestién del ciclo de vida de los servicios a través de lineas de

negocio incluyendo propiedad, la financiacién, y los modelos de responsabilidad.
v' Establecer mecanismos para garantizar niveles de servicio.
v Definir la infraestructura para soportar a SOA y el Gobierno SOA
v Definir medidas y métricas que indiquen la efectividad del modelo de Gobierno.
Habilitar:

Las soluciones para las necesidades de gobierno son puestas en practica durante esta fase, con el
objetivo de establecer un Framework de Gobierno SOA. Usando el plan de transicion definido en la
fase anterior, SGMM implementa varios elementos definidos en el modelo de Gobierno. Estas
soluciones pueden incluir el despliegue de nuevas o enriquecidas configuraciones de Gobierno. Las
actividades de Gobierno dentro de esta fase influencian que la arquitectura SOA desplegada
establezca las politicas de ejecucién de la infraestructura.

Las Posibles metas son:
v' Posibilitar los cambios organizativos en el Gobierno SOA.

v' Desplegar la infraestructura requerida para soportar el Gobierno SOA y el plan de

administracion.
Medir:

Durante esta fase, las configuraciones de Gobierno y los mecanismos que fueron identificados en la
fase Definir y desplegados en la fase Habilitar son monitoreados. Las actividades que ocurren en esta
fase ayudan a asegurar que los procedimientos, politicas, estandares y las metas del nuevo framework

de Gobierno estén cumpliéndose. (2)
CBDI.

El Framework de Gobierno SOA propuesto por CBDI plantea que es importante que la gestion del
Gobierno se realice de una manera equilibrada y completa para que se puedan abordar el qué, cémo,

quién y cuando.
CBDI realiza la gestion del Gobierno mediantes cinco vistas:

v' Vista de Politicas.
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b U N NN

Vista Organizacional.
Vista de Madurez.
Vista de Infraestructura.

Vista de Procesos.

Vista Organizacional QUIEN

Organizacién Gobierno SOA

N\

Jerarquia de Politicas

Vista de Procesos Vista de Madurez

Vista de Politicas

QUE CUANDO

YOS Oulalgos) ap s05adoid
Madurez de Gobierno SOA

i Infraestructura de Gobierno SOA
COMO

Vista de Infraestructura

Figura 6. Framework de Gobierno propuesto por CBDI-SAE.

Vista de politicas:

Esta metodologia plantea que la Gobernabilidad esta garantizada gracias a la identificacién y ajuste de

politicas adecuadas.

Para cada categoria de politicas:

v

v

Son definidas las metas de Negocio TI.
Como los fines de negocio Tl son traducidos en fines SOA.
Los riesgos potenciales son identificados.

La jerarquia de politica necesaria para garantizar los resultados esperados para cada categoria
de Gobierno desarrollada.

CBDI plantea que las politicas se establecen para todo el ciclo de vida de los servicios. Para cada una

de las etapas del ciclo de vida se deben definir las politicas adecuadas. Define cinco categorias de

politicas asociadas a este ciclo de vida. Se deben establecer politicas para:
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v" Planeacién: organizar y controlar los servicios.

v' Arquitectura: garantizar la calidad arquitectonica y la integridad.

v' Abastecimiento: determinar y controlar los servicios de abastecimiento.
v'Uso: determinar y controlar los servicios de uso.

v' Operacional: controlar el tiempo de ejecucién de los servicios.

Ademas se establecen tres categorias mas: Buenas practicas, Servicio de gestién de activos y
Organizacién. Estas categorias de politicas representan las actividades que se ejecutan a través de
este ciclo de vida.

Vista de Procesos.

La Vista de Proceso se centra en la disciplina de Gobierno SOA, en las unidades constituyentes del
proceso, tareas y entregables. Muchas veces la complejidad de los procesos de Gobierno SOA es

agravada ya que la gerencia se mezcla con las inquietudes operacionales.
Vista de Organizacion:

A través de esta vista se estructura la organizacion de la empresa. Se definen los roles y las
responsabilidades de cada uno. Estos roles estan especificamente enfocados a las cuestiones de

Gobierno SOA, por ejemplo la junta directiva y los lideres de Gobierno SOA.

Ciertos roles y grupos, como el Centro de excelencia SOA son grupos de roles que pueden mapear la
nueva unidad organizacional de la empresa. Ademas, otros roles como los lider de Gobierno SOA

pueden ser asignado a mas de una persona.

Para la asignacion de los roles y responsabilidades utilizan un método llamado RAEW. Es importante
definir politicas que establecen cuales roles son responsables de qué artefactos, en términos de la
responsabilidad(R), autoridad(A), habilidad (E) y el trabajo (W).

Esto significa que la asignacion de responsabilidades para el Gobierno para una persona o equipo esta

dado por:

v' Tiene Responsabilidad para tomar decisiones y realizar acciones para garantizar que las

tareas sean realizadas.
v Tiene Autoridad para controlar o evaluar las acciones de los demas roles.

v Tiene la Habilidad para contribuir.
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v" Hace el Trabajo.
Vista de Infraestructura:

La Vista de Infraestructura aporta las capacidades de infraestructura necesarias para el gobierno SOA.
En esta vista hay una extensa variedad de tipos de implementacién, ambos automatizados y
manuales. La base de la vista de infraestructura es enfocar la atencion en las capacidades de gobierno
en términos de:

v" Administracién de politicas.

v" Mecanismos de ejecucion.

v/ Comunicacion.

v' Cambios administrativos.
Vista de Madurez de SOA:

Esta compafia ha desarrollado un rico Framework de gobierno que identifica las capacidades de
Gobierno para cada uno de los niveles de madurez definido por ellos. Esta vista incluye la tabla de

capacidades de madurez para las politicas, procesos, organizacion e infraestructura.
Esta metodologia tiene como resultados claves:
1. Jerarquia de politicas.
2. Detallado meta modelo para el documento de politicas.
3. Fundamentos del Gobierno SOA para cada relevante Nivel de capacidad de madurez SOA.
4. Organizacién de los roles y responsabilidades.

5. Diagrama de actividades de procesos de Gobierno SOA para la disciplina de Gobierno y cada
proceso de unidad que incluye establecer y mantener el Framework de Gobierno SOA, el

conjunto y mantencion de politicas SOA, asi como vigilar el cumplimiento de SOA.
6. Plan de Gobierno SOA para la implementacion del Framework.
v' Tareas.
v Linea de tiempo.
v" Dependencias.

7. Plantillas de Gobierno SOA.
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v' Caso de negocio.
v" Estudio de factibilidad.
v Plan de servicio.
v' Arquitectura de referencia SOA.
v" Meta Modelo SOA.
v Descripcion de servicios.
v Especificacién de servicios.
v Acuerdos a nivel de servicios.
v Plantillas de tipos de politicas y ejemplos.
v" Ejemplo de plantillas de politicas.
Marco de Referencia de Gobierno BPM/SOA Software Associates.

El Marco de Referencia para el Gobierno BPM/SOA es una de las herramientas fundamentales en la
aproximacion a BPM/SOA de Software Associates. Define el conjunto de elementos que se
recomienda tener a una compafiia, a fin de implantar un Gobierno BPM/SOA efectivo. Describe cuéles
son esos elementos, por qué son importantes, y proporciona una guia sobre como crearlos para un

caso concreto.
Clasifican los elementos necesarios para el Gobierno BPM/SOA en los siguientes tres grupos:

v' Organizacioén (grupos de trabajo y roles) a tener en la compafiia para que puedan identificar los
asuntos, decidir sobre ellos, hacer cumplir esas decisiones, monitorizar su efectividad y

eficiencia, y revisarlas y optimizarlas.

v Normas (procesos, procedimientos y politicas), consecuencias de esas decisiones, que

gobiernen las actividades relevantes para SOA, tanto de actores humanos como automaticos.
v" Tecnologia necesaria para poder realizar lo anterior de forma eficaz y eficiente.
A continuacion se definird brevemente que plantean en cada grupo.
Organizacion:

La estructura organizativa interna de una compafia que quiere adoptar SOA puede verse afectada en

dos aspectos principales: 6rganos de esa estructura, y los roles.
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Direccidén General

Calidad corporativa

I
!
. . . . Direccién
Direccidn de Director de Director de i ecc- °
. . . inancier
Sistemas de area de area de dnclera
e Informacién negocio 1 negocio 2
normas Tl
[
Direccion de Direccion de
desarrollo de explotacién
Tl de TI
Equipos de Equipos de
desarrollo explotacidn

Figura 7. Estructura de la organizacion para Gobernar las TI.

La organizacion existente en la Tl, deberia ser Gtil también para el Gobierno SOA, pero varios de esos

organos tendran que adaptar sus actividades a las novedades de SOA; cuanto mas cercano esté un

organo a la operacion final de Tl, mas cambios tendra que hacer.

Para realizar esas adaptaciones con éxito, es necesario un nuevo érgano: el Centro de Competencia

SOA.

Centro de Competencias SOA es un grupo de personas con conocimiento SOA que se afiade a los

organos ya existentes para estandarizar las actividades Tl y asegurar su calidad. Este Centro de

Competencia realiza las tareas asignadas a esos o6rganos, pero afadiéndoles el conocimiento

especifico de SOA, o sea:

v Colaborar en definir las normas y estandares para Tl (politicas, procedimientos y procesos) que

ayuden a implantar lo mejor posible la estrategia definida para SOA.

v Asistir en el trabajo de los grupos operativos T, ayudandoles a cumplir esas normas definidas.

v Supervisar la actividad Tl en general, asegurando que cumple con las normas definidas y con la

estrategia de la compafiia, ademas de analizando su eficiencia a fin de optimizarlas.
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El nuevo 6rgano se inserta dentro del departamento de calidad y normas Tl de la estructura de la

empresa presentada anteriormente.

Roles.

A veces los roles coinciden con los érganos de la estructura, y a veces no lo hacen. No obstante, la

adopcion de SOA normalmente causa la aparicion de nuevos roles, ya sea por los érganos existentes

0 por otros nuevos. El conjunto completo de roles relevantes para SOA que propone Software

Associates es el siguiente:

v

v

Arquitecto SOA (nuevo en SOA).

Arquitecto de dominio SOA (nuevo en SOA).

Arquitecto de plataforma SOA (nuevo en SOA).

Disefiador de servicios (nuevo en SOA).

Propietario técnico de un servicio (nuevo en SOA).
Propietario de negocio de un servicio (o patrocinador de un servicio) (nuevo en SOA).
Desarrollador de Software.

Desarrollador de servicios (nuevo en SOA).

Desarrollador de aplicaciones.

Verificador de software.

Administrador TI.

Bibliotecario SOA (nuevo en SOA).

Cliente de servicios (nuevo en SOA).

Compositor de servicios.

Desarrollador de aplicaciones compuestas (nuevo en SOA).
Analista de negocio.

Ingeniero de negocio.

Calidad y estandarizacién TI.

Calidad de la SOA (nuevo en SOA).
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v' Aseguramiento de calidad del proceso de desarrollo de software.
v Usuario final.
Normas (politicas, procedimientos y procesos).

Las normas describen cédmo las personas, 6rganos y elementos tecnolégicos de la SOA deben

comportarse, para que cubran de la mejor forma posible las necesidades de la compaiiia.
Pueden clasificarse de forma no estricta en:

v" Procesos: accion coordinada de diversas personas y/o elementos tecnolégicos con el objetivo
de conseguir una meta significativa para el conjunto de la SOA. Por ejemplo: El proceso de
desarrollo de software.

v Procedimiento: similar, pero con un objetivo de menor alcance para la SOA. Por ejemplo: Un
procedimiento de backup.

v Politicas: otras normas, como la obligatoriedad de utilizar un proceso determinado para un tipo
concreto de proyecto, o la descripcién de como documentar software a desplegar.

Estas normas gobiernan la realizacion de las actividades relevantes para la arquitectura SOA tanto de
humanos como de sistemas automaticos. Por ello, el formato para representarlas debe ser el mas
apropiado para que esos actores las interpreten. Para humanos, usualmente esto significa documentos
escritos en lenguaje natural (Word, HTML, etc.) Para sistemas automaticos puede haber una
representacion electronica de politicas procesable automaticamente, como mecanismos de

configuracién especificos de un cliente, o el estandar WS-Policy.

Presenta un Catalogo de normas para definir y aplicar en una organizacién de sistemas de informacion
a fin de tener un gobierno BPM/SOA efectivo. Siendo solamente un Catalogo ayuda a saber qué es lo
gue hay que definir y proporciona indicaciones sobre cémo hacerlo, pero no da una guia completa y

detallada para hacerlo.

Elementos tecnoldgicos:

La infraestructura tecnoldgica de la SOA que intervienen en el soporte del Gobierno SOA, permite:
v Definir, desplegar y poner en efecto politicas, tanto en tiempo de disefio como de ejecucion.

v Controlar, monitorizar y gestionar la operacion de la infraestructura.
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Presentan la descripcion general de una serie de herramientas para lograr los objetivos antes
planteados de dar soporte al Gobierno BPM/SOA como son el Registro y Repositorio, Herramientas de

modelado, disefio administracién, aplicacién de la seguridad, entre otras.

Como elemento esencial resaltan la importancia de que la infraestructura SOA en general, y en
particular el Registro y Repositorio SOA, implemente estandares abiertos, a fin de que sea posible que
todos los diversos elementos heterogéneos de la SOA puedan inter-operar con él, independientemente
de quién los haya construido o como.

Buenas Practicas Gobierno BPM/SOA.

Algunas empresas ofrecen un conjunto de buenas practicas basadas en las metodologias que han
desarrollado para construir y desplegar una iniciativa BPM/SOA que mejor se adapte al entorno y
requerimientos especificos. Existe un acuerdo general en que la correcta aplicacion de estas
habilidades, herramientas y técnicas puede aumentar las posibilidades de éxito de la implantacién de
una estructura de Gobierno. Aunque no constituyen un modelo con la definiciéon de todo los elementos
necesarios, su combinacién con las metodologias presentadas anteriormente da una guia de qué se
necesita para elaborar un modelo de Gobierno de gestione eficientemente una iniciativa BPM/SOA. A

continuacion se presentara un conjunto de ellas dadas por diferentes centros pensantes.
TIBCO.

Esta compafiia realiza un andlisis de los elementos para el Gobierno SOA y ofrece un conjunto de

buenas practicas para la implantacion del mismo en cualquier organizacion.

Entre los principales problemas que plantea TIBCO para el Gobierno de servicios en una SOA dentro
de las organizaciones TI tradicionales, se encuentran estas organizaciones se enfrentan a numerosos
problemas, que les impiden gestionar y Gobernar las Tl de manera eficaz. El Gobierno Tl tradicional
se basa en un modelo de propiedad que no puede dar soporte a una estrategia SOA a largo plazo.

Plantea que las Tl central debe desempefiar una funcién clave en el Gobierno de servicios.

Los beneficios de la transicion hacia una SOA no se materializardn a menos que la estructura Tl y los
procesos Tl se adapten a la nueva categoria de activos que ofrecen los servicios y la integracion
empresarial. Uno de los cambios necesarios es tener una monitorizacion y un control mas

centralizados.
Plantea como Areas de control de Gobierno en una SOA:

Comité de Direccion de Tl de Nivel Senior:
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v

v

v

Vision, estrategia y prioridades.
Ciclos de vida de implementacién y servicios.

Politicas de servicio.

Oficina de gestion del programa(o proyecto)

v

v

v

v

Gestidn de fondos para los servicios.

Gestion y planificacion del conjunto de proyectos.

Definicion de plazos, personal y gestion de los proyectos.

Gestion de cambios.

Grupo de arquitectura empresarial (EA):

v Arquitectura empresarial y estrategia SOA.

v

Definicién del conjunto de servicios de infraestructura.

Centro con competencia sobre la integracion:

v Arquitectura de integracion y EIF.

Grupo de desarrollo de servicios:

v

Documentalistas de los servicios.

Oracle.

Esta compafiia realiza un estudio del Gobierno en una arquitectura SOA y propone un conjunto de

Buenas Practicas para que su implantacion se realice de forma exitosa. Este estudio lo realiza

enfocandose en diferentes areas claves para la puesta en practica del mismo en cualquier empresa.

Paso 1: Definir metas, estrategia y limitaciones.

El primer paso y el mas importante, es definir las metas y estrategias de la organizacion. Estas deben

estar alineadas con los objetivos de negocio y estrategias de SOA para obtener el mayor valor. Todas

las politicas, procesos, y la arquitectura, deben ser traceables a estos objetivos de negocio. Sin la

comprension y la adaptacion a los objetivos de negocio, es dificil justificar los esfuerzos de SOA.

Buenas Practicas: Recomiendan su herramienta Oracle BPA Suite, ya que esta ayuda a establecer

metas y estrategias SOA que estan estrechamente alineados con el negocio.
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Paso 2: Definir politicas y procedimientos.

El segundo paso es definir las normas, politicas y procedimientos. El gobierno comienza con politicas
simples, métodos, y estdndares que rodean el uso de las herramientas seleccionadas. A medida que
las empresas alcanzan un nivel mayor en el modelo de madurez, se crean mas politicas basadas en
empresas y procesos alrededor de los servicios compartibles. El Gobierno se vuelve mas importante y

a medida que el alcance de SOA es més general, la reutilizacion aumenta.

Buenas Practicas: Establecer los objetivos de SOA, normas, politicas y procedimientos

proporcionales al nivel de madurez SOA.
Paso 3: Definir métricas para el éxito.

El tercer paso es definir los factores de éxito y los indicadores clave de rendimiento que diran si se han
logrado las metas y objetivos. Si no se definen métricas para medir el éxito de un proyecto SOA, se
tiene poca probabilidad de establecer mecanismos correctos de Gobierno, y es poco probable que se
cumpla la estrategia SOA.

Buenas Préacticas: Definir métricas claras que sean medibles que muestren el progreso en los

esfuerzos para lograr una arquitectura SOA madura.
Paso 4: Implantar mecanismos de Gobierno.

El paso cuatro del proceso de Gobierno SOA implica el ajuste de mecanismos de Gobierno, incluyendo

como obtener y evaluar las métricas, y cémo aplicar las politicas y los procedimientos.

Muchos de los procesos de Gobierno pueden ser automatizados, como el uso de herramientas para
asegurarse de que los WSDL de los servicios son compatibles con WS-I. Los procesos de gobierno
pueden ser automatizados para hacer mas facil los esfuerzos SOA. Ademas los mecanismos de

Gobierno deben ser proporcionales con el estado de implantacion de SOA y el tamafio de la empresa.

Buenas Practicas: Tener bien definidos los procesos de Gobierno en la empresa cliente, lo mas

automatizado posible.
Paso 5: Analizar y mejorar los procesos.

Uno de los elementos que caracterizan a SOA es su enfoque a la mejora continua, es decir, centrado
en el proceso para eliminar los principales obstaculos que impiden la eficiencia en la produccion. Se
debe prestar atencion a los detalles ignorados en cuanto a las mejoras de procesos, practicas y

politicas, para lograr automatizarlos y mejorarlos de algin modo.
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No se debe olvidar que la retroalimentacion y la comunicacién entre con los clientes solicitantes de la
arquitectura SOA y los participantes en los procesos (miembros de las empresas) son de vital

importancia para mejorar el proceso de Gobierno.

Buenas Préacticas: Una arquitectura SOA debe aprovechar su enfogue a una mejora continua de los

conceptos del dominio, el circuito cerrado de BPM puede ayudar en este sentido.
Paso 6 Refinar SOA.

Periédicamente, mientras se logra un grado de mayor madurez de SOA, es necesario crear nuevas
politicas y procedimientos, mientras se van cumpliendo los objetivos de la empresa. La mejora
continua debe lograr la aplicacion de un mecanismo para no alterar las politicas de Gobierno. En el
primer nivel de SOA el Gobierno es principalmente un proceso de aprendizaje y comunicacién, en
lugar de un proceso de ejecucion. En el nivel 2 de la arquitectura SOA, la organizaciébn comienza a
implementar mecanismos como politicas y métricas. En el nivel 3 del modelo de madurez de SOA, las
politicas deben ser mas formales, las métricas mas completas, y se debe haber alcanzado una mejora

en la comunicacion.

Buenas Practicas: El Gobierno debe estar en correspondencia con el nivel de madurez de la

arquitectura SOA y el nimero de servicios en funcionamiento.

Conclusiones del Estudio del Estado del Arte.

Los modelos para la gestion de Gobierno presentados anteriormente son propietarios, y la fuente
documental disponible de ellos no es completa, pero si suficientes para crear las bases del modelo

propuesto.

Un analisis detallado de la fuente documental consultada arroj6é los resultados que se presentan a

continuacion.

Los modelos existentes para la gestion de Gobierno se enfocan en la gestion del ciclo de vida de los
servicios con el objetivo de garantizar el valor de negocio de SOA y apenas hacen referencia a la
gestion del ciclo de vida de los procesos y los elementos a tener en cuenta para un Gobierno BPM,
teniendo solo en cuenta el Gobierno para SOA. El marco de referencia de Gobierno BPM/SOA de
Software Associates es el Unico que utiliza el término Gobierno BPM/SOA y dentro de su catalogo de
normas refiere que se debe definir el ciclo de vida que deben seguir los elementos definidos en la

infraestructura BPM/SOA, como servicios, procesos o aplicaciones compuestas. El modelo de
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Gobierno que se propone debe gestionar el Gobierno en una arquitectura empresarial BPM/SOA

teniendo en cuenta los elementos de cada iniciativa a gobernar.

En cada uno de los modelos analizados se tienen en cuenta los aspectos significativos para un
Gobierno BPM/SOA (Estructura Organizativa, Herramientas, Procedimientos) tratdndolos de forma
diferente cada uno y la integracion entre ellos. Las actividades propuestas son descripciones muy
generales y carecen de una explicacion objetiva de como utilizarlas y como sus resultados se integran
con los roles definidos y los artefactos generados; ademas de que no se hace un diferenciacion de los
elementos correspondientes al tiempo de disefio y el tiempo de ejecucion.

El modelo que mas define roles, sus responsabilidades y actividades con las entradas y salidas
correspondientes, es el SGMM de IBM, y la fase que definen como Medir es la que mas referencia
hace a las actividades que debe soportar el Gobierno en tiempo de ejecucion.

Se mencionan genéricamente los artefactos que se generan y utilizan en la Gestion de Gobierno, pero

los modelos no proponen formato y descripcién para ellos.

La mayoria de los modelos son muy genéricos, necesitan ser personalizados a las condiciones
especificas de quienes utilicen los modelos detallando las caracteristicas especificas para evitar

ambigiiedad y confusion.

De las mejores practicas se presentan, las de TIBCO son orientadas solamente a la estructura
organizativa y la de Oracle las realiza enfocdndose en diferentes areas claves para la puesta en
practica del Gobierno en cualquier empresa, siendo mas abarcadores en su propuesta. Oracle
referencia elementos claves para el Gobierno en tiempo de ejecucidbn como son: la obtencién vy
evaluacién de métricas, aplicacion de politicas y procedimientos y el enfoque de mejora continua que

debe existir.

Por todo lo anterior se concluye que la fuente documental existente de los modelos para la Gestion de
Gobierno analizados, no es suficiente y presentan deficiencias para ser usados como parte del
Framework de Referencia BPM/SOA de la linea de Investigacion y Desarrollo BPM/SOA del Centro de
Consultoria UCI. Por lo que se propone el modelo a desarrollar como integracién, extension,

personalizacién y ampliacion de los antes presentados.
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SOLUCION PROPUESTA

En este capitulo se realiza la propuesta de solucién al problema planteado, a través del Modelo para la
Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucion para una Arquitectura BPM/SOA. Se identificaran
los procesos que deben soportar el Gobierno BPM/SOA en tiempo de ejecucién y la descripcién para

cada uno de ellos.

34

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Capitulo 2

Estructura del Modelo.

El modelo propone procesos, actividades, y técnicas a realizar. Durante la descripcion de los procesos
se mantiene una estructura coherente comenzando con una representacién de los roles involucrados,
artefactos de entrada y salida, herramientas tecnoldgicas y técnicas que se utilizan. Posteriormente se
muestra el flujo de trabajo del proceso explicando su contenido y representandolo mediante un
diagrama BPMN. Para cada actividad se representa ademas, si es relevante, los participantes, las
entradas y salidas. Alguna de las actividades tiene posibles técnicas para su ejecucién que se explican

de forma tal que oriente al interesado para su aplicacion.

Incluye varios puntos de extensibilidad destinados principalmente a la inclusion de nuevas técnicas
para la realizacion de las actividades. Debe respetarse el look-and-feel de este documento si se decide

profundizar en estos puntos de extension que se proponen.

El modelo esta formado por seis procesos, no todos tienen una precedencia definida sino que algunos
pueden ocurrir de forma simultdnea o aleatoria. En este capitulo se aborda la descripcion de todos los

procesos.

Alcance del Modelo.
Este modelo es aplicable a proyectos de produccion de software pertenecientes a la Universidad de

las Ciencias Informaticas que usen una arquitectura BPM/SOA una vez que esta haya sido desplegada

en la organizacion y se desee tener una vision y control de sus elementos.

Premisas para su aplicacién.

Las siguientes son premisas fundamentales para la aplicacion efectiva del modelo.

v" El modelo debe ser aplicado en una empresa con una arquitectura BPM/SOA con cualquiera de
los enfoques existentes posibles (orientada a servicios, orientada iterativamente a
procesos/servicios, orientada a procesos), una vez que hayan sido desplegados los elementos

de esta arquitectura, 6 sea durante el tiempo de ejecucion o fase operacional.

v" Es necesario contar con la infraestructura tecnolégica que se requiere para la aplicacion del
modelo, en cada uno de los procesos se especifican las herramientas tecnoldgicas necesarias

para su instrumentacion.

Durante el tiempo de disefio se debe haber:
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v' Definido un Centro de Competencias SOA que haya difundido y generalizado el conocimiento
SOA por la organizacion al inicio de la adopcion BPM/SOA y que supervise posteriormente la

arquitectura analizando su eficiencia a fin de optimizarla.

Artefacto entrada: Ficha del Centro de Competencias (Ver Anexo 2).

v Definido un conjunto de roles SOA vy roles de Gobierno, cada uno con sus responsabilidades y
competencias, orientados a la direccién, control y gestién del funcionamiento de la arquitectura
BPM/SOA en su integridad. Ademas se debe haber realizado la asignacion de roles,
especificando los miembros del Centro de Competencias que asumiran cada uno de los roles
del Gobierno y de los usuarios finales los que asumiran los roles SOA.

Artefactos entrada: Listado de roles de Gobierno (Ver Anexo 3).
Listado de roles SOA (Ver Anexo 4).
Asignacion de roles (Ver Anexo 5).

v Publicado los servicios con sus descripciones.

Artefactos entrada: Descripcion de Servicio (Ver Anexo 6).

v Desplegado los procesos.

Artefactos entrada: Descripcion Proceso de Negocio (Ver Anexo 7).

v' Establecido y configurado un conjunto de politicas y procedimientos definiendo todas las

buenas practicas, estrategias y métodos a emplear por la organizacién

Artefactos entrada: Politicas (Ver Anexo 8).
Procedimientos (Ver Anexo 9).

v Definido y Configurado la Seguridad de la Arquitectura.

Artefactos entrada: Politicas operacionales de Seguridad. (Anexo 10).
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v' Definido el Registro y Repositorio SOA que se va a utilizar. Todo lo definido en tiempo de
disefio se debe encontrar en el Registro y Repositorio, a fin de que se pueda utilizar la
metainformacién necesaria de él, actualizarla en lo necesario, y enriquecerla con las

estadisticas de ejecucion.

Artefactos entrada: Ficha del Registro y Repositorio (Anexo 11).

Representacion del Modelo.

Para el modelo de Gestion de Gobierno en tiempo de ejecucion se propone la siguiente representacion
conceptual. Como elemento rector se puede identificar al Modelo de Gobierno que comprende (a
manera de artefactos de entrada para el modelo) todos los elementos definidos durante el tiempo de
disefio, y los procesos que se deben soportar durante esta fase: Descubrimiento de Servicios, Gestion
Politicas, Establecimiento KPI, Gestibn de Nivel de Servicio, Monitorizacion y Evaluacion y
Aprendizaje. Durante la instrumentacion de cada proceso se describe su objetivo, fundamentos,
actividades principales, técnicas y herramientas tecnoldgicas para desarrollarlas. EI modelo propone
un conjunto de artefactos y roles encargados de la ejecucion de las actividades, que se documenta en
la instrumentacion de cada proceso a lo largo del documento.

Gobierno en Tiempo de
Disef

Establecimiento KPI

Descubrimiento y N
Consumo Servicios

Modelo
Gobierno

Gestion Nivel Servicio |  Monitorizacion

Evaluacion y <—
Aprendizaje

Gestion Politicas

Centro de Competencias SOA

Figura 8. Representacion general del Modelo.
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?' Punto de extensibilidad: Se puede definir tiempo de duracion para alguna de las
actividades propuestas que asi lo permitan.

Algunos de los procesos que se representan no tienen una precedencia definida, pueden ocurrir
aleatoriamente o simultdineamente en dependencia de la estrategia que adopte la organizacion que lo
aplique. El proceso de Evaluacion y Aprendizaje realiza una evaluacion del desempefio de la
arquitectura a través de la informacién obtenida en el proceso de monitorizacién e indicador es
definidos, dandole un enfoque de mejora continua a todo el modelo.

La aplicacion del modelo y ejecucion de cada uno de los procesos esta a cargo del Centro de
Competencias SOA.

Proceso Establecimiento KPI.

Gestor de Métricas. Registro y Repositorio SOA.
Arquitecto Proceso.
Propietario Técnico Proceso.

l Documentos estratégicos de la I Factores Criticos de Exito.

Organizacion. N

Documento Especificacion KPI.
Perspectivas de Rendimiento

Organizacion.

Descripcion Proceso de

Negocio.

Flujo de Trabajo.

Este proceso comienza con la identificacion de los Factores Criticos de Exito en la organizacién a partir
de los Documentos Estratégicos de esta, teniendo en cuenta ademas las Perspectivas de Rendimiento
existentes. De esta identificacion depende la obtencién de los indicadores claves de desempefio (KPI)
y las metas a cumplir para cada uno de estos factores definidos. El resultado del proceso lo constituye
el Documento de Especificacion de KPI.

38

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Capitulo 2

V V [Perspectivas de Rendimiento Organizacion]

[Documentos estratégicos de la Organizacion)
[Identificacién de Factores Criticos de Exito

¥ [Descripeian de Proceso de Negacio]

e >[Definimfm Indicadares Claves de Desempeﬁo]

D ——— ] -------------------- E,D

[Documento de Especificacion de KPI][Definicifm del Método de Recoleccion de Datos y Presertacion de la Métrica

[Documento de Especificacion de KPI]

[Madificada]
Figura 9. F.T. del Proceso Establecimiento de KPI.
Actividades.
1. Identificacion factores criticos de éxito en la organizacion.
Gestor de Métricas. Registro y Repositorio SOA.

Arquitecto Proceso.

Documentos estratégicos de la I Factores Criticos de Exito

(]

organizacion. )

Perspectivas de Rendimiento
Organizacion.
Descripcion Proceso de
Negocio.
Para esta actividad se deben revisar todos los documentos estratégicos en la organizacion. Se pueden

distinguir al menos tres niveles para expresar los planes de cualquier organizacion, ellos son:

Visién/Mision: Una expresion de la razon béasica por la cual una organizacion se funda y contindia su

existencia.

Metas estratégicas: Hace frente a las condiciones econdmicas internas y externas con que una
organizacion debe enfrentarse en los afios proximos: cuél debe ser el enfoque de la organizacion de

modo tal que pueda seguir con éxito, su vision.
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Objetivos: Las metas estratégicas son, por su propia naturaleza, expresiones de alto nivel, grandes

ideas. Estas metas deben ser desdobladas en otras mas concretas y especificas.

A partir del andlisis de estos documentos se determinan los factores internos o externos a la
organizacion que pudiesen afectar el logro de las metas y los planes estratégicos trazados, estos son

los Factores Criticos de Exito en la Organizacion.

Se debe revisar que los Factores Criticos de Exito propuestos se encargan de las Perspectivas de
Rendimiento existente en la organizacion y estén en correspondencia con sus procesos de negocio. A
continuacion se describen seis perspectivas de rendimiento imprescindibles a tener en cuenta en
cualquier organizacion. Se puede encontrar con que algunos de los Factores Criticos identificados

cubren mas de una perspectiva:

Clientes: Bajo esta perspectiva se identifica el segmento asociado a los clientes y al mercado al cual

apunta la organizacion.

Econdémico — Financiero: Esta perspectiva se concentra principalmente en las medidas de manejo del

presupuesto y de mantener el control de los recursos propios de la organizacion.

Aprendizaje y Crecimiento: Se refiere a los objetivos e indicadores que sirven como plataforma o motor
del desempefio futuro de la institucion, y reflejan su capacidad para adaptarse a nuevas realidades,

cambiar y mejorar.

Recursos Humanos: Esta perspectiva tiene tres dimensiones fundamentales de los empleados: la
satisfaccion, la retencién y la productividad del empleado. Dentro de este nucleo, el objetivo de la

satisfaccion del empleado se considera, generalmente, como el inductor de las otras dos medidas.
Medio Ambiente y Comunidad: Se ocupa de la Imagen ante la comunidad de la organizacién.

Procesos Internos: Reconoce los procesos internos que resultan criticos y en los cuales la
organizacién debe concentrarse puesto que ellos tendran el mayor impacto sobre la satisfaccién de los
clientes y sobre el logro de los objetivos econémico-financieros de la organizacion. Es recomendable
gue, como punto de partida del despliegue de esta perspectiva, se desarrolle la cadena de valor o
modelo del negocio asociado a la organizacion. Luego se estableceran los objetivos, indicadores,

palancas de valor e iniciativas relacionadas.

2. Definicién de Indicadores Claves de Rendimiento.
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Gestor de Métricas. Registro y Repositorio SOA.
Arguitecto Proceso.

Propietario Técnico de Proceso.

l Factores Criticos de Exito. I Documento Especificacion KPI.
A

En esta Actividad se definen los indicadores claves de rendimiento para medir el desempefio de un
proceso. Estos indicadores constituyen un calibrador cuantificable para medir el desempefio de la
organizaciéon en términos de alcanzar los Factores Criticos de Exito que fueron definidos con
anterioridad, esto constituye la base de la técnica propuesta para el levantamiento de los KPI. Se
deben definir al menos un KPI para cada factor critico existente. Es importante saber a qué proceso

responde el KPI definido y que entidad dentro de ese proceso va a ser monitorizada posteriormente.

?' Punto de extensibilidad: Se pueden incluir otras técnicas para ejecutar esta

actividad.

En la mayoria de los casos, un KPI es el estado del indicador, es decir si estd por encima o por debajo
de una meta que debe haber sido pre determinado, por lo tanto es necesario que se establezcan
metas para cada KPI. Mostrar cual es la meta de cada KPI y el progreso hacia esa meta, puede ser un

factor de motivacion importante.

Una vez que se tenga identificado qué se quiere medir, se debe definir la funciéon que va a cuantificar
ese KPI, a partir de la cual se va a obtener un resultado que permita verificar el cumplimiento de la

meta establecida.

Es necesario tener establecida una jerarquia de administracion de los roles dentro de la organizacion

encargados de cada KPI. Una persona no debe tener a cargo mas de cuatro o cinco KPI.

El artefacto de salida de esta actividad lo constituye el Documento de Especificacion de KPI, donde se
recoge para cada KPI definido la meta a cumplir, la funciéon de cuantificacion, frecuencia de medida y
otros detalles que se quieran sefialar. Una propuesta de plantilla para este documento se muestra en

el Anexo 12.

3. Definicién del método de recoleccion de datos y de presentacion de la métrica.
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Gestor de Métricas.

l Documento de Especificacion I

de KPI.

Registro y Repositorio SOA.

Documento de Especificacion de

5} KPI Modificado.

Una vez definido los KPI con sus especificaciones se hace necesario definir cuéles son los datos que

se necesitan para caracterizarlo y de qué forma se van a recoger. Los datos pueden recogerse a

través de un sistema, informes 6 también manualmente.

Por otra parte, la representacion grafica de los datos obtenidos de los KPI's brinda facilidad para

analizar la informacion de una forma eficiente. Existen varias categorias de productos que soportan

visualizacién de KPI's. Estas categorias de productos tienen sus ventajas y desventajas, en funcion de

esto y de las necesidades de la organizacién el Gestor de Métricas debe escoger el método de

presentacion de los KPI.

A continuacion se muestra una tabla que presenta tres de estas categorias y una comparacion en

cuanto a las ventajas y desventajas de cada una.

Categoria de Producto
Hojas de Calculo.

Aplicaciones de

Inteligencia de Negocio.

Ventajas

Es la menos costosa de
las tres categorias de
productos que se
presentan.

Facil de Usar.

Rica en funcionalidades.

Facil de Usar.

Rica en funcionalidades.
Permite la investigacion y
analisis a través de
capacidades de consultas

a la medida

Desventajas
Manualmente intensiva y
propenso a errores e
incoherencias

KPIl y métricas deben ser
definidas.

Las actualizaciones
consumen mucho tiempo.

Requieren una

configuracion del software.

KPI y métricas deben ser
definidas.

La presentacion de la
informacion puede ser
demasiado detallada y no

de una manera adecuada
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Aplicaciones analiticas.

Facil de Usar.

Existen plantillas estandar
gue contienen KPI y
métricas a menudo
disponibles por el
fabricante.

Proceso automatizado de
extraccion de datos y
actualizacion de los KPl y

métricas

Proceso Gestion de Nivel de Servicio.

para ejecutivos o altos
directivos.

Es el software mas caro de
las tres categorias de
productos.

Requiere la configuracion
de la aplicacion y
validacion de KPIl'y
métricas.

Ningan valor es
proporcionado si la fuente
de datos no esta
disponible para el area de
las plantillas

Gestor de Nivel de Servicio.
Bibliotecario SOA.

Registro y Repositorio SOA.
m Técnica Entrevista.

Catalogo de Servicios.

Cliente de Servicio.

Propietario Técnico Servicio.

l Descripcion de Servicio. I
Ficha del Registro y Repositorio. Documento de Requisitos de
Nivel de Servicio.
Hoja Especificacion Servicio.
Plan de Calidad del Servicio.
Acuerdo de Nivel de Servicio.
Acuerdo de Nivel de Operacion.
Contrato Soporte.

Flujo de Trabajo.

El proceso que se define como Gestion de Nivel de Servicio tiene como meta principal la definicion y
negociacion de la calidad de los servicios ofrecidos. Para la identificacion de las actividades que

corresponden a cada una de estas funciones principales se ha definido un flujo de trabajo general que
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las organiza en dos etapas fundamentales: Planificacion e Implementacion. Han sido incluidas ademas

las actividades referentes a la creacion y actualizacion del Catalogo de Servicios.
Etapa Planificacion.
Flujo de Trabajo.

La etapa de Planificacion comienza con el Establecimiento de un Catalogo de Servicios en el caso de
que no exista, o la actualizaciébn de él en funcion de los cambios que ocurran en los servicios
proporcionados por la organizacion. La actividad correspondiente al establecimiento de los Requisitos
de Nivel de Servicio constituye el resultado de la interaccién/negociacion con el cliente y es de vital
importancia en esta etapa. Ademas se confecciona la Hoja de Especificacion de Servicio y el
establecimiento del Plan de Calidad del Servicio como se describe en la figura 10. Durante toda etapa
de planificacion se generan documentos que servirdn de base para la etapa subsiguiente.

!

............. i [Veriﬁcacién existencia del Catalogo de Sewicwos]

) Existe un Catalogo de Servicios Definido?

i NO S l e
""" . . . Descripcian de Servicio
Establecimiento del Catalogo de Serwuos] [Actuahzamon del Catalogo de Ser\/lmos] [ P !
[Ficha del Registro y Repositari] { J :
- e e N
e .............. B i [CaténgD de Servicios]
: v : [Actualizado]
\:;;' [Establecimiento de los Requisitos de Nivel de Servicio]
[Documento de Requisita de Nivel de Servicie} s v
[E:onfeccién de la Hoja de Especificacidn de Servicios]
...................................... S|
! g

[Plan de Calidad del Servicio]

Figura 10. F.T. Etapa Planificacion del Proceso Gestion Nivel de Servicio.

Actividades.

1. Establecimiento del Catalogo de Servicios.
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Bibliotecario SOA. Registro y Repositorio SOA.

l Descripcion de Servicio. I Catalogo de Servicios.
Ficha del Registro y Repositorio. S

En la etapa de Planeacion, el Bibliotecario SOA debe confeccionar un Catalogo de Servicios que debe
describir, en un lenguaje comprensible para los no expertos, la informacion precisa sobre los servicios
proporcionados. La herramienta que se utiliza para publicar esta informacion referente a los servicios

suministrados es un Repositorio.

La elaboracion de este Catalogo de Servicios puede resultar una tarea compleja pues es necesario

alinear aspectos técnicos con politicas de negocio, pero es un documento imprescindible pues:

v' Sirve de guia a los clientes a la hora de seleccionar un servicio que se adapte a sus

necesidades.
v Delimita las funciones y compromisos de la organizacién TI.
v Puede ser utilizado como herramienta de venta.
v Evita malentendidos entre los diferentes actores implicados en la prestacién de servicios.

Entre los componentes que debe tener un Catalogo de Servicios se encuentran los siguientes:
Descripcion del Servicio, Actividades del Servicio, Niveles de Servicio, Responsabilidades y el Precio

del Servicio. A continuacion se describe en detalle cada componente.
Descripcion del Servicio.

La Descripcion del Servicio debe incluir una descripcion de todos los servicios disponibles y
documentar ademas los servicios de detalle asociados a cada servicio. Se presentan algunos de los
pardmetros a tener en cuenta para esta descripcibn pero pueden variar en consecuencia a la

informacién que de cada servicio se quiera exponer:
v Categorias de Servicio: Estratégicos, Tacticos u Operacionales:
v' Tareas Obligatorias/Opcionales.
v' Costes Adicionales.

v' Dependencias y Prerrequisitos.
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v

Comentarios.
Requisitos de reporting.
Penalidades/Incentivos.

Tiempo de adquisicion.

Responsabilidades:

Se definen los roles y las responsabilidades que aseguran que todos los servicios y actividades estan

incluidos y cubiertos por alguien.

Niveles de Servicio:

Se documentan los Niveles de servicio que pueden esperarse detallando las medidas especificas

asociadas a los diferentes servicios.

Precios y Costes:

Se establecen los precios y costes con el objetivo de negociar con los clientes los Acuerdos de Nivel

de Servicio basados en el catélogo definido.

v

v

v

Estructura de precios.

Grados de servicio.

Precio unidad servicio base.
Precio grupo servicios base.
Precio unidad servicio opcional.

Precio grupo servicios opcionales.

Volimenes:

Se definen los volimenes del afio actual y las proyecciones de volumen para el resto del Acuerdo:

v

v

v

Volumenes actuales.

Volumenes estimados.

Inductor del volumen.

El precio definitivo se calcula en funcién de estos voliumenes.

2.

Actualizacion del Catalogo de Servicios.

46

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura

BPM/SOA.



Capitulo 2

Bibliotecario SOA. Registro y Repositorio SOA.

l Catélogo de Servicio. I Catalogo de Servicios

5\ Actualizado.

Descripcion de Servicio.
En esta actividad, el Bibliotecario SOA se encarga del mantenimiento y la actualizacién de cada uno de
los elementos que componen el catdlogo de servicios una vez que este ha sido establecido. Es
importante que esta actividad se realice regularmente y con rigor, ya que de ella depende la fidelidad

de la informacién en base a las cual se van a realizar las negociaciones posteriores.

3. Establecimiento de los Requisitos de Nivel de Servicio.

Gestor de Nivel de Servicio. Registro y Repositorio SOA.
Cliente de Servicio. Técnica Entrevista.
l Catélogo de Servicios. I Documento de Requisito de

5\ Nivel de Servicio.

Durante esta actividad se establece un intercambio entre el Gestor de Nivel de Servicio y el cliente con
el objetivo de obtener informacién detallada sobre las necesidades del cliente y sus expectativas de

rendimiento y nivel de servicios.

Los resultados de esta interaccion/negociacién deben incorporarse al Documento de Requisitos de

Niveles de Servicio, que debe recoger las necesidades y expectativas del cliente respecto a:
v La funcionalidad y caracteristicas del servicio.
v La disponibilidad del servicio.
v La interaccioén del servicio con su infraestructura Tl o de otro tipo.
v La continuidad del servicio.
v Los niveles de calidad del servicio.
v" Tiempo y procedimientos de implantacion del servicio.
v La escalabilidad del servicio ofrecido.

v’ Otras.
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Para esta actividad se propone la Técnica Entrevista.

Técnica de Entrevista.

Una entrevista es una conversacion dirigida que permite recopilar informacién importante con un
propésito especifico. La entrevista es la técnica mas significativa y productiva de la que se dispondra

para obtener informacion.

El Establecimiento de los Requisitos de Nivel de Servicio se basa fundamentalmente en realizar
entrevistas a los clientes con el objetivo de obtener la informacion necesaria para conocer sus
necesidades y de esta forma determinar los requisitos que tendran los servicios que contraten, por lo

gue es muy apropiado el uso de esta técnica.

A continuacion se describe el procedimiento

para aplicar la técnica:

1. Preparacion de la Entrevista.

El gestor de nivel de servicio se encargara de: Dr """"""" Preparacion de 2 Enlvista

. ., [Planificacion de la entrevista]
Investigacion. |

Determinar la informacién de los entrevistados R { Realization g¢ la enfrevista
sus responsabilidades basicas, actividades, etc. D< _____________ i

. ., ! Quedan personas por entrevistar?
Organizacion. [Cuestionario]

Preparar las preguntas que van a realizarse, y

los documentos necesarios, a través del

e ., . Resumen
documento de Planificacion de la Entrevista

(Ver Anexo 13). D[( ................... -‘

Factores sicolégicos. [Requisitos de nivel de senvicia|
Figura 11. F.T. Técnica Entrevista.

Fijar un limite de tiempo y preparar la agenda para la entrevista.

Planeacion.

Elegir un lugar donde se puede conducir la entrevista con la mayor comodidad

Hacer la cita con la debida anticipacion.
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Esta actividad tendra como salida el Cuestionario con un conjunto de preguntas para garantizar

obtener toda la informacién necesaria del entrevistado.
2. Realizacion de la entrevista.
La entrevista debe ser en forma de conversacién, no de interrogacion.

Al comenzar se deberd realizar una presentacion formal, y explicar los objetivos y metas que se

quieren lograr con la entrevista.

El Gestor de nivel de servicio debera:
v' Evitar que el interlocutor se salga del tema, pero sin interrumpirle jamas.
v Mostrar atencion: el interlocutor sabra valorarlo.
v' Dirigir la entrevista, pero de forma muy flexible
v Permitir que sea el cliente (no el que realiza la entrevista) el que responda.
v Crear ocasiones para destensar el ambiente.
v Hacer, periédicamente, el balance mental de los problemas evocados.
v" No abusar de la terminologia técnica.
v Tomar nota con discrecion, sin distraer al entrevistado.
v" No superar el limite de tiempo establecido (nunca mas de una hora).

Se aplicaran todas las preguntas al Cliente de Servicio para obtener la informaciéon necesaria para

establecer los Requisitos de Nivel de Servicio. Se deben documentar las respuestas.

Una vez terminada le entrevista el Gestor de Nivel de Servicio le mostrara al Cliente un documento
con todas sus respuestas, para que de la aprobacién final con su firma, y de esta manera tener un

documento valido.
3. Resumen.

Al concluir las sesiones de entrevistas, se realizard un andlisis del cumplimiento del plan, en cuanto a

la cantidad de entrevistas realizadas, asi como el cumplimiento de los objetivos planificados.
Los resultados obtenidos deben incorporarse al Documento Requisito de Nivel de Servicio.

4. Confeccion de la Hoja de Especificacién del Servicio.

49

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Capitulo 2

Gestor de Nivel de Servicio. Registro y Repositorio SOA.

Propietario Técnico Servicio.

l Documento de Requisito de I Hoja Especificacion del Servicio

Nivel de Servicio. )

Durante esta actividad se debe elaborar una documentacién interna que permita determinar "como" se
prestard el servicio y "quién o quiénes" seran responsables del mismo. La informacién contenida en el
Documento de Requisito de Nivel de Servicio es la base fundamental para la elaboracién de las Hojas

de Especificacion de Servicio.
Las Hojas de Especificacidon del Servicio deben contener:

v"Una descripcion detallada, con todos los detalles técnicos necesarios, sobre como se prestara

el servicio.
v Cuales seran los indicadores internos de rendimiento y calidad del servicio.
v' Como se implementara el servicio.

En el Anexo 14 se ofrece una plantilla que puede servir de base para la elaboracién de este

documento.

Si la prestacion del servicio requiere la interaccién con los servicios Tl del cliente o presenta exigencias
técnicas a su infraestructura, estd informacion debera reflejarse en una Hoja de Especificaciones

"externa" que habra de acordarse con el Cliente y su responsables técnicos.
5. Establecimiento del Plan de Calidad del Servicio.

Gestor de Nivel de Servicio. Registro y Repositorio SOA.

Propietario Técnico Servicio.

l Hoja Especificacion del Servicio. I Plan de Calidad del Servicio.
A

Durante esta actividad, en funcion de los requisitos plasmados en la Hoja de Especificacién del
Servicio, se elabora un plan global que permita asignar los recursos a la organizaciéon Tl, establecer

metas claras basadas en los indicadores de rendimiento elegidos y asegurar que los niveles de calidad
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ofrecidos se adaptan a las necesidades de los Clientes y a los compromisos asumidos por la

organizacion.

El Plan de Calidad de Servicio incorpora toda la informacién necesaria para posibilitar una gestion

eficiente de los niveles de calidad del servicio tales como:
v' Objetivos de cada servicio.
v Estimacion de recursos.
v Indicadores clave de rendimiento.
v Procedimientos de monitorizacién de proveedores.

A través de este documento, se asegura que la organizacion conozca los procesos y procedimientos

involucrados en el suministro de los servicios prestados.
Etapa Implementacion.
Flujo de Trabajo.

La etapa de Implementacion del Proceso de Gestion de Nivel de Servicio se encarga de la negociacion
de los Acuerdos, una vez definidas y establecidas las bases en la etapa de Planificacion. La primera
actividad corresponde a la firma del Acuerdo de Nivel de Servicio por parte del cliente y el Gestor de
Nivel de Servicio, como parte de la contrataciébn de un servicio, constituyendo la base legal de este
proceso. El establecimiento del Acuerdo de Nivel de Operacién y el Contrato de Soporte, constituyen la
firma de convenios formales de requerimientos de soporte interno y requerimientos de soporte externo

entre los subgrupos de la organizacion de soporte Tl y los proveedores externos respectivamente.

D ____________________________________ : T e D

[Establecimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio] (Documento de Requisitos de Nivel de Servicio ]

Caonfrato Soporte
[Plan de Calidad del Servicia] [ porte]

Figura 12. F.T. Etapa Implementacion del Proceso Gestion Nivel de Servicio.
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?' Punto de extensibilidad: Se pueden incluir técnicas de negociacion para las

actividades correspondientes a la firma de convenios que ocurren durante esta etapa.
Actividades.
1. Establecimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio.

Gestor de Nivel de Servicio. Registro y Repositorio SOA.
Cliente de Servicio.

l Catalogo de Servicios. I Acuerdo de Nivel de Servicio.
Documento de Requisitos de S

Nivel de Servicio.

En esta actividad se aceptan los acuerdos necesarios para la prestacién del servicio a través de la
firma del Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA’s) entre el Gestor de Nivel de Servicio y el cliente. En este
documento se estipulan las condiciones y parametros que comprometen al prestador del servicio
(Gestor de Nivel de Servicio) a cumplir con unos niveles de calidad de servicio frente al contratante de

los mismos (cliente).

Los SLA’s deben contener una descripcion del servicio que abarque desde los aspectos mas generales
hasta los detalles mas especificos del servicio. Es conveniente estructurar los mas complejos en
diversos documentos de forma que cada grupo involucrado reciba exclusivamente la informacion

correspondiente al nivel en que se integra, ya sea en el lado del cliente como del proveedor.

Es importante que las condiciones de calidad afecten a todos los elementos implicados en el servicio y
gue en el SLA se especifiquen los términos y parametros sobre los que se adquiere el compromiso en
el servicio, se indique el modo de calculo (métrica e intervalos) del indice de cumplimiento, cual es el
objetivo pactado; indicando el valor o margenes de referencia, cudles son las posibles

compensaciones por incumplimiento y por ultimo las exclusiones o limitaciones en dichos célculos.
Algunos de los apartados que debe incluir el SLA, referente al servicio, son:
v Definicién: Descripcién general y no técnica de los servicios acordados.

v Provisién: Tiempo transcurrido desde la firma del pedido o contrato hasta la entrega o puesta

en marcha del servicio.
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Disponibilidad: Se trata del aspecto fundamental en el Acuerdo de Nivel de Servicio y es
necesario que contemple la plataforma tecnolégica (sistemas), las comunicaciones y el soporte

técnico.

Atencion al cliente: Describe el método a seguir por el cliente frente a incidencias o consultas
sobre el servicio. Es vital un soporte técnico cualificado y eficiente para asegurar el nivel de

servicio adecuado y con atencion 24*7.
Tiempo de respuesta: Compromiso de tiempo minimo en cuanto a resolucion de incidencias.

Mantenimiento: Condiciones sobre el mantenimiento, la reparacion de equipos y las posibles

intervenciones que afecten al servicio de forma programada.

Penalizaciones: Garantias y compensaciones relativas al incumplimiento del nivel de servicio

comprometido.

Se propone el formato de un SLA prototipo que sirva de plantilla para la elaboracion de la organizacion

de sus Acuerdos de Nivel de Servicio. Cada clausula propuesta puede ser aceptada tal cual o

modificados para reflejar una necesidad concreta. (Ver Anexo 15).

A continuacién se presentan una serie de consideraciones que pueden ser de ayuda a la hora de

definir un Acuerdo de Nivel de Servicio.

v

v

El Acuerdo de Nivel de Servicio debe expresar las necesidades de los usuarios.
Se deben reflejar alcances y exclusiones de los servicios.
Den ser delimitadas de forma clara las responsabilidades y limites.

Cada uno de los involucrados debe estar representado en la creacién y en el proceso de

negociaciéon del SLA.
Los elementos constitutivos del SLA deben ser mensurables y especificos.

Un SLA debe ser detallado lo mas posible, para evitar la ocurrencia de malos entendidos y

expectativas no satisfechas.

Los Indicadores deben ser expresados en forma de objetivos alcanzables que permitan una

evaluacion e interpretacion objetiva.

Los datos que componen las métricas deben ser obtenibles y no ser modificables, ser

entendibles y con objetivos claramente definidos, ademas de ser integros: significativos
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(reflejan lo que se intenta medir), precisos (numéricamente correctos), seguros (sin posibilidad

de manipulacién o engafio) y representativos (que dan cuenta de volumen de transacciones).

2. Establecimiento del Acuerdo de Nivel de Operacion.

Gestor de Nivel de Servicio. m Registro y Repositorio SOA.

l Acuerdo de Nivel de Servicio. I Acuerdo de Nivel de Operacion.
Hoja de Especificacion del S

Servicio.

Durante esta actividad se establecen las responsabilidades del grupo interno de operacion de la
organizacion con el fin de cumplir con los acuerdos de niveles del servicio, ademas se establecen los
procesos y procedimientos necesarios para operar el sistema asi como los tiempos de respuesta
convenidos. Como resultado de la actividad se crea el Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA’s) que
recoge todo lo anteriormente descrito de forma que los niveles de operacion sean posibles medirlos y
demostrarlos. Como es un documento interno de la organizacion puede ser susceptible de cierto

dinamismao.

Las Hojas de Especificaciébn de Servicio evallan los recursos necesarios para ofrecer el servicio
requerido con un nivel de calidad suficiente y determinar si es necesario el outsourcing de

determinados procesos, por lo que sirve de documento de base para la elaboracion de los OLA’s.

Se propone el formato de un OLA prototipo que sirva de plantilla para la elaboracion de la organizacion

de sus Acuerdos de Nivel de Operacion. (Ver Anexo 16).

3. Establecimiento del Contrato de Soporte.

Gestor de Nivel de Servicio. m Registro y Repositorio SOA.

Hoja de Especificacion del I Contrato Soporte.
A

-

Servicio.
Acuerdo de Nivel de Servicio.
Acuerdo de Nivel de Operacién

Plan de Calidad del Servicio.
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En esta actividad se determinan las responsabilidades de los proveedores externos en el proceso de
prestacion de servicios. Para esto se establecen los Contratos de Soporte que representan
compromisos claros y perfectamente delimitados de los proveedores externos en el proceso de
prestacion de servicios. Se puede considerar este documento como una extension "externa" de los
OLA’s en el sentido de que persiguen el mismo fin: organizar los procesos y procedimientos necesarios

para la correcta provision del servicio.

De igual forma que en el establecimiento del Acuerdo de nivel de Operacion se utiliza la Hoja de
Especificacién del Servicio para determinar si es necesario el outsourcing de los procesos que
comprende y de qué forma.

En caso de que en el Plan de Calidad del Servicio se estimen insuficientes los recursos internos o
sencillamente se considere oportuno externalizar parte de los servicios se procedera al establecimiento
de los contratos con los proveedores externos, utilizandose en este caso este documento como guia
para esta actividad.

Proceso Monitorizacion.

Administrador Monitorizacion.
Cliente de Servicio.

Gestor de Nivel de Servicio.

Catalogo de Servicios
Documento de Especificacion
KPI.

Acuerdos de Nivel de Servicio.
Acuerdos de Nivel de Operacion
Contratos de Soporte.

Listado de roles de Gobierno.
Listado de roles SOA.

Politicas.

Politicas  operacionales de

Seguridad.

Registro y Repositorio SOA.
Herramienta de Administracion.

Herramientas Monitorizacion.

Ficha de las Herramientas.

Monitorizacion y Administracion.

Informes de Seguimiento.
Informes Estadisticos de
Rendimiento.

Alertas.

Programa de Mejora del
Servicio.

Acuerdo de Nivel de Servicio

Renovado.
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Flujo de Trabajo:

El proceso de monitorizacion constituye el proceso principal del Gobierno en tiempo de ejecucion si se
guiere mejorar progresivamente la calidad de los procesos/servicios ofrecido, su rentabilidad y la
satisfaccion de los clientes y usuarios. Se ha definido el proceso en cuatro actividades, la preparacion
del escenario tecnolégico con el objetivo de seleccionar las herramientas que se utilizaran en la
monitorizacion, la configuracion de la herramienta de monitorizacion, la monitorizacion que abarca
todos los elementos desplegados en la arquitectura: procesos y servicios; y la evaluacién del
rendimiento a partir de la informacion obtenida durante la monitorizacién. Este proceso se va a ejecutar

continuamente mientras la arquitectura esté operativa.

[Fichas de |as Herramientas Monitorizaciony Administracion] Pttt D

. : . : Politicas operacionales de Seguridad
[Preparacion del escenario tecno\oglco] ! : P 9 ]

_____________________________________ E

} ! VR Y _ oy v [Listado de Rolés de Gobiern
Documento de Especificacion kPl ------ | . . L A
[ P ; K : [Configuracion de la Herramienta de Administracion f&----------------- .

D : i [Paliticas]
© [Contratos de Soport
: [Contratos de Soporte] [Listado de Roles SOA]]

[Acuerdos de Njvel de Senvicia] v

[Monitorizacion de los elementas de la Arquitectura]

D s >
Aruerdos de Nivel de Operacion e > D

‘ v \J Alettas
R )[Evaluacién del Rendimiento ] :

[Infarmes de Seguimienta]

[AcLerdo Nivel de Servicia | R :
[Renavada]

Infarmes estadisticos de rendimiento
[Pragrama de Mejora del Servicio] [ ]

Figura 13. F.T. del Proceso Monitorizacion.
Actividades.
1. Preparacion del escenario tecnoldgico.

Administrador Monitorizacion. I Ficha de las Herramientas.
A

Arquitecto de Plataforma SOA. Monitorizacion y Administracion.
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Esta actividad es esencial dentro de este proceso debido a que los procedimientos de monitorizacion
gue se utilicen dependeran mucho de las capacidades ofrecidas por los productos concretos utilizados
en la infraestructura. Como la infraestructura para darle soporte a la iniciativa en la mayoria de los
casos es heterogénea, se debe de garantizar para el gobierno la mejor estrategia en cuanto a
tecnologia para garantizar un 6ptimo monitoreo de los servicios y ejecucion de procesos dentro de la
empresa. Es responsabilidad del Administrador de Monitorizacion en conjunto con el Arquitecto de
Plataforma SOA la seleccién de las herramientas y productos para la administracion y monitorizacion
de la arquitectura. Existen herramientas para estos fines libres y propietarias, estas ultimas brindan un
conjunto considerable de funcionalidades mas que las primeras, por lo que es esencial que se
profundice en este tema a la hora de realizar esta actividad.

A continuacion se brindan un conjunto de recomendaciones para la seleccion de las herramientas.
Solucion BAM.

El software de monitorizacion de la actividad empresarial (Business Activity Monitoring, BAM por sus
siglas en inglés) se utiliza para monitorizar los procesos de negocio en tiempo real para reaccionar
proactivamente. Permite a los usuarios de negocio identificar excepciones, analizar el rendimiento
conjunto, buscar cuellos de botella de recursos, realizar un seguimiento de los indicadores de

rendimiento clave (KPI) y avisar al personal correspondiente cuando se exceden los umbrales de KPI.

Existen muchas soluciones BAM, estas soluciones difieren una de otra. Algunos llevan a cabo la
medicion y el monitoreo de las actividades, pero no se extienden mas alla de este primitivo nivel de
funcionalidades. Otros ofrecen diferentes grados de sofisticacion en los motores de analisis que

estudian, aprenden, ademas de predecir sobre la base de la informacién que se tiene.

Para cumplir con los objetivos que supone la premisa de “supervisar, analizar y actuar”, la solucion
BAM que se seleccione debe satisfacer la mayor cantidad posible de los requisitos técnicos que se

listan:
Supervisar multiples fuentes de datos y de eventos.

v" Recoger filtrar y transformar eventos de forma directa o indirecta a partir de aplicaciones,

herramientas, registros y bases de datos.

v" Recoger multiples niveles de informacién transaccional, suministrada por personas o por redes,

e historica.
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Establecer una interfaz grafica a través de cuadros de mandos ricos, explicitos y guiados por

eventos.

Actualizar esos cuadros de mandos con datos no tratados, datos histéricos y datos inferidos en

base a tendencias.
Permitir la visualizacion segura y el analisis de datos a determinados grupos de usuarios.

Permitir que todo el entorno de supervision pueda ser personalizado por usuarios

empresariales o técnicos.

Analizar los KPI’s y el rendimiento histérico.

v

v

v

Analizar los KPI's en tiempo real.

Aplicar a estos KPI’s restricciones temporales y espaciales.

Analizar los KPI's desde una perspectiva histérica.

Soportar analisis que sean a la vez histéricos y en tiempo real.

Aplicar un analisis de desviaciones teniendo en cuenta la perspectiva historica.
Predecir condiciones futuras.

Realizar en tiempo real un andlisis de las causas fundamentales frente al comportamiento

observado en tiempo real.

Simular y testar nuevos KPI's y estrategias en tiempo real.

Actuar en tiempo real.

v

Invocar acciones complejas y automatizadas que se ajustan constantemente a condiciones

cambiantes (a diferencia de los sistemas “fire and forget” (actua y olvidate).

Alertar al personal operativo, a los clientes o a los colaboradores a través de multiples canales

correo electrénico, mensajes de texto, etc.

Actualizar y controlar otras aplicaciones y procesos de negocio mediante sofisticadas
secuencias de actualizaciones gestionadas través de sistemas de mensajeria o actualizaciones

de bases de datos.

Alertar a los usuarios de cuadros de mando en tiempo real utilizando cuadros, mapas, tablas,

etc.
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v' Registrar todas las actividades (situacion en tiempo real y acciones derivadas) en previsiéon de

futuros andlisis y auditorias.

Se debe establecer de los tres modelos existentes para la implantacién de las soluciones BAM cual se

va a utilizar en la organizacion.
Modelo Big Bang.

La organizacion trata de poner en practica la solucion BAM en forma de Big Bang, a través de la
empresa que cubre la mayoria de las iniciativas de las unidades de negocio y areas geogréficas. Este
modelo es adecuado si la organizacion es nueva 0 es estable, pero tiene metas agresivas de

crecimiento a medio y largo plazo. Estas son organizaciones con vision de futuro.
Modelo selectivo.

Este modelo trata de enfocarse en una pequefia muestra de los procesos con la maxima rapidez y las
zonas criticas de despliegue, priorizando a otros procesos de flujo de valor. Este modelo es adecuado

para las organizaciones que se encuentran bajo enorme presion para mejorar el rendimiento operativo.
Modelo hibrido.

Este modelo se centra en los procesos que estan en necesidad urgente de atencion, asi como los
procesos de flujo de valor. Este modelo es adecuado para una organizacion que es algo estable y tiene

los objetivos de crecimiento agresivo.
Herramientas de Administracién y Monitorizacién.

Entre las caracteristicas que deben soportar los ESB 0 XML Gateways se encuentra la Gestién y el
Control por lo que mayoria traen incluidos herramientas que permiten: la monitorizacion, auditoria,

logging, medicion y administracion de la arquitectura.

Existen productos que permiten monitorear en una Unica consola todos los componentes que
participan en una arquitectura BPM/SOA, permitiendo monitorear y administrar todos los componentes
desde un punto central y entender el impacto que tiene sobre los procesos de negocios la falla de uno
0 varios componentes (tanto de software como de hardware).Esto se logra a través de tableros de
control que integran varias herramientas de monitorizacion de servicios web, procesos, BAM, sistemas

de gestion, entre otras.

Entre las caracteristicas generales que deben soportar las herramientas que se decidan usar se

encuentran:
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v' Proveer mecanismos para monitorear servicios web desde el punto de vista del usuario final asi

como monitoreo basado en Peticion.

v' Medir y grabar la disponibilidad y rendimiento de servicios web y procesos para analisis de

tendencias histéricas, manejo de errores, y causas.

v' Monitorear proactivamente y registrar la disponibilidad de los componentes de la infraestructura
SOA.

v Configurar y visualizar KPI's de negocio.
v Configurar y visualizar niveles de servicio.

v' Permitir Andlisis histérico y Reporteo sobre diferentes servicios y sistemas, disponibilidad,

niveles de servicio, uso, desemperio, e indicadores de negocio.
2. Configuracion en la Herramienta de Administracion.

Administrador Monitorizacion. Registro y Repositorio SOA.

Herramienta Administracion.

Ficha de las Herramientas

(]

Monitorizacion y Administracion.
Documento Especificacion KPI.
Acuerdos de Nivel de Servicio.
Acuerdos de Nivel de Operacion
Contratos de Soporte.

Listado de roles de Gobierno.
Listado de roles SOA.
Asignacion de roles.

Politicas.

Politicas  operacionales de
Seguridad.

Para llevar a cabo esta actividad de manera eficiente es necesario haber establecido con anterioridad
baremos de calidad para los servicios y los procesos, tales como son: los KPI, Acuerdos de Nivel de
Servicios, Acuerdos de Nivel de Operacion y los Contratos de soporte, que deben ser configurados en

la herramienta de administracién que se seleccione para que sea posible su monitorizacion.
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Ademas durante esta actividad el encargado de monitorizacion se encarga de la configuracion en la
herramienta de administracién de los roles y niveles de acceso que fueron definidos como parte la
seguridad, a partir de los artefactos Listado de roles de Gobierno, Listado de roles SOA y la Asignacion

de roles.

Dado que las politicas rigen la ejecucion de los servicios, necesitan ser aplicadas automéaticamente. La
mejor manera es declardndolas con las herramientas de configuracion del entorno de administracion.
Puede haber una representacion electronica de politicas procesable autométicamente, como
mecanismos de configuracion especificos de un cliente, o el estdndar WS-Policy que se incorpora a la
metadata del servicio y de esta forma se monitoriza el cumplimiento de la politica como parte del

servicio.

Con esta actividad se sientan las bases para la monitorizacién por parte de los usuarios de negocio en
tiempo real de la arquitectura con todos sus componentes.

3. Monitorizacion de los elementos de la Arquitectura.

Cualquier rol de acuerdo a su Herramienta de Administracion
nivel de acceso. Herramienta Monitorizacion.
Ficha de las Herramientas I Informes de Seguimiento.

S

Monitorizacion y Administracion. Alertas.

Durante esta actividad se monitorizaran los elementos de la arquitectura, lo que significa realizar un
seguimiento sobre los procesos y servicios desplegados, verificando el cumplimiento en tiempo real de
los SLA’s, OLA’s, UC’s, KPI's configurados en la actividad anterior. Esta actividad puede ser
desempefiada por cualquier rol dentro de la arquitectura, de acuerdo al nivel de acceso que haya sido
establecido como parte de la Seguridad, ya que el objetivo de la Monitorizacién es que las personas
del area de negocio, tales como analistas, consultores y directivos, puedan visualizar en tiempo real la
informacion relevante a las actividades de su organizacion y tomar decisiones en base a esta

informacion.

El resultado de esta actividad se recoge en informes de seguimiento proporcionados por las
herramientas, que pueden ser estaticos accesibles para la mayoria de los agentes interesados o
informes bajo demanda, donde se especifiquen las acciones de monitorizacion realizadas, resultados y

el grado de satisfaccion de los clientes con el servicio prestado, entre otros parametros que se puedan
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definir. También se generan alertas de forma proactiva a sistemas, personas y dispositivos, que

permiten tomar acciones correctivas en el momento.

Los informes de seguimiento resultantes como parte del proceso de monitorizacion deben cubrir

factores clave tales como:

v' Cumplimiento de los SLAs, con informacién sobre la frecuencia y el impacto de los incidentes

responsables de la degradacion del servicio.
v" Quejas, justificadas o no, de los clientes y usuarios.
v"Utilizacion de la capacidad predefinida.
v" Disponibilidad del servicio.
v' Tiempos de respuesta.
v Costes reales del servicio ofrecido.
v" Problemas detectados y cambios realizados para restaurar la calidad del servicio.
v’ Calidad del servicio de los proveedores externos: nivel de cumplimiento de los OLAs.
v Alertas de incumplimiento de los KPI.
v Visibilidad clara de los objetivos de negocio, mediante los resultados de los KPI.
v" Cumplimiento de los KPI, en cuanto a todos los parametros que contiene.
v" Rendimiento actual e histoérico de KPIs.
v' Comparacion de los resultados de los KPIs.

4. Evaluacion del Rendimiento.

Cliente de Servicio. Registro y Repositorio SOA.
Gestor de Nivel de Servicio. Herramienta de administracion
Administrador de integrada.

monitorizacion.

l Catélogo de Servicios. I Informes estadisticos de
Acuerdos de Nivel de Servicio. 5 rendimiento.

. Programa de Mejora del
Acuerdos de Nivel de g )
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Operacion. Servicio.

Contratos de Soporte. Acuerdo de Nivel de Servicio
Informes de Seguimiento. Renovado.

Alertas.

Esta actividad contempla la revision y evaluacién de los resultados obtenidos de todo el proceso de
monitorizacion realizado anteriormente, por lo que el objetivo fundamental es el de mejorar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Para medir los dos aspectos mencionados anteriormente,
ademas de los Informes de Seguimiento, se puede tener en cuenta la elaboracion de encuestas que

sirvan como indicadores especificos de rendimiento.

La evaluacién debe realizarse en base a parametros objetivos y metrizables resultado de la
experiencia previa, los KPI, SLA’s, OLA’s,UC’s en vigencia y la evolucion del Catalogo de Servicios.

El resultado de la actividad lo constituye un Programa de Mejora del Servicio (SIP por sus siglas en

inglés) que tome en cuenta factores tales como:
v" Problemas relacionados con el servicio Tl y sus posibles causas.
v" Nuevas necesidades del cliente.
v" Avances tecnolégicos.
v' Cumplimiento de los niveles de servicio.
v Evaluacion de los costes reales del servicio.

v" Implicaciones de una degradacion de la calidad del servicio en la estructura organizativa del

cliente.
v' Evaluacion del rendimiento y capacitacion del personal involucrado.
v' Reasignacion de recursos.
v" Cumplimiento de los OLAs y UCs relacionados.
v Percepcion del cliente y usuarios sobre la calidad de servicio.
v" Necesidades de formacion adicional a los usuarios de los servicios.

De acuerdo a los resultados obtenidos recogidos en el Programa de Mejora del Servicio se negocia

con el cliente una renovacion del Acuerdo de Nivel de Servicio vigente.

Proceso Descubrimiento y Consumo de Servicios.
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Prerrequisitos:

Debe haber sido publicado en un repositorio la siguiente informacion para garantizar que los servicios

puedan ser descubiertos:

v

v

i

Los servicios con sus contratos de interfaces y descripcion.

Servicio, operacién, y firma de argumentos, en la forma de definiciones WSDL o esquemas
XML.

Propietario del servicio. Estos propietarios deben estar en alguno de estos niveles:
v del negocio: responsables por preguntas y pedidos de cambio a nivel funcional.
v de desarrollo: responsables por preguntas y pedidos de cambio a nivel técnico.

v operacional: responsable por preguntas sobre la mejor forma de conectar un servicio, 0

problemas operacionales.

Derechos de acceso, como informacién sobre listas de control de acceso y mecanismos de
seguridad, descripcion del proceso que debe seguirse en la Organizacion para que un nuevo

sistema pueda utilizar un servicio particular.

Contrato de interfaces. Registro y Repositorio SOA.
Direccién del servicio Técnica Consumo Servicios.
proveedor.

Flujo de trabajo:

El descubrimiento de los servicios Web se basa principalmente en encontrar los servicios que ofrecen

las organizaciones para satisfacer ciertas necesidades. Este proceso comienza cuando el proveedor

de un servicio inscribe su servicio en un registro publico para que pueda ser descubierto, el cual a su

vez es usado por los consumidores para encontrar servicios que satisfagan ciertos criterios. Si el

registro contiene el servicio solicitado, entregara al consumidor un contrato y una direccién de puerto

(endpoint address) para acceder a él y ser consumido. Es importante sefialar que este es un proceso

puramente tecnolégico, no intervienen roles, todo esta a cargo de las herramientas.
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Consumo Servicio

Figura 14. F.T. del Proceso Descubrimiento de Servicios.

Actividades.

1. Descubrimiento servicios.

I Contrato de interfaces. Registro y Repositorio SOA.
5 Direccién del servicio
proveedor.

Para la realizacion de esta actividad es importante que el proveedor de servicios haya publicado sus
servicios y su contrato de interfaces en el registro de servicios para que el consumidor pueda descubrir

y acceder al mismo.

Un consumidor de servicios que necesita un servicio, descubre que servicio usar basado en un

conjunto de criterios en tiempo de ejecucién, para ello:

v El consumidor de servicios realiza la localizacion dindmica de un servicio consultando el

registro de servicios para hallar uno que cumpla con un determinado criterio.

v' Los consumidores no necesitan ninguna informacién sobre el servicio en tiempo de

compilacion.

v Las interfaces de los servicios son descubiertas en tiempo de ejecucion y los mensajes son

construidos dinamicamente.

v El consumidor del servicio no conoce el formato de los mensajes de solicitud o respuesta o la

localizacién del servicio hasta que es realmente necesario.
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2. Consumo servicios.

l Contrato de interfaces. Registro y Repositorio SOA.
Direccién del servicio Técnica Consumo de Servicios.
proveedor.

Esta actividad es opcional, se ejecuta si una vez descubierto un servicio se requiere su consumo.
Comienza cuando el proveedor del servicio, a través del registro, proporciona al consumidor de
servicio la interfaz de contrato y la direccién del servicio descubierto.

El consumidor de servicios puede ser una aplicacion, un moédulo de software u otro servicio que
demanda la funcionalidad proporcionada por un servicio, y la ejecuta de acuerdo a un contrato de

interfaz.

La mayoria de los lenguajes de programacion tienen librerias y extensiones para consumir servicios
Web.

El proveedor del servicio también puede proveer un proxy al consumidor del servicio. En este caso el
consumidor del servicio ejecutaria una solicitud llamando una funcién del API en el proxy. El proxy
encuentra un contrato y una referencia al proveedor del servicio en el registro y luego formatea el

mensaje de solicitud y ejecuta la solicitud en representacién del consumidor.
A continuacién se presenta una técnica sencilla para el consumo de un servicio.

Técnica Consumo Servicio.

1. Identificacion. ¢ Ddénde se encuentra el servicio?

Este paso consiste en identificar donde se encuentra el servicio, es decir, identificar en donde se

encuentra publicado. Se debe conocer la URL del servicio Web.
2. Recoleccion. ¢Qué métodos y parametros tiene el servicio?

Se Obtiene el WSDL del servicio a través de la URL que se obtuvo en el paso anterior. Del WSDL se
obtiene la interfaz del servicio web y con el toda la informacion que se necesita como el método que se

desea invocar, los parametros que se le pasa a ese método, etc.

3. Interaccién. ;Como le envio mensajes?

66

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Capitulo 2

Aqui se define en dependencia del lenguaje que se esté utilizando como se van a enviar los mensajes

a este servicio. Los protocolos que se usan para establecer el intercambio son SOAP o XML-RPC.

[Identificacifm servicio]

URL Servicio WEB

¥

[Reu:oleu:c:ic‘:nn metodas v parémetros]

WsDL

h
[Definicic’m de la interaccic’m]

Figura 15. Técnica Consumo Servicio.

Proceso Gestiéon Politicas.

Arquitecto de politicas. Registro y Repositorio SOA.
Equipo BPM/SOA. Herramienta Automatizacion
Politicas.
l Politica. Solicitud de Politica.

4 Politica Modificada.

Flujo de Trabajo.

Los diferentes tipos de politicas que rigen la implantacion de una Arquitectura BPM/SOA, se definen
en Gobierno en tiempo de disefio. No obstante en tiempo de ejecucién pueden surgir nuevas politicas
0 el cambio de alguna especifica. El objetivo de este proceso es la creacion 6 cambio de politicas en

tiempo de ejecucion.
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[Peticic’m de creacion 0 cambio de poll’tica]

Definicién equipa

[Solicitud de Palitica)

_____________________________________________ l _________________________ V l

[Formalizacién de |a palitica Modificacion de la polﬁjca] -------

@ __________________________________ : [Politica |
'3 )I’ La politica es automatizahle? [Modificadal

[Political:

si
ND
A"

[Automatizau:ién de la poll’tica]

.

Figura 16. F.T. del Proceso Gestién Politicas.

Actividades.
1. Peticion de creacion 6 cambio de politica.

Miembro Equipo BPM/SOA. Registro y Repositorio SOA.

I Solicitud de Politica.

El objetivo de esta actividad es mantener un control de solicitud de politicas, ya sea de creacion de

nuevas 6 cambio. Si se identifica la necesidad de una nueva o el cambio de alguna especifica se
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realiza una peticion, el documento Solicitud de Politica contendra toda la informacién que se necesita

para la realizacion de la politica. (Ver Anexos 17 y 18).

Una de los principales campos a llenar en la Solicitud de Politica es el tipo de politica, pues de esta

informacion dependera la realizacion exitosa de la misma. Existen diferentes tipos:
v' Planeamiento: Organizacion y control de los servicios.
v Arquitecturales: Velan por la calidad arquitecténica y la integridad.
v Cédigo: Controlan y determinan las reglas de cédigo.
v Usabilidad: Determina y controla la usabilidad de los servicios.
v' Operacionales: Controlan los tiempo de ejecucioén de los servicios.
Estas intervienen en diferentes marcos, tales como:

Resultados / Estrategias: Establecen en la empresa las metas o resultados que estan tratando de
asegurar con la implantacion de SOA .Qué estrategias se han establecido, o se necesitan para dicha

implantacion.

Roles y Responsabilidades: Quién tiene responsabilidades de establecer politicas en las areas. Qué

otros actores estan involucrados y sus roles y responsabilidades.
Estandares por defecto: Norman todos los estandares que se usaran en la arquitectura BPM/SOA.

Monitorizacion y reportes: Como realizar y supervisar la monitorizacién y el control, asi como los

mecanismos pertinentes.
Politicas de detalles: Define el nivel de detalles de las descripciones y de las estrategias definidas.
Ciclo de vida: Determina los estados de los Servicios y sus cambios de estado.

Politicas de Arquitectura: Establecen la Estructuracién en capas y reglas de dependencia entre

servicios. Restricciones del Disefio y todo lo referente a la arquitectura.

Politicas Comerciales: Definen el consumo y suministro de servicios por terceros o patners, donde se

define: permisos, términos, condiciones y reglas para el uso del servicio.

2. Definicién de un equipo.
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Arquitecto de Politicas. m Registro y Repositorio SOA.

l Solicitud de Politica.

El objetivo de esta actividad es definir el grupo de personas que estaran implicados en la realizacion

de las nuevas politicas o el cambio de las mismas.

En la Solicitud de Politica se encontrara toda la informacién de la politica a crear 6 cambiar. En

dependencia del tipo de politica en la solicitud se pasara a la conformacién del equipo.

El equipo deberé tener al menos 3 miembros. Un organizador (Arquitecto de politicas), el que realiza la
peticion del cambio 6 realizacion de una nueva politica y un miembro del grupo de Procesos,

Arquitectura, Ontologia 6 Desarrollo, en dependencia del tipo de politica a desarrollar.

3. Formalizacion de la politica.

Equipo BPM/SOA. m Registro y Repositorio SOA.

l Solicitud de Politica. I Politica.
AN

El objetivo de esta actividad es la realizacion formal de la politica. El equipo de realizacion de la
politica en dependencia de los objetivos que se quieren lograr con la implantacion de la nueva politica,
y la informacién obtenida del documento Solicitud de politica, establecen la nueva politica. Esta

actividad tiene como salida la plantilla con la definicion de la politica (Anexo 8).

4. Automatizacién de la politica.

Administrador de Monitorizacion. Herramienta Automatizacion
Politicas.

l Politica. I Politica Automatizada.
Al
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Si la politica es automatizable se pasa a implementarla en la herramienta que se seleccione en

Gobierno en tiempo de disefo.

Para la implementacién de las politicas asociadas a los servicios se recomienda el uso del estandar
WS-Policy, el cual es una especificacion que permite a los proveedores y consumidores de Servicios
Webs anunciar sus politicas y requisitos relativos a seguridad, calidad de servicio, latencia, etc. Se
recomienda su uso, como elemento incluido dentro del WSDLs para especificar las restricciones de
seguridad de cada Servicios Web.

5. Modificacion de la politica.

Equipo BPM/SOA. Herramienta automatizacion.
m Registro y Repositorio SOA.
l Solicitud de Politica. I Politica Modificada.

El equipo BPM/SOA definido anteriormente identifica que parametros a cambiar en la politica que se
encuentra definida. Se realiza la modificacién a la politica teniendo en cuenta los nuevos objetivos que

tendra la misma y se obtiene como salida la politica modificada.

Proceso Evaluacion y Aprendizaje.

Gestor de Métricas. Registro y Repositorio SOA.
Auditor de Gobierno. m Técnica Identificacion  de
Equipo BPM/SOA. Indicadores.
Gerente de Gobierno. Técnica Tormenta de Ideas.

[1 Factores Criticos de Exito. {I  Indicadores.
Informes Estadisticos de Resultados de la Evaluacion.
Rendimiento. Propuesta de Cambio.
Informes de Seguimiento. Control de Cambio.
Alertas.

Procedimientos.

Flujo de Trabajo:
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Este proceso tiene como objetivo realizar una evaluacion de la Arquitectura a través de los
conocimientos adquiridos durante la monitorizacion, las experiencias, los resultados de la evaluacion a
través de indicadores, los procedimientos y documentarlos en el Modelo de Gobierno para de esta
forma lograr la Gestion de los Procesos en tiempo de ejecucion de la arquitectura se haga de una

forma mas eficiente y acorde a las necesidades de esta.

— . Definicion de indicadores para la evaluacion |---------- =
[Factares Criticos de Exito] [ P ]

___________________________________________ [Incicadares |
D V v N e s
:{ Evaluacion del Desempefia de la Arquitectura ]

[Informes Estadisticas de Rendimiento]

LA
' [Resultados de'a evaluacian]

Existen Propuestas de Cambios?

Procedimientos
[ ] [Propuesta:de cambia]

NO

[\a’alidaciém de |as propuestas de cambio f&- - -oeee e .

i v
D ....................... ' Ejecucion de los cambios |

[Alertas|
[Cantrol de Cambias]

Figura 17. F.T. del Proceso Evaluacion y Aprendizaje.

Actividades.
1. Definicién de indicadores para la evaluacion.

Gestor de Métricas. Registro y Repositorio SOA.
Técnica Identificacion  de
Indicadores.

l Factores Criticos de Exito. I Indicadores.
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Los indicadores constituyen la herramienta analitica que permitiran la evaluacién, ya sea cualitativa y
cuantitativa, de la Arquitectura. El objetivo de esta actividad es la definicion de indicadores para

evaluar la Arquitectura.

Se deben tener en cuenta los factores criticos de éxito en la organizacion, estos permiten determinar
los factores internos o externos a la organizacion que pudiesen afectar el logro de las metas y los
planes estratégicos trazados, por lo que en dependencia de estos factores se deben definir tantos
indicadores como sea preciso, abarcando todas las &reas a medir.

2_ Punto de extensibilidad: Definir indicadores estandares para una Arquitectura
BPM/SOA.

Técnica para identificar Indicadores de Evaluacion.

La técnica propuesta proporciona una guia para la definicibn de Indicadores para la evaluacién de
manera general. Identificando las principales caracteristicas que debe tener un indicador. Ademas

permite analizar que los indicadores propuestos cumplan con esas caracteristicas.

[

[Identificaci()n las caracteristicas del constructo.]

h
[ Identificacidn las condiciones de medida. ]

h

[Identlficacl()n de las condiciones formales ]

h
[Valoracit’)n de los indicadores ]

h

[Indicadaores]

Figura 18. F.T. Técnica Identificacion Indicadores.

Identificar las caracteristicas del constructo.
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Las caracteristicas del constructo aluden a la relacion entre el indicador y el objeto al que se refiere, es
decir, estudian hasta qué punto el indicador es una guia o sefial adecuada hacia un referente. Desde

este punto de vista, el contenido del indicador debe responder a las siguientes condiciones:

v Significatividad de la relaciéon entre el indicador y las propiedades del objeto que sefiala. En

esencia, el indicador debe recoger alguna propiedad del objeto evaluado.

v" Relevancia del indicador. La propiedad recogida por el indicador puede ser esencial o
accidental, siendo el indicador méas relevante cuanto mejor represente (lo dice es mas

atribuible) al objeto con el que se relaciona.

v Teleologicidad del indicador. La congruencia descriptiva del indicador debe estar en funcién de
los objetivos y fines pretendidos, siquiera para un momento o época determinada en el que se
desarrolla un programa. Un indicador puede ser valido para valorar la eficacia de un programa
pero no para valorar las posibilidades de mejora que introduce.

v Utilidad del indicador. Cualquier indicador ha de reclamar una informacién que contribuya a la
definicion del objeto de evaluacién, describa sus situaciones, defina los problemas que le

atafien y permita establecer predicciones.

v' Complementariedad-totalidad. Cada indicador no puede ser interpretado aisladamente, sino
gue se le debe relacionar con el sistema de indicadores al que pertenezca. A partir de esa
relacion puede determinarse la potencia relativa que posee cada indicador, es decir, el sentido
de progreso en el conocimiento de las cosas que se alcanza gracias a la organizacion y

normalizacion de un sistema de indicadores.
Identificacion de las condiciones de medida.

En todo indicador existe un componente de inferencia predictiva, de modo que la informaciéon que se
obtiene a través del indicador (la parte observable de aquello que se evalla) presupone la existencia

del objeto al que se refiere el indicador.

La posibilidad de establecer inferencias a partir de los indicadores permite conocer si un indicador es
significativo —lo describe adecuadamente- respecto a lo medido (significatividad o representatividad) y

si ese indicador describe mas y mejor que otros indicadores aquello que mide (relevancia).

En su calidad de medida, junto a los elementos ya indicados, todo indicador ha de cumplir las

siguientes condiciones:
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v' Observable. El indicador tiene que hacer referencia a caracteristicas, manifestaciones o
elementos del objeto evaluado que puedan ser analizadas y constatadas. Ha de ser una
realidad que permita replicacion y verificacion, por tanto no debe hacer referencia a hechos

ocasionales o0 meramente circunstanciales.

v' Aplicabilidad. Los medios y recursos que se utilicen para realizar la observacion y recoger la

informacion han de ser posibles y coherentes con los fenébmenos observados.

v' Las fuentes deben ser accesibles a los objetivos de la evaluaciéon. Si se utilizan fuentes
inadecuadas, pero mas accesibles, pueden desvirtuarse los datos y la significatividad de los
mismos para el objeto de evaluacion. En este sentido, es necesario seleccionar los indicadores
gue mas se ajusten al tipo de fuentes a las que se tiene acceso, si bien procurando no limitar la
definicion del objeto de evaluacion a la existencia de determinadas fuentes relativamente

accesibles al evaluador.

v Establecimiento de un sistema de codificacion. Es preciso que el sistema de indicadores cuente
con un esquema paralelo que permita anotar, valorar y reflejar las manifestaciones observadas.
En ese sistema de codificacion, la informacién proporcionada por los indicadores puede
convertirse en indices (valores numéricos que reflejan tasa, ratio o frecuencia) o en
descriptores (que reflejen la presencia/ausencia de un elemento o el grado de consecucién del

mismo). La consideracion de los indicadores en forma de indices debe respetar algunas reglas:
v" No deben sumarse indicadores cuando uno es causa de otro.

v" No deben sumarse indicadores cuando uno forma parte del otro, el peso dado al genérico

se debe distribuir entre los que lo componen.

v Si los objetivos o finalidades de cada indicador son diferentes, no parece adecuado

establecer ningun tipo de combinacién matematica.
Identificacion de condiciones formales.

Tienen que ver con el modo en que se redactan y concretan los indicadores de modo que puedan ser

utilizados de la manera mas operativa posible. Algunas de estas condiciones serian:

v' Cada indicador tendra un referente determinado, claro y definido, esto es, cada indicador ha de
estar en conexion con un fendmeno especifico a estudiar, en coherencia con una determinada

variable y factor de un objeto.
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v' En relacion con el punto anterior, cada indicador ha de solicitar informacién de una sola

manifestacion.

v' Tendra definida la situacion a observar determinada en un contexto preciso, incluyendo un

espacio y un tiempo determinado.

v' La formulaciébn ha de ser breve y concisa, de forma que se exprese con claridad y sin

ambigiiedades.
v' El enunciado del texto tendera a ser directo y descriptivo.

v Si existe una cadena de indicadores, se han de sefialar y sistematizar en niveles de casualidad
y/o de dependencia.

v" Un indicador podra desglosarse en items, es decir, concretar la peticién en forma de item o
cuestion. Este formato puede constituirse por si mismo en el instrumento de recogida de la

informacion.
Evaluacién de los indicadores.

Las tres dimensiones consideradas para formular indicadores, relativas al constructo, la medida y los
aspectos formales, pueden traducirse en un instrumento que permita valorar la presencia o ausencia
de los elementos que definen esas dimensiones. De ese modo, resulta posible conocer si los
indicadores construidos para evaluar un programa o algun aspecto del mismo responden a los rasgos
definitorios de un indicador. El Cuestionario— Guia de evaluacion de los indicadores (Anexo 19) es un
buen ejemplo de este tipo de instrumentos para valorar que la formulacién de los indicadores se realizé

de manera correcta.

En esta actividad el Gestor de métricas verifica que los indicadores que se definieron cumplen con
todas las caracteristicas que deben tener, a través del Cuestionario Guia de evaluacion de los

indicadores.
Formulacién del indicador.

Si el indicador cumple con todas las caracteristicas que debe tener, entonces el gestor de métricas

realiza su formulacion formal en el Documento Indicadores.

2. Evaluacién del desempefio de la Arquitectura.
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Auditor de Gobierno. Registro y Repositorio SOA.
Equipo BPM/SOA. Técnica Tormenta de ldeas.

l Indicadores. I Resultados de la evaluacion.
Informes Estadisticos de Propuesta de cambio.
Rendimiento.

Informes de Seguimiento.
Alertas.
Procedimientos.

El objetivo de esta actividad es exponer la situacion de los distintos niveles de la empresa de acuerdo
a los indicadores definidos para su evaluacion y los resultados obtenidos durante el proceso de

monitorizacién, con una vision integrada. Alguno de los aspectos a tener en cuenta:
v Auditar todas las actividades.
v/ Seguimiento de procesos y servicios.
v" Cumplimiento de los procedimientos.
v' Andlisis de indicadores de evaluacién de la arquitectura.
v' Cumplimiento de las politicas y resultados obtenidos de la implantacion de las mismas.
v' Cumplimiento de la seguridad.

Basado en los resultados obtenidos de los resultados de la monitorizacién y los indicadores definidos
para evaluar la arquitectura se elabora un informe con los resultados de la evaluacién y una Propuesta
de Cambio (Anexo 21) en caso de que se necesite. La evaluacion la realizara el Auditor de Gobierno,
formulando el informe Resultados de la evaluacion (Ver Anexo 20). Con estos resultados se debe
analizar si es necesario hacer cambios en la Arquitectura 6 en el modelo de Gobierno. Para obtener

la propuesta de cambios se utiliza la Técnica de Trabajo en Grupo: Tormenta de Ideas.

Técnica de Trabajo en Grupo: Tormenta de ldeas.

El objetivo de esta técnica es fomentar el trabajo en grupo, con el fin de obtener diversidad de ideas,
para resolver los problemas existentes. Se debe definir los miembros del equipo BPM/SOA que
participaran en la actividad, luego elegir el tema a debatir y realizar estrategias para obtener todas las

ideas posibles, con el fin de obtener resultados.

77

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Capitulo 2

A continuacioén se describe el procedimiento para aplicar la técnica:
1. Asignacién de responsabilidades.
Coordinador

Se debe seleccionar un coordinador dentro del equipo BPM/SOA. El coordinador debe ser efectivo en
el control y organizacion del flujo de las ideas, debe evitar que se violen las reglas de la Tormenta de

Ideas.
Debe cumplir con las siguientes caracteristicas:
v Habilidades de liderazgo y moderacion.
v' Conocimientos avanzados del tema seleccionado.

Se propone al Auditor de Gobierno ya que es el rol encargado de todo el proceso de evaluacion de la

Arquitectura y tiene conocimientos avanzados del proceso de monitorizacion de la Arquitectura.
Grupo de trabajo

En aras de lograr abarcar todas las areas dentro de una Arquitectura BPM/SOA, para poder obtener
diversidad de ideas, se plantea que el grupo de trabajo este formado por un miembro de cada grupo de
la Arquitectura: Procesos, Gobierno, Ontologia, Arquitectura y Desarrollo, ademas de cualquier otra
persona que se estime conveniente. El coordinador seleccionara dentro de cada uno de estos grupos

el rol que participara en el proceso.
2. Planificacion de la sesion.

Se debe definir el tema para la sesién. En este caso siempre sera la discusion del resultado de la
evaluaciéon de la Arquitectura, para obtener una propuesta de cambio en caso de necesitarse. Este

resultado se obtendra del documento Resultados de la evaluacion.
El coordinador se encargara de que los siguientes requisitos se cumplan antes de comenzar la sesion:

v' Se debe haber realizado previamente la evaluacién de la arquitectura obteniendo como salida

el documento Resultados de la evaluacion.
v Seleccionado los miembros que participaran en la sesion.

v Garantizado el lugar de la sesién con los materiales necesarios para escribir las ideas (Pizarra

en un lugar visible para todos los miembros).

v" Seleccion de la fecha.
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v" Confirmacion de asistencia de los miembros.

3. Sesion de tormenta de ldeas.

Se debe realizar una introduccién a la sesién

. . , . [Fundamentaciéndeltema]
explicando cuales seran las caracteristicas

de la misma. El moderador establecera las v

reglas que tendra la tormenta de ideas. Establecer tumas

Reglas conceptuales v

. . [Propuestas de Cambios
v Pensamiento creativo.

v No se admiten criticas ni comentarios Quedan propuestas?

en ningun sentido sobre las ideas

MO

emitidas por los comparfieros, se

debera respetar el criterio de cada [“‘”a”za”as F’“’PUEStaS]

cual.

v'  Se anotaran todas las ideas.

Figura 19. F.T. Técnica Tormenta de
Ideas

v' Las ideas se someteran a votacion para ser aprobadas y de esta manera establecer los

cambios.
Reglas préacticas
v’ Las aportaciones se haran por turno.
v/ Se aportara una idea por turno, y esta idea debera ser fundamentada.
v Cuando un miembro en su turno no tenga una idea dara su turno al que le sigue.

El tema central de la tormenta de ideas siempre sera la Propuesta de cambios en base a los

resultados obtenidos de la evaluacién de la Arquitectura.

Se realizard la lectura del informe que contiene los resultados de la evaluacion de la arquitectura

contenidos en el documento Resultados de la evaluacion.

El moderador establecera un turno para cada miembro, para que pueda realizar su propuesta. Si en un

turno alguien no tiene propuesta, puede pasar y se incorpora en el proximo turno. Este proceso debe
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ser continuo y organizado. Se realizardn tantas iteraciones como sea necesario, a fin de obtener todas

las propuestas.

Cuando no existan mas propuestas, entonces se analizardn todas las propuestas: las duplicadas se
deben fusionar en una sola que las defina a ambas, deben ordenarse y categorizarse de acuerdo al

area que hacen referencia.
El moderador debe decidir cuando terminar la tormenta y pasar a la conclusion.
4. Conclusién de la Tormenta de Ideas.

La Tormenta de Ideas se dara por finalizada cuando los participantes no tengan mas ideas que
aportar.

Las propuestas pasan a votacion y deben ser aprobadas por mas del 50 % de los participantes. Las
gue se aprueben se documentaran en el documento Propuesta de Cambio.

Salida: Propuesta de cambio.
3. Validacién de las propuestas de cambio.

Gerente de Gobierno. Registro y Repositorio SOA.

l Propuesta de cambio. I Control de Cambios.

Una vez obtenida una evaluacién de la Arquitectura es necesario, en caso de que exista una propuesta

de cambio, analizar esta propuestay que la misma sea aprobada para pasar a su ejecucion.
La propuesta de cambio sera analizada y aprobada por el Gerente de gobierno.
4. Ejecucion de los cambios.

Equipo BPM/SOA. Registro y Repositorio SOA.

l Control de Cambio.
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Para la ejecucion de los cambios se deben identificar los implicados en el cambio a realizar, para
realizar notificaciones, identificar que implicaciones tendra realizarlo, y determinar quién va a

ejecutarlo.

Conclusiones Parciales.

En este capitulo se da cumplimiento al segundo objetivo relacionado con la confeccion del modelo para
la Gestion de la gobernabilidad en tiempo de ejecucion para una Arquitectura BPM/SOA. Se define el
alcance y las premisas para su aplicacion, con el objetivo de garantizar el funcionamiento del mismo.
Se realiza una representacién del modelo, describiéndose cada uno de los procesos que debe soportar
el Gobierno BPM/SOA en tiempo de ejecucion, para los cuales se define un flujo de trabajo con
actividades, roles involucrados, artefactos de entrada y salida que se generan en cada proceso,
herramientas tecnolégicas necesarias para instrumentarlos y puntos de extensién . Se adaptan
técnicas como Tormenta de Ideas, Entrevista y se elaboran otras para la Especificacion de KPI e
identificacion de Indicadores de Evaluacion. En los Anexos 22 y 23 se presentan dos tablas que

constituyen un resumen de los aspectos principales del modelo propuesto.
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VALIDACION DE LA PROPUESTA

En el presente capitulo, para la validacion y aceptacion del modelo propuesto para la Gestién de la
gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura BPM/SOA, se empleard una variante del
método Delphi. Se realizar4 una descripcion de la misma, asi como el analisis de los resultados

obtenidos producto de su ejecucion.
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Descripcion del método.

El método Delphi, considerado como una de la técnicas subjetivas de pronosticacién mas confiables,
conocido también como Delfos, nombre cuyo origen proviene del oraculo de la antigua Grecia, fue
creado alrededor de los afios 1963-1964 por la Rand Corporation, especificamente por Olaf Helmer,
Dalkey y Gordon, con el objetivo de elaborar pronésticos a largo plazo, referentes a posibles
acontecimientos en varias ramas de la ciencia, la técnica y la politica. Asi pues el Método Delphi es la
utilizacion sistematica del juicio intuitivo de un grupo de expertos para obtener un consenso de

opiniones (12).

El Delphi pretende extraer y maximizar las ventajas que presentan los métodos basados en grupos de
expertos y minimizar sus inconvenientes. Constituye uno de los métodos de pronosticacion mas
confiables, un procedimiento para confeccionar un cuadro de la evolucion de situaciones complejas, a
través de la elaboracién estadistica de las opiniones de un grupo de expertos en el tema tratado.
Permite rebasar el marco de las condiciones actuales mas sefaladas de un fenémeno y alcanzar una
imagen integral y mas amplia de su posible evolucion, reflejando las valoraciones individuales de los

expertos que pueden estar basadas en un analisis l6gico, como en su experiencia intuitiva (13).

Debido a lo anterior es que se ha decidido el uso del método Delphi, en este caso la variante propuesta
por Silvia Colunga y Georgina Amayuela a su vez empleada por el Lic. Carlos Alvarez Martinez de
Santelices en su tesis de maestria:”"Experimentos virtuales para la ensefianza del Electromagnetismo”
y el Ing. Rolando Quintana Aput en su tesis de maestria” Propuesta de Indicadores para medir
competencias del personal segun el rol en proyectos multimedia”; donde aparecen las conclusiones del
estudio de numerosas tesis de maestria y doctorado para ese tipo de investigacion. Dichos
investigadores no utilizan el método clasico Delphi para la valoracién de expertos, sino algunas
caracteristicas para propiciar mayor objetividad a los criterios de los especialistas a partir de la

introduccion de escalas valorativas.
Para aplicar el método se siguieron cuatro etapas fundamentales:
1. Eleccion de expertos.
2. Elaboracién del cuestionario, para validacion de la propuesta.
3. Establecimiento de la concordancia de los expertos mediando el uso del coeficiente de Kendal.
4. Desarrollo practico y explotacion de resultados.

Eleccion de expertos.

83

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Capitulo 3

Por experto se va a considerar el individuo capaz de ofrecer valoraciones conclusivas sobre el proceso
de gestion de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una arquitectura BPM/SOA y de hacer

recomendaciones con determinado coeficiente de competencia.

Los criterios que se tuvieron en cuenta para la seleccion del posible equipo de expertos se mencionan

a continuacion:
v Graduado de nivel superior.
v Vinculacion al desarrollo de productos informaticos.
v" Un afio de experiencia como minimo.
v Conocimientos sobre el funcionamiento de una arquitectura BPM/SOA.

Para la seleccion de los expertos es necesario determinar el nimero de expertos que debe tener el
grupo. No existe una norma generalizada para determinar el nimero éptimo de expertos, pero hasta 7
expertos el error disminuye exponencialmente, después de 30, aunque el error disminuye lo hace de
manera poco significativa y no compensa el incremento de costos y esfuerzo, por lo que se sugiere

utilizar un nimero de expertos en el intervalo de 7 a 30.

Los posibles candidatos se buscaron en la UCI, luego se les aplicé una encuesta de autovaloracion
para determinar el coeficiente de competencia. Finalmente quedaron los 13 expertos que se muestran

en el Anexo 24. La encuesta puede verse a continuacion.
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ENCUESTA DE AUTOVALORACION

Compariero (a):

En la ejecucién de la presente tesis, se desea someter a la valoracion de un grupo de expertos, la

propuesta de Modelo para la Gestién de la gobernabilidad en tiempo de ejecucion para un Proyecto

BPM/SOA. Para ello se necesita conocer el grado de dominio que Ud. posee de una Arquitectura

BPM/SOA y los procesos para controlarla una vez desplegada; y con ese fin se desea que responda lo

gue se le pide a continuacion.

Nombre y apellidos:
Centro de trabajo:
Labor que realiza:
Afos de experiencia:
Categoria docente:

Pais:

Especialidad:
Categoria cientifica:

1.- Marque con una cruz (X) el grado de conocimiento que Ud. tiene sobre la tematica que se investiga:

10

2.- Marque con una cruz (X) las fuentes que le han servido para argumentar el conocimiento que tiene

Ud. de la teméatica que se investiga. Encierre en un circulo la que mas ha influido.

No. Fuentes de argumentacion Grado de influencia
Alto Medio |Bajo

1.- Andlisis realizado por Ud.

2.- Experiencia.

3.- Trabajos de autores nacionales.

4.- Trabajos de autores extranjeros.

5.- Su propio conocimiento del tema.

6.- Su intuicion.

85

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura

BPM/SOA.



Capitulo 3

Célculo del Coeficiente de Competencias.

A partir del procesamiento de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada al posible equipo de
experto se procedié al calculo del coeficiente de competencia segun la propuesta de Colunga y

Amayuela (14), y fue de la siguiente manera:

Se determind mediante la férmula: K= % (kc + ka), donde kc es el coeficiente de conocimientos y ka es

el coeficiente de argumentacion.

El coeficiente de conocimientos se obtiene de la primera pregunta del cuestionario que es una tabla
como la que se muestra a continuacion (Tabla No. 1) que recoge una autoevaluacion del posible
experto.

)
8

Tabla 1. Céalculo del Coeficiente de Conocimientos.

El presunto experto marcara en la casilla enumerada su criterio acerca de la capacidad que tiene sobre
el tema que se ha sometido a su consideracion, en una escala del 0 al 10 y que después para ajustarla
a la teoria de las probabilidades se multiplicara por 0,1.La evaluacion "0” indica que el experto no tiene
absolutamente ningun conocimiento de la problematica correspondiente, mientras que la evaluacién
"10" significa que tiene pleno conocimiento de la problematica tratada. Entre estas dos evaluaciones
extremas hay nueve intermedias. En la tabla considerada la respuesta del Experto corresponde a un kc
=0.8.

Para calcular el coeficiente de argumentacion se procede de la siguiente forma: Se utiliza la tabla

correspondiente a la segunda pregunta del cuestionario (Tabla No. 2).

Fuentes de argumentacion Grado de influencia
Alto Medio |Bajo

Andlisis realizado por Ud.

Experiencia.

Trabajos de autores nacionales.

Trabajos de autores extranjeros.

Su propio conocimiento del tema.

Su intuicion.

Tabla 2. Calculo del Coeficiente de Argumentacion.

86

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura
BPM/SOA.



Capitulo 3

El experto debe marcar, segun su criterio, los elementos que le permiten argumentar su evaluacién del

nivel de conocimiento que seleccioné en la pregunta 1.

Las marcas de los expertos se traducen a puntos, segln la siguiente escala:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia
Alto Medio |Bajo

Andlisis realizado por Ud. 0.3 0.2 0.1
Experiencia. 0.5 0.4 0.2
Trabajos de autores nacionales. 0.05 0.05 0.05
Trabajos de autores extranjeros. 0.05 0.05 0.05
Su propio conocimiento del tema. 0.05 0.05 0.05
Su intuicién. 0.05 0.05 0.05
Totales 1.0 0.8 0.5

Tabla 3. Escala para el calculo del Coeficiente de Argumentacion.

Con estos elementos es suficiente para obtener el coeficiente de argumentacion Ka.

Una vez calculados el coeficiente de conocimientos Kc y el coeficiente de argumentacion Ka se puede
obtener el coeficiente de competencias K por la férmula descrita anteriormente.

El cdigo para la interpretacién de los coeficientes de competencia es el siguiente:
v' Si0.8 <k<1.0, el coeficiente de competencia es alto
v Si0.5 <k <0.8, el coeficiente de competencia es medio.
v' Sik <0.5 el coeficiente de competencia es bajo.

Observacion: Como a la categoria de “bajo” se le otorgaron puntos, siempre el coeficiente de

competencia quedara comprendido entre:

(&= =

= =

El resultado del coeficiente de competencias de todos los cuestionarios de autovaloracion de los 13

expertos puede verse en el Anexo 25.

Elaboracion del Cuestionario para validacion de la propuesta.
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Luego de haber seleccionado los expertos se elabordé un cuestionario con 55 afirmaciones que se

adaptaran a las caracteristicas de los expertos, y resumieran los aspectos medulares del modelo

propuesto.

El cuestionario se elaboré de tal manera que las respuestas fueran categorizadas (Muy adecuado (C1),
Bastante adecuado (C2), Adecuado (C3), Poco adecuado (C4), No adecuado (C5).

El cuestionario se muestra en el Anexo 26.

Establecimiento de la concordancia de los expertos.

El coeficiente de concordancia de Kendall (W) se obtiene aplicando la férmula:

B 12s
k?(N°=N)

S: Suma de los cuadrados de las desviaciones observadas de la media de Sj (rangos), esto es:
n
2
n p— —_— .
(S;-S)* donde S=-"——
= N
N: Niumero de entidades, (objetos, individuos) ordenados.
K: Numero de conjuntos de rangos, es decir, nUmero de expertos.

Cuando se tienen mas de dos expertos, entonces los rangos se calculan en la siguiente forma:

Preguntas | Expertos

El | E2 |E3 |E4 |E5 |E6 |E7 |E8 |E9 | E10 | E1l1 | E12 | E13
P1 5 5 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 5
P2 5 5 5 4 4 3 5 5 3 4 4 4 5
P3 5 5 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 5
Rj 15 |15 |15 |13 |12 |11 |13 |15 |11 |11 12 |12 15

Tabla 4. Céalculo del Coeficiente de Kendall.

Se le asignan valores a las categorias (Muy adecuado (5), Bastante adecuado (4), adecuado (3),
poco adecuado (2), no adecuado (1).

En dependencia de la evaluacién que él experto de a cada pregunta, sera el valor asociado que se
pondra en la tabla anterior. Los resultados de convertir las evaluaciones en valores para obtener los
rangos, se podran ver en el Anexo 27.
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Céalculo de W.

n

2.5

S_=% donde N=55

Por lo tanto quedaria:

S = 2999/55=54,53
n _

S=> (S,-S)*=371,76.
i=1

Luego:

K=13y N=55

12 % 371,66 4459 ,92

= = = 0,000158
132(55° —55) 169 * (1666375 — 55)

W expresa el grado de concordancia entre los trece expertos al dar un orden evaluativo a las
preguntas sometidas a valoracion. Este coeficiente siempre sera positivo y su valor estara

comprendido entre O y 1.

Calculo del Chi cuadrado real.

x>= K (N - 1)W

x*= 13 (55 — 1)0,000158=0,110916

El Chi cuadrado calculado se compara con el de las tablas estadistica (Siegel, 1987).
Si X’ea < X' n.1)€NtONCes existe concordancia en el trabajo de los expertos.

a= 0,05 para un nivel de confianza del 95%.

0,110916 < 34,76

Por lo tanto se puede concluir que hay concordancia entre los expertos.

Desarrollo préactico y explotacién de resultados
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Se envio el cuestionario a los expertos seleccionados, via e-mail o se les dio en formato duro. Se le
explicé a cada experto las finalidades, el espiritu del Delphi, asi como las condiciones practicas del

desarrollo de la encuesta (plazo de respuesta y garantia de anonimato).
El procesamiento de todos los cuestionarios se puede ver en el Anexo 28.
A continuacién se describe el proceso.

Se confeccionaron tablas para ir recogiendo los resultados aportados por los expertos. Para ello se
utilizé el programa Microsoft Excel 2007.

Los resultados se recogen en una tabla de doble entrada como la siguiente:

Nota: Las tablas que se presentan para la explicacion de los pasos del método, constituyen fragmentos

de los resultados obtenidos que se muestran en los anexo.

Tabla de Frecuencias Absolutas

No | Elementos | C1 C2 C3 C4 C5 | Total
1 P1 7 3 1 0 0 11
2 P2 6 4 1 0 0 11
3 P3 6 4 1 0 0 11
4 P4 5 5 1 0 0 11
5 P5 5 4 2 0 0 11

Tabla 5. Frecuencia Absoluta.

Tabulados los datos, se realizan los siguientes pasos para obtener los resultados deseados:

Primer paso: Se construye una tabla de frecuencias acumuladas, cada namero en la fila, excepto el

primero se obtiene sumandole el anterior.

Tabla de Frecuencias Absolutas Acumuladas:

No | Elementos | C1 C2 C3 C4 C5
1 P1 7 10 11 11 11
2 P2 6 10 11 11 11
3 P3 6 10 11 11 11
4 P4 5 10 11 11 11
5 P5 5 9 11 11 11

Tabla 6. Frecuencia Absoluta Acumulada.

Observacion: En la frecuencia acumulativa desaparece la ultima columna.
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Segundo paso: Se copia la tabla anterior y se borran los resultados numéricos. Ahora, en esta nueva

tabla,

se construye la tabla de frecuencias relativas acumulativas. Esta tabla se logra dividiendo por el

namero total de expertos.

Tabla de Frecuencias Relativas Acumuladas:

No | Elementos Ci1 C2 C3 C4 C5

1 P1 0,636 | 0,90909 | 0,9999 | 0,9999 | 0,9999
2 P2 0,545 | 0,90909 | 0,9999 | 0,9999 | 0,9999
3 P3 0,545 | 0,90909 | 0,9999 | 0,9999 | 0,9999
4 P4 0,455 | 0,90909 | 0,9999 | 0,9999 | 0,9999
5 P5 0,455 | 0,81818 | 0,9999 | 0,9999 | 0,9999

Tabla 7. Frecuencias Relativas Acumuladas.

Tercer paso: Se buscan las imagenes de los elementos de la tabla anterior por medio de la funcion

(Dist. Normal. Standard Inv).

A la misma tabla se le adicionan tres columnas y una fila para colocar los resultados que se mencionan

a continuacion.

1.

2.

6.

Suma de las columnas.
Suma de filas.
Promedio de las columnas.

Los promedios de las filas se obtienen de forma similar, en este caso también se divide por

cuatro porque quedan 4 categorias ya que la ultima se elimin6.

Para hallar N, se divide la suma de las sumas entre el resultado de multiplicar el nUmero de

indicadores por el nimero de preguntas.

El valor N-P da el valor promedio que otorgan los expertos para cada indicador propuesto.

La tabla siguiente resume lo dicho en los puntos anteriores:

N =0,16

Puntos de Corte
No | Elementos C1 Cc2 C3 C4 | Suma| P N-P

1 P1 0,35 1,34 | 3,72 | 3,72 | 9,12 | 2,28 | -2,12 | Muy adecuado
2 P2 0,11 1,34 | 3,72 | 3,72 | 8,89 | 2,22 | -2,06 | Muy adecuado
3 P3 0,11 |1,34| 3,72 | 3,72 | 8,89 | 2,22 | -2,06 | Muy adecuado
4 P4 -0,11 | 1,34 | 3,72 | 3,72 | 8,66 | 2,16 | -2,01 | Muy adecuado
5 P5 -0,11 | 0,91 | 3,72 | 3,72 | 8,23 | 2,06 | -1,90 | Muy adecuado
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Suma

0,35 | 6,25 | 18,60

18,60 | 43,79

P.de corte

0,07 |1,25| 3,72

3,72

Tabla 8. Puntos de Corte.

Las sumas obtenidas en las cuatro primeras columnas dan los puntos de cortes. Estos se utilizan para

determinar la categoria o grado de adecuacién de cada criterio segun la opinion de los expertos

consultados. Los Rangos serian los siguientes:

Muy Adecuado

Bastante Adecuado

Adecuado

Poco Adecuado

No Adecuado

Menor 0,07

(0,07;1,25)

(1,25;3,72)

(3,72:3,72)

Mayor 3,72

Tabla 9. Rangos obtenidos a partir de puntos de corte.

Si para alguno de los criterios propuestos se obtiene un resultado poco adecuado o adecuado, este

criterio debe ser reelaborado, por resultar poco adecuado segun el criterio de los expertos consultados,

y hacer una nueva iteracion del método, el resto pueden darse por concluidos en cuanto a su

elaboracion teorica.

A continuaciéon se muestran dos graficos que muestran los resultados obtenidos. El primer gréfico

muestra el nUmero de categorias otorgadas por los 13 expertos en la validacién del modelo.

295

B Numero de Categorias otorgadas por |a totalidad de los expertos

260

0

1

Muy Adecuado  Bastante Adecuado

Adecuado

Poco Adecuado

No Adecuado

Figura 20. Gréfico de categorias otorgadas por la totalidad de expertos.

El siguiente grafico muestra los valores de N-P y la categoria obtenida por cada una de las 55

preguntas presentadas a los expertos para validar.

92

Propuesta de Modelo para la Gestidn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una Arquitectura

BPM/SOA.



Capitulo 3
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Figura 21. Grafico Resumen de puntos de corte.

Premios Otorgados al Modelo.

Como validaciéon también se toma en consideracion:

v Premio Relevante obtenido en la Copa de ISW de Trabajos Investigativos UCI.(curso 2008-
2009)

v Resultado Destacado obtenido en la 7ma Jornada Cientifica Estudiantil UCI.

Conclusiones Parciales.

La evaluacién del modelo propuesto, para la Gestion de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para
una Arquitectura BPM/SOA, se realiz6 por catorce especialistas, seleccionados segun los
conocimientos que deberian tener para poder realizar una correcta evaluacién y aceptacion del
modelo. Se puede concluir, basado en los resultados obtenidos, que el modelo propuesto
proporcionara la guia necesaria que formalizar4 todos los elementos para la gestion del gobierno
BPM/SOA en tiempo de ejecucion para la Linea de Investigacion y Desarrollo BPM/SOA, del Centro de

Consultoria Tecnoldgica e Integraciéon de Sistemas de la UCI.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 un estudio del estado del arte de la gobernabilidad BPM/SOA basado en las metodologias
de gobierno y buenas préacticas existentes en cumplimiento al primer objetivo trazado y se arriban a las

siguientes conclusiones:

v' Apenas se hace referencia a la gestion del ciclo de vida de los procesos y los elementos a tener
en cuenta para un Gobierno BPM.

v’ Las actividades propuestas son generalmente descripciones muy generales.
v" Los modelos son muy genéricos, necesitan ser personalizados.
v" No se proponen formato y descripcién para los artefactos.

Se desarroll6 un modelo para la Gestién de la gobernabilidad en tiempo de ejecucion para una
Arquitectura BPM/SOA, que se utilizara en la Linea de Investigacion y Desarrollo BPM/SOA, del Centro
de Consultoria Tecnoldgica e Integracion de Sistemas de la UCI, para futuros proyectos. Este modelo
mejora las insuficiencias de los modelos existentes para ser aplicados en dichos entornos, dando

cumplimiento al segundo objetivo propuesto se puede concluir:

v' El modelo propuesto cubre todos los aspectos a tener en cuenta para la gobernabilidad en
tiempo de ejecucién para arquitecturas BPM/SOA, que no se obtuvieron de forma clara y

descriptiva en los analizados en el estudio del estado del arte.

v' El modelo abarca todos los procesos que debe soportar el Gobierno BPM/SOA en tiempo de
ejecucion e incluye el proceso de evaluacion y aprendizaje, con el objetivo de poder realizar

cambios en la Arquitectura y obtener un enfoque de mejora continua.
v' Se encuentra bien delimitado el alcance y premisas para su aplicacion, asi como su estructura.

v' Para cada proceso, se describe un flujo de trabajo con actividades, roles involucrados,

artefactos de entrada y salida, técnicas, herramientas y puntos de extension.

Se cumplié con el tercer objetivo, referido a la validacion del modelo, llegando a los siguientes

resultados:
v La aplicacién de la variante del método Delphi, permitié obtener una evaluacion del modelo.

v Los expertos identificaron las potencialidades y debilidades de la solucion.
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v/ Se obtuvieron resultados favorables de la evaluacion, y de esta manera qued6 aprobado el

modelo por los expertos para gestionar del Gobierno BPM/SOA en tiempo de ejecucion.
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RECOMENDACIONES

Finalizado el Modelo para la Gestibn de la gobernabilidad en tiempo de ejecucién para una

Arquitectura BPM/SOA, se recomienda:

v" El modelo propuesto sea usado en los futuros proyectos que asuma el Centro de Consultoria
Tecnoldgica e Integracion de Sistemas de la UCI.

v' Continuar la investigacion y posterior perfeccionamiento de este modelo en contraste con los

avances de esta esfera en la actualidad.
v Profundizar en los puntos de extensién, para lograr perfeccionar el modelo.

v" Que el modelo desarrollado se retroalimente, constantemente, de los resultados obtenidos en
su aplicacion en proyectos de desarrollo de software, de forma tal que muchos de estos
resultados constituyan una fuente importante de informacién a reutilizar en procesos

posteriores con caracteristicas similares.
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GLOSARIO

BPMN: Es una notacién grafica estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, en un
formato de flujo de trabajo. Fue inicialmente desarrollada por la organizacion Business Process
Management Initiative (BPMI), y es actualmente mantenida por el Object Management Group (OMG).
Su version actual es la 1.1 y hay una version futura propuesta, la 2.0.

Consumidor de Servicio: Aplicacion, servicio, o algun otro tipo de médulo de software que requiere

un servicio.

Contrato de Servicio: Es una especificacion de la forma en que un consumidor del servicio debe

interactuar con el proveedor del servicio.

ESB: Es una solucion de integracion distribuida, basada en los mensajes y en estandares abiertos.
Permite a una empresa, conectar, mediar, y controlar la interaccion entre diversas aplicaciones y

servicios a lo largo de entornos altamente distribuidos y heterogéneos.

Help Desk: Conjunto de servicios, que ofrecen la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
posibles incidencias, junto con la atencién de requerimientos relacionados con las TICS. Se ofrecen

Servicios acerca de soporte técnico (bugs, consultas, etc.).

Modelo: Es una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma diferente al de la entidad
misma. Se utiliza como ayuda para el pensamiento al organizar y clasificar conceptos confusos e

inconsistentes. Constituye un arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo.

Politica: Conjunto de regulaciones con las que se debe cumplir para la realizacion de alguna actividad

0 proceso y que rige el funcionamiento de la empresa en todas sus dimensiones.

Proceso de Negocio: Conjunto de tareas relacionadas I6gicamente llevadas a cabo para lograr un

resultado de negocio definido.

Proveedor de Servicio: Entidad accesible a través de la red que acepta y ejecuta consultas de

consumidores, y publica sus servicios y su contrato de interfaces en el registro de servicios.

Servicio Web: Conjunto de protocolos y estdndares que sirven para intercambiar datos entre
aplicaciones. Distintas aplicaciones de software desarrolladas en lenguajes de programacion
diferentes, y ejecutadas sobre cualquier plataforma, pueden utilizar los servicios web para intercambiar

datos.
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SOAP: Es un protocolo simple para el intercambio de informacion estructurada en un entorno
distribuido y descentralizado. Define como dos objetos en diferentes procesos pueden comunicarse por

medio del intercambio de datos XML, y de extendido uso en servicios Web.

UDDI: Es un registro publico disefiado para almacenar de forma estructurada informacion sobre
empresas y los servicios que estos ofrecen. Define un método estandar para publicar y descubrir

servicios en el contexto SOA.

XML: Es un metalenguaje extensible de etiquetas desarrollado por el World Wide Web Consortium
(W3C). Es una simplificacion y adaptacion del SGML y permite definir la gramética de lenguajes

especificos

Workflow: Automatizacibn de un proceso de negocio, sea parcial o totalmente, durante el cual
documentos, informacion o tareas son pasados desde un participante a otro para la ejecucion de otra
accion, de acuerdo a un conjunto de reglas procedurales.

WSDL: Constituye un estandar para la descripcion de servicios del World Wide Web Consortium
(W3C). Estéa basado en XML y describe la forma de comunicacion, es decir, los requisitos del protocolo

y los formatos de los mensajes necesarios para interactuar con los servicios listados en un catalogo.
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ANEXOS

Anexo 1. Descripcion de Artefactos de entrada al Modelo.

Asignacion de roles: En este documento se especificaran las personas que asumiran cada uno de los

roles del Gobierno. La asignacién se les realiza a los miembros del Centro de Competencias.

Ficha del Registro y repositorio: En este artefacto se resumen los datos asociados al Registro y
repositorio, explicando los aspectos técnicos y funcionales de la herramienta. El objetivo fundamental
del artefacto es ofrecer una guia a las personas que interactuardn en un futuro con el Registro y
repositorio y que con este documento puedan entender su funcionamiento y los elementos que lo

conforman.

Ficha del Centro de Competencias: En este artefacto se recogeran todos los datos asociados a la
creacion del Centro de Competencias. Se incluirdn sus objetivos, miembros que posee, roles que

desempefiara cada miembro y aspectos de interés que sean necesarios guardar acerca del Centro.

Listado de roles de Gobierno: Este documento resumira las responsabilidades de cada uno de los roles
involucrados en el Gobierno a lo largo del proyecto.

Listado de roles SOA: Este documento resumira las responsabilidades y descripcion de cada uno de
los roles involucrados en el proceso de adopcion de la SOA a lo largo del proyecto. Estos roles no
necesariamente se utilizardn todos; la seleccibn para los que intervendran se definird en

correspondencia con las caracteristicas y la magnitud del proyecto.

Descripcion de servicio: Este artefacto contendrd la informacién referente a los servicios que se
identifiguen dentro de la Organizacion. A lo largo del desarrollo del proyecto este artefacto sera

actualizable, a medida que se creen nuevos servicios.

Descripcion Proceso de Negocio: Este artefacto contendra la informacion referente a los procesos que
se identifiquen dentro de la Organizacion. A lo largo del desarrollo del proyecto este artefacto sera

actualizable, a medida que se automaticen o identifiquen nuevos procesos de negocio.

Politicas: En este artefacto se especifican todas las politicas relacionadas con el proceso de desarrollo.
El documento incluira la descripcion en informacién bien detallada de cada politica con definicion de
las responsabilidades de cada trabajador con respecto a la politica y las pautas asociadas a su

cumplimiento, los conceptos que tiene asociados, las condiciones para su aplicacion, entre otras.
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Politicas operacionales de seguridad: Este artefacto contendrd las politicas asociadas a la seguridad
de la arquitectura que se esta desarrollando. La definicion de los elementos de seguridad estara
asociada a las necesidades que sean detectadas y a las caracteristicas que posea la empresa. Estas
politicas de seguridad deben ser de estricto cumplimiento para lograr que la arquitectura sea lo mas
confiable posible para los clientes.

Procedimientos: Aqui se detallan los procedimientos generales que se deberan seguir en lo adelante
para la realizacion de cualquier accion. Estos procedimientos seran descritos con el mayor nivel de
detalle posible y con un lenguaje que sea entendible para todos, para no dar margen a malas
interpretaciones.
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Anexo 2. Ficha del Centro de Competencias.

Ficha del Centro de Competencias

[ En este documento se recogeran todos los datos asociados a la creacion
del Centro de Competencias]

u ersidad
U c I Informaticas

Fecha: [Fecha en que se realiza el documento]
Responsable: [Nombre del rol que es responsable de la elaboracion del artefacto]
Elaborado por: [Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]
Datos del Centro de Competencias
Fechade [Fecha en que se crea el Centro de Competencias]
creacion
Objetivos [Objetivos que perseguira el Centro. Estos objetivos estaran dados por las
caracteristicas de la empresa y la magnitud y complejidad del trabajo que se
vaya a realizar alli]
Roles [Asignacion de los roles del Gobierno dentro del Centro de Competencias]
Observaciones [Aspectos de interés relacionados con el Centro de Competencias]
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Rol Gobierno

Gerente de gobierno

Arquitecto de politicas

Bibliotecario SOA

Gestor de métricas.

Auditor de Gobierno

Anexo 3. Listado de Roles de Gobierno.

Descripcion
Jefe del grupo de gobierno, encargado de la cohesion del grupo de
trabajo y de coordinar la correcta realizacién de las actividades del

gobierno, asi como de monitorizar el trabajo de los integrantes del

grupo.

Responsable de obtener las politicas que rigen la organizacion y
elaborar las que se seguiran por los desarrolladores del proyecto a lo
largo de todo su ciclo de vida. Se encarga ademas de asegurar que
todos los miembros del Proyecto conozcan y dominen las normas

definidas.

Responsable de llevar a cabo la identificacion y registro de los servicios
de la empresa, asi como el control estricto del estado de los mismos en
la organizacién y las actividades asociadas a la gestién del ciclo de
vida de los servicios. Asegura la calidad de la meta informacién en el
Registro y repositorio, tanto en lo referido a qué objetos estan

registrados, como a qué hay registrado para ellos.

Responsable de realizar el proceso de identificaciéon de las métricas
(KPI) dentro de la organizacién, con todas las funciones y actividades
asociadas. Participa en la identificacién de los elementos funcionales y
no funcionales que existen dentro de la Organizacibn y en la
identificacion y propuesta de mejoras a realizar por el equipo de
desarrollo. Define ademas durante el tiempo de ejecucion indicadores

para realizar la evaluacion del desempefio de la arquitectura.

Persona encargada de controlar y revisar las funciones realizadas por
cada uno de los implicados en el proceso de desarrollo del proyecto,
ademas de la adopcién de las normas, asi como de su correcto y
estricto cumplimiento. Estéa al frente de la evaluacion del desempefio de

la arquitectura.
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Rol Gestor de Nivel de
Servicio.

Rol Administrador de
Monitorizacion.

Persona encargada de garantizar que el proceso de Gestion de Nivel
de Servicio sea eficaz y proporcione los beneficios propuestos. Define y
mantiene el proceso de Gestion de Nivel de Servicios en la
organizacion BPM/SOA. Estructura el Acuerdo de Nivel de Servicio
(SLA's).Negocia y mantiene los Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA's)
con los proveedores internos y los Contratos de Soporte (UC's) con los
proveedores externos. Actualiza el Programa de Mejora del Servicio.

Monitoriza el rendimiento y los reportes de Niveles de Servicio.

Es responsable de preparar el escenario tecnolégico para la
monitorizacién definiendo las herramientas que se van a utilizar para
esto. Configura en la herramienta de administracion los Indicadores
Claves de Rendimiento (KPI's), Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s),
los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA’s), Contratos de Soporte
(UC'’s), politicas y roles con sus niveles de acceso. Obtiene informes
estadisticos de rendimiento que resumen los resultados obtenidos

durante el proceso de Monitorizacion.
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Rol SOA
Arquitecto SOA

Arquitecto de
Procesos

Arquitecto de Dominio
SOA.

Arquitecto de
Plataforma SOA.

Diseflador de Servicios

Propietario Técnico de

un Servicio

Propietario de Negocio
de un Servicio (o
patrocinador de un
servicio)

Anexo 4. Listado de Roles SOA.

Descripcion
Es una clase de arquitecto TI.
Define tanto la infraestructura tecnolégica como los modelos técnicos

con impacto en toda la compaifiia, comunes a varias aplicaciones.

Es el responsable de la integracién de todos los procesos definidos y la

documentacion de los mismos.

Responsable del modelo de servicios, o sea de qué elementos
funcionales existiran en la SOA, sobre todo al nivel de la relacién de
cada uno de ellos con las funciones con significado a nivel de negocio.
Gestiona la arquitectura de servicios de negocio.

Maximiza las oportunidades de reutilizacion.

Mantiene la consistencia y coherencia del modelo de servicios.

Define la infraestructura tecnoldgica sobre la cual se ejecutan los
elementos del modelo.
Evalla y selecciona estandares, productos y soluciones tecnoldgicas.

Dirige la evolucion técnica dentro del negocio.

Es una clase de disefiador informatico.

Ayuda al arquitecto (quizas de dominio) a definir el modelo de la SOA.
Puede crear el disefio detallado de un servicio a partir de ese modelo,
para que los desarrolladores lo implementen.

Reutiliza servicios y otros elementos.

Persona o grupo dentro de Tl responsable de la meta informacion y la
implementacion de un servicio. Responde de los problemas en la

operacion del mismo.

Persona o grupo en el negocio responsable de la existencia de un
servicio.
Responde de los costes, problemas y beneficios derivados de la

existencia y uso del mismo.
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Disefiador de
Procesos

Propietario técnico de
un Proceso

Propietario de negocio
de un proceso

Bibliotecario SOA

Cliente de Servicio

Usuario final

Es una clase de analista disefiador informatico.
Ayuda al arquitecto de Procesos a definir el modelo de Procesos. Crea
el disefo detallado de un proceso a partir de ese modelo, para que los

desarrolladores lo implementen.

Persona o grupo dentro de Tl responsable de la metainformacién y la
implementacién de un proceso. Responde de los problemas en la

operacién del mismo.

Persona o grupo en el negocio responsable de la existencia de un
proceso. Responde de los costes, problemas y beneficios derivados de

la existencia y uso del mismo.

Responsable ultimo de la calidad de la meta informacion en el registro
y repositorio SOA, tanto en lo referente a qué objetos estan registrados,
como a qué hay registrado para ellos.

Define las politicas que deben cumplir el resto de roles al acceder al
registro y repositorio SOA.

Persona u 6rgano que hace uso de un servicio y esta por tanto
interesado en los eventos que afecten a su operacién (cambios del

contrato, disponibilidad, etc.).

Usuario de los recursos de sistemas de informacion para realizar tareas

del negocio.
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Anexo 5. Asighacién de roles de la SOA y Gobierno.

Asignacién de roles de la SOA y del Gobierno

U c I Informaticas

[ En este documento se especificaran las personas que asumiran cada uno
de los roles SOA y Gobierno]

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento]

Responsable:

[Nombre del rol que es responsable de la elaboraciéon del artefacto]

Elaborado por:

[Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

Especificaciones de los responsables

Rol

Nombre (s) y Apellidos

[Nombre del rol]

[Nombre (s) y Apellidos de la persona que desempenfiara el rol]
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Anexo 6. Descripcion de Servicio.

Descripcién de los Servicios

U C [ fle cancies

[Documento donde se describen los detalles de un servicio]

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento]

Responsable:

[Nombre del rol que es responsable de la elaboracion del artefacto]

Elaborado por:

[Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

Informacién del servicio

Nombre o
identificador del
Servicio

[Identificador de cada servicio. Ej.: S1, S2 6 el nombre asignado]

Version

[Version del servicio. Ej.: 1.0, 1.1, etc.]

Proceso (s) que
automatiza

[Cbdigo y nombre de cada proceso que automatiza el servicio]

Area (s)
organizativa (s)
implicada (s)

[Areas de la empresa que estan implicadas en la utilizacion del servicio]

Clasificacion

[Los servicios se podran clasificar en cuatro tipos en correspondencia con
sus caracteristicas:

Servicios basicos: Son la base de la SOA. Son servidores puros y no
mantienen el estado conversacional de la sesion. Centrados en la
administracién de datos y reglas del negocio asociadas.

Servicios intermediarios: Son servicios son estado que hacen de puente
entre las inconsistencias técnicas o discrepancias conceptuales en el disefio.
Son tanto clientes como servidores en la SOA.

Servicios centrados en procesos: Son los servicios que encapsulan el
conocimiento de los procesos del negocio de la organizacion. Controlan y
mantienen el estado del proceso en ejecucion.

Servicios empresariales publicos: Son servicios que una empresa ofrece a
socios y clientes para su consumo.]

Metadatos [Listado de los metadatos asociados a este servicio]
asociados
Complejidad [Complejidad asociada al servicio que se describe. La complejidad podré ser

determinada como Baja, Moderada o Alta]

Frecuencia de
cambio

[Especificacion de la frecuencia con la que el servicio cambia. Esta
frecuencia debe determinarse en Baja, Moderada o Alta]

Detalles

[Descripcion detallada del Servicio]

Observaciones

[Aspectos de interés que se quieran sefalar acerca del servicio]
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Anexo 7. Descripcion de Proceso de Negocio.

Ficha de Proceso de Negocio.

Fecha: Elaborado por:

UC | Area Organizativa:

Responsable:

Cargo:

Cdédigo y nombre del proceso a describir: [Se especificar4 el nombre del proceso a describir
y ademdas un numero, el cual debe tener una orden secuencia con respecto al numero del
proceso que lo antecede. En caso de no existir tal proceso antecesor el nimero del presente
proceso seria 1.]

Codigo y nombre del proceso al que se Codigo y nombre del proceso que lo
subordina: antecede: [Se refiere al nimero y nombre del
{Se refiere a la identificacion y nombre del | proceso que antecede al proceso a describir.
proceso que comprende y da lugar al proceso | En caso de que el proceso a describir inicie las
a describir. El identificador asociado a dichos | primeras actividades del negocio en cuestion,
proceso (-s) padre se codificard usando P y el | es decir las mas primarias, entonces no existira
nivel en que se encuentren ubicado. Ej. P1, | tal proceso antecesor y este campo
P1.1. De no existir el proceso a describir se | permanecera vacio.]

considerard un proceso primario. }

Objetivo [Proposito del proceso a describir]

Clasificaciéon

[Los procesos se podran clasificar en tres categorias segun su desempefio en el negocio.
Procesos estratégicos: Procesos que proporcionan directrices a todos los demas Procesos;
permiten definir y desarrollar la estrategia y objetivos de la Organizacion, principalmente a largo
plazo.

Proceso soporte 0 de apoyo: Procesos vinculados a actividades de apoyo logistico o
tecnoldgico a los Procesos operativos o fundamentales. Suelen referirse a Procesos que
proporcionan recursos, relacionados con mediciones, control, mejora y requisitos de las norma
establecidas por sistemas y modelos de gestion.

Procesos clave: Procesos con impacto significativo en el logro de los resultados, la satisfaccion
de los clientes y la competitividad de la Organizacion que consumen una parte importante de los
recursos de la Organizacion.]

Relacion de Entradas Proveedores

[Materiales, equipamiento, regulaciones, [Organizacion, estructura Organizacional o

informaciones, recursos humanos, financieros | persona gque proporciona un producto, servicio,

necesarios para que se lleve a cabo el documentacién, o informaron de entrada que

Proceso, transformandose en salidas, necesita un Proceso.]

resultados, producto con valor agregado.]

Relacion de Salidas Clientes

[Producto, servicio, informaciones creados o | [Organizacion o persona interna o externa que

como resultado de un Proceso ] recibe un producto, servicio, documentacion o
informacion resultante de un Proceso.]

Diagrama de flujo del proceso

[Se mostraréd el diagrama de flujo correspondiente a la descripcion del proceso ]
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Descripcion textual del proceso

[Se describe textualmente el funcionamiento del proceso ]

Implicados

Cargo: Funcién:

Areas organizativas implicadas

Politicas
[Se refiere a la especificacion de las politicas de negocio asociadas al proceso. Por ejemplo
leyes, normas, regulaciones, resoluciones, politicas, estrategias, condiciones del entorno. Se

indica el nombre del documento que respalda la regla de negocio y la fuente de la informacion.

Ej. Resoluciones, reglamentos.

Politica Documento Fuente

Reglas de negocio asociadas al proceso

Regla de Negocio Descripcién de laregla

[Breve descripcion de la regla de negocio
referenciada]

Indicadores:
[Dato, variable medible, que aporta informacién relevante respecto a la ejecucion y los
resultados de un Proceso, de forma que se pueda determinar, su capacidad, eficiencia y
eficacia.]

Término Descripcién
Manual () automatico () % de automatizacion ( Sistemas involucrados :
) [Enlace con las planillas de descripcion de

tecnologia, si existe algun sistema que
soporte ese proceso aca se pondra la
referencia del mismo.]

Nombre del cliente Firma del cliente
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Anexo 8. Politicas.

Definicién de Politicas.

U C | Bl

[Documento donde se formaliza una politica.]

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento]

Responsable:

[Nombre del rol que es responsable de la elaboracion del artefacto]

Elaborado por:

[Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

Objetivos

[Explicacién del propésito que se pretende cumplir con la politica]

Alcance

[Areas de aplicacion y/o alcance de la politica]

Responsables

[Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en la politica en
cualquiera de sus fases]

Condiciones

[Pre/pos condiciones necesarias para la aplicacién de la politica]

Guia

[Explicar los factores que motivaron de forma general el establecimiento de
esta politica. Identificar el contexto de la politica (ejemplo: Business Domain,
capa de la arquitectura).

Conceptos [Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en la politica, las
cuales, por su significado o grado de especializacion requieren de mayor
informacion o ampliacion de su significado]

Ejemplo [Ejemplificacién de la politica]

Probabilidad de
automatizacion

[Si, no, probable, improbable]

Pautas

[Aqui se incluyen los criterios o lineamientos generales de accion que se

operativas determinan para facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas
instancias que participan en la politica. Deberan contemplarse todas las
pautas operativas que precisan las situaciones alternativas que pudiesen
presentarse en la operacién de la politica. Los lineamientos que deben
considerarse en su planteamiento son:

» Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben
el marco general de actuacion del personal, a efecto de que esta no
incurra en fallas.

» Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los
aspectos administrativos o con la politica misma.

» Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar las continuas
consultas a los niveles jerarquicos superiores.]

Detalles [Especificacién de cada una de las operaciones que se realizan en la politica,

explicando en qué consisten, cuando, como, dénde, con qué, y cuanto
tiempo duran, sefialando los responsables de llevarlas a cabo]

Observaciones

[Aspectos de interés que se quieran sefialar de la politica]
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Anexo 9. Procedimientos.

Procedimientos generales

U C [ fle cancies

[Documento donde se formaliza un procedimiento]

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento]

Responsable:

[Nombre del rol que es responsable de la elaboracion del artefacto]

Elaborado por:

[Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

Informacién de interés de los procedimientos

Objetivos

[Explicacién del propésito que se pretende cumplir con el procedimiento]

Alcance

[Areas de aplicacion y/o alcance del procedimiento]

Responsables

[Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en el procedimiento en
cualquiera de sus fases]

Politicas [Politicas con las que cumple el procedimiento]

Guia [Explicar los factores que motivaron de forma general el establecimiento del
procedimiento]

Conceptos [Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento, las cuales, por su significado o grado de especializacién
requieren de mayor informaciéon o ampliacién de su significado]

Detalles [Especificacion de cada una de las operaciones que se realizan en el

procedimiento, explicando en qué consisten, cuando, como, dénde, con qué,
y cuanto tiempo duran, sefialando los responsables de llevarlas a cabo]

Observaciones

[Aspectos de interés que se quieran sefalar respecto al procedimiento]
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Anexo 10. Politicas Operacionales de Seguridad.

Descripcidén de las politicas operacionales de seguridad

[ Este documento contendrd las politicas asociadas a la seguridad de la
arquitectura]

u ersidad
U c I Informaticas

Fecha: [Fecha en que se realiza el documento]
Responsable: [Nombre del rol que es responsable de la elaboraciéon del artefacto]
Elaborado por: [Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

Informacién de la politica

Nombre o [Identificador de cada politica operacional. Ej.: E1, E2 6 el nombre asignado]
identificador de

la politica

Clasificacion [Clasificacion de la politica en cuestion. Puede representar credenciales de

usuario, mecanismos de autenticacion, reglas de autorizacion y
confidencialidad, etc.]

Area organizativa | [Area organizativa de la empresa a la que esta asociado la politica]

Detalles [Descripcion detallada de la politica]

Observaciones [Aspectos de interés que se quieran sefialar acerca de la politica]
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Anexo 11. Ficha del Registro y Repositorio.

Ficha del Registro y Repositorio

U C | el chmcias

[Este documento contendra una especificacién de los datos del Registro y
Repositorio].

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento]

Responsable:

[Nombre del rol que es responsable de la elaboraciéon del artefacto]

Elaborado por:

[Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

Especificaciones de los aspectos técnicos del Registro y Repositorio

Niveles de acceso

[Especificacion de los privilegios para el acceso al Registro y Repositorio]

Rol

Nombre (s) y Apellidos Privilegio

[Nombre del rol
con acceso al

[Nombre (s) y Apellidos de la
persona que desempefia el rol]

[Nivel de privilegio para el acceso al
Registro y Repositorio]

Registro y
Repositorio]
Datos de los servicios registrados
Nombre o [Identificador del servicio].
identificador del
Servicio
Ubicacién [Ubicacion fisica del servicio].
Proveedor [Informacion sobre el proveedor del servicio].

Consumidor

[Informacion sobre el consumidor del servicio].

Reglas

[Informacidn sobre el consumidor del servicio].

Observaciones

[Aspectos de interés relacionados con el Registro y Repositorio].

Datos del Registro y Repositorio.

[Descripcion general del Registro y Repositorio].

Reglas.
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[Reglas para la gestion de la publicacion de servicios].

Restricciones.

[Restricciones técnicas asociadas al Registro y Repositorio].

Seguridad.

[Aspectos de seguridad asociados al Registro y Repositorio].

Niveles de disponibilidad.

[Niveles de disponibilidad de los servicios dentro del Registro y Repositorio].

Funcionalidades.

[Funcionalidades del Registro y Repositorio].

Aspectos de interés.

[Datos de interés asociados al Registro y Repositorio].
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Anexo 12. Documento de Especificacion de KPI.

Documento de Especificacion de KPI.

U C | b o

[Documento de Especificacion de KPI donde seran detallados todos los
aspectos relacionados con el KPI definido.]

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento.]

Version

[Versién del documento]

Factor Critico de Exito

[Factor interno o externo que puede afectar el logro de las metas y
planes estratégicos trazados por la organizacion]

Descripcion [Descripcion del factor critico de éxito definido. Se puede detallar al
objetivo 0 meta estratégica que esta asociado, qué impacto tiene, etc.]

KPI [Definir KPI que cuantifica el factor critico especificado.]

Descripcion [Descripcion del KPI]

Funcion de [Funcién a través de la cual se realizara el calculo del KP1.]

Cuantificaciéon

Célculo detallado.

[Se especifican todos los factores que han sido incluidos en la funcién
de cuantificacién]

Meta

[Meta a cumplir por el KP1.]

Responsable

[Persona responsable de la administracion y desempefio del KPI.]

Recolecciéon de Datos

[Método de recoleccion que se usara para recoger los datos que
proporcione el KPI.]

Presentaciéon de la
Métrica

[Método de visualizacion del KPI.]

Instrucciones

e Elimine cualquier texto azul durante la revision final. El texto azul indica informacion adicional

de cada aspecto a modo de instrucciones.

e En caso de existir mas de un KPI para el factor critico especificado se utilizara una plantilla de

este tipo para la descripcion de cada uno.
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Anexo 13. Entrevista.

Planificacion de la entrevista

UC Universidad [Documento con la planificacion de la entrevista a realizar ]
I irliforn"n.i.ticas.

Fecha:[Fecha en que se realiza el Id: [lIdentificador Unico]

documento]

Identificacion de la entrevista

Preparada

Nombre (s) y Apellidos Rol

[Informacioén sobre la persona que realiza | [Rol dentro del equipo BPM/SOA ]

la preparacion ]

Referencias [Lista de documentos a los que se hace referencia en la planificacion]

Cddigo Titulo

[#] [Nombre del documento]

Identificacién de Entrevistador(es)

Nombre (s) y Apellidos Funcién

[Informacién del cliente ] [Funcion en la organizacion ]

Identificacion de los Entrevistado(s)

Nombre (s) y Apellidos Rol

[Informacion del cliente ] [Rol dentro del equipo BPM/SOA ]

Previsiones respecto a la entrevista

Lugar Fecha Hora Duracion prevista

Objetivos

[Objetivos que se persiguen con la entrevista]

Recomendaciones a los entrevistadores:

Informacion previa

Documentacion a revisar

Consideraciones especiales
sobre los participantes
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Anexo 14. Plantilla Hoja de Especificacion de Servicio.

Hoja de Especificacion del Servicio.

U C | b o

[Hoja de Especificacion del Servicio que detalla como sera prestado el
servicio y quiénes son los responsables de él.]

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento.]

Version

[Versién del documento.]

Nombre del Servicio

[Simple descripcion, preferiblemente usando el mismo nombre que usan
los usuarios.]

Descripcion

[Descripcion de alto nivel del servicio escrita en el mismo lenguaje que
usan los usuarios, teniendo en cuenta los términos técnicos adecuados.]

Punto de Contacto
de Soporte

[Lugar a donde se debe dirigir el usuario para presentar un requerimiento
relacionado con el servicio.]

Responsable

[Nombre de la persona responsable del servicio de parte de Help Desk.]

Usuarios [Qué grupo de usuarios (especifico o general) utilizan el servicio]
Hardware Software

[Especificaciones de hardware, [Especificaciones de software, infraestructura que se
infraestructura que se requiere para requiere para prestar el servicio.]

prestar el servicio.]

Disponibilidad del Servicio.

[Horario en el cual se presta el servicio.]

Instrucciones

e Elimine cualquier texto azul durante la revision final. El texto azul indica informacion adicional

de cada aspecto a modo de instrucciones.
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Anexo 15. Plantilla Acuerdo de Nivel de Servicio.

Acuerdo de Nivel de Servicio

U c I Informaticas

[Documento para negociar un Acuerdo de Nivel de Servicio para un
servicio provisto.]

Fecha:

[Fecha en gue se realiza el documento]

Version

[Version del documento.]

Servicios Prestados

Este Acuerdo de Nivel de Servicio describe el compromiso de
de ofrecer los siguientes servicios.

El acuerdo no cubre los servicios

Impacto Financiero

esta de acuerdo en compensar al
los servicios prestados en la cantidad de

por
, que se transferira
_0 —

No hay impacto financiero para para
por prestar los servicios del presente Acuerdo.

Datos de Contacto
Personas

Datos Proveedor Servicio. Datos Cliente

[Se muestran un grupo

Términos y Condiciones
de Términos y Condiciones del Acuerdo.]

Acuerdo periodo

Fecha de vigencia:

Acuerdo de revision

El proveedor de servicios designado iniciara una revision de este SLA con
el cliente después de la fecha de vigencia anterior.

Un representante de cualquiera de las partes podra presentar por escrito
una solicitud de revision del Acuerdo al Gestor de Nivel de Servicios en
cualquier momento.

El Acuerdo debe ser revisado anualmente.

A falta de la realizacién de un examen, el actual Acuerdo permanecera en
vigor. El proveedor de servicios incorporara las revisiones en el Acuerdo,
si ambas partes de mutuo acuerdo con los cambios propuestos.

Horas de Cobertura

Los procedimientos de este Acuerdo son seguidos de a

de : , excepto

podra solicitar apoyo de emergencia para cuestiones urgentes
durante horas no cubiertas llamando a

Metas de servicio de
gestion de incidente

El proveedor de servicios de experto en la materia o bien otro miembro

del personal responden por teléfono al incidente del cliente en:
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Incumplimiento de
Términos y
Condiciones

Con los procedimientos descritos en el presente Acuerdo se pretende
garantizar el nivel de servicio que se indica en los términos y condiciones
de dicho Acuerdo. La falta de cumplimiento a los términos y condiciones
descritas puede causar los siguientes efectos:

Servicios Apoyo y Cargos soportados

Servicios prestados.

[Para los departamentos desktop support especificar todos los servicios.
Explicar ademas el soporte de aplicacion de la empresa como se dard]
[Ej : El proveedor de servicios se compromete a proporcionar el apoyo de
Help Desk a los usuarios que experimenten cuestiones técnicas o
problemas con el SAP R / 3, aplicacion de empresa]

Cargos.

[Detallar los cargos asociados a los elementos de los servicios prestados
anteriormente, si los hubiera]

Responsabilidades de las Partes

[Se detallan las responsabilidades de las partes.]

Responsabilidades
del Cliente

El Cliente acepta:

Responsabilidades
del Proveedor de
Servicios.

El Proveedor de Servicios acepta [Las responsabilidades pueden ser
clasificados como Help Desk, Red y / o aplicaciones especificas]

Medidas de Servicio y Presentacion de Informes.
proporcionara los siguientes informes en los intervalos

sefalados [mensual, trimestral, semestral, anual.]

Nombre del Reporte

Intervalo Método Entrega

[Actividad del sistema,
de inactividad del
sistema, el nUmero de
incidentes por
denunciados cliente,
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resueltos, pendientes,
etc.]

[Se firma el acuerdo por las partes.]

Firmas de Aprobacién

Nombre

Cargo

Firma

Fecha

Nombre

Cargo

Firma

Fecha

Instrucciones

Elimine cualquier texto azul durante la revision final. El texto azul indica informacion adicional de cada

aspecto a modo de instrucciones.

Reemplace el

por el texto apropiado correspondiente. El

indica referencias que

usted debe modificar o eliminar. Cambie el formato a texto con fuente automatica.
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Anexo 16. Plantilla Acuerdo de Nivel de Operacion.

Acuerdo de Nivel de Operacion.

U c I Informaticas

[Documento para negociar un Acuerdo de Nivel de Operacion.]

Fecha: [Fecha en gue se realiza el documento]

Version [Version del documento.]

Partes [Lista de los grupos y / o divisiones cubiertos por el OLA. Por ejemplo:]
Las partes afectadas por este OLA son:

Entorno [Introduzca una descripcién de los entornos de trabajo (incluyendo los

sistemas operativos) que participan en el OLA, asi como cualquier otra
informacion relevante sobre el medio ambiente]

Datos de Contacto
Personas

[Se muestran un grupo

Términos y Condiciones
de Términos y Condiciones del Acuerdo.]

Acuerdo periodo

Fecha de vigencia:

Acuerdo de revision

Un representante de alguna de las partes puede presentar una solicitud
por escrito para la revision del Acuerdo para el

en cualquier momento. ElI Acuerdo debe ser
revisado anualmente. A falta de la realizacion de una revision, el actual
Acuerdo permanecera en vigor. El proceso de revision titular incorporara
las revisiones en el Acuerdo, si todas las partes estdn de mutuo acuerdo
con los cambios propuestos.

Horas de Cobertura

Los procedimientos de este Acuerdo son seguidos de
de : , excepto

podra solicitar apoyo de emergencia para cuestiones urgentes
durante horas no cubiertas llamando a

Meta de los
servicios.

respondera (especificar por teléfono o e-mail) para el
el tema presentado en :
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Incumplimiento de
Términos y
Condiciones

Con los procedimientos descritos en el presente Acuerdo se pretende
garantizar el nivel de servicio que se indica en los términos y condiciones
de dicho Acuerdo. La falta de cumplimiento a los términos y condiciones
descritas puede causar los siguientes efectos:

Servicios Apoyo y Cargos soportados

Servicios prestados.

<Grupo B> se compromete a prestar apoyo técnico a los usuarios en el
<Grupo A> experimentando preguntas técnicas o problemas con:

Cargos.

[Detallar los cargos asociados a los elementos de los servicios prestados
anteriormente, si los hubiera]

Responsabilidades de las Partes

Responsabilidades
<Grupo A>

El acepta:

Responsabilidades
<Grupo B>

El <Grupo B> acepta [Las responsabilidades pueden ser clasificados
como Help Desk, de Red y / o aplicaciones especificas.]

Medidas de Servicio y Presentacion de Informes.

[Se proporcionan detalles de como y con qué frecuencia los servicios sera objeto de seguimiento,
medir y notificar al Cliente. Especificar las partes responsables.]

En nombre del

, (afiadir el nombre de su designado) proporcionard el

con los siguientes informes en los intervalos indicados [mensual, trimestral, semestral,

anual].

es responsable de entregar todos los informes para el cliente.

Nombre del Reporte

Intervalo Método de Entrega | Parte Responsable

124


http://74.125.93.132/translate_c?hl=es&langpair=en%7Ces&u=http://www.oit.duke.edu/enterprise/lifecycle/templates/ola.doc&prev=/translate_s%3Fhl%3Des%26q%3Dsla%2Btemplate%26tq%3Dsla%2Btemplate%26sl%3Des%26tl%3Den&rurl=translate.google.com.cu&usg=ALkJrhgq81FE6pst0BA78BmUWRCZs749fA#_Ref523639227

[Se firma el acuerdo por las partes.]

Firmas de Aprobacién

Nombre

Cargo

Firma

Fecha

Nombre

Cargo

Firma

Fecha

Instrucciones

e Elimine cualquier texto azul durante la revision final. El texto azul indica informacion adicional

de cada aspecto a modo de instrucciones.

e Reemplace el texto rojo por el texto apropiado correspondiente. El texto rojo indica referencias

gue usted debe modificar o eliminar. Cambie el formato a texto con fuente automatica.
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Anexo 17. Solicitud Creacidon de Politicas.

Solicitud de creacién de Politicas

Uc [Documento para solicitar la creacion de una nueva politica.]
|

Fecha:

| [Fecha en que se realiza el documento]

Datos de la persona que realiza la peticion

Nombre y Apellidos Grupo Rol

[Grupo al que [Roles que ocupa.]

pertenece.]

Datos de la politica

Tipo:

[Tipo de Politica. Las politicas se podran clasificar en:
Planeamiento: Organizacion y control de los servicios.
Arquitecturales: Velan por la calidad arquitecténica y la integridad.
Cadigo: Controlan y determinan las reglas de codigo.

Usabilidad: Determina y controla la usabilidad de los servicios.

Operacionales: Controlan el tiempo de ejecucién de los servicios.]

Definicion:

[Explicacién de que debera hacer la politica]

Motivacion:

[Explicar los factores que motivaron de forma general a la solicitud para el
establecimiento de esta politica.]

Objetivos:

[Objetivos que debe cumplir]
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Anexo 18. Solicitud Cambio de Politicas.

Solicitud de cambio de Politicas

Uc [Documento para solicitar el cambio de una politica.]
| i

Fecha:

| [Fecha en que se realiza el documento]

Datos de la persona que realiza la peticion

Nombre y Apellidos Grupo Rol

[Grupo al que [Roles que ocupa.]
pertenece.]

Datos de la politica

Tipo: [Tipo de Politica. Las politicas se podran clasificar en:
Planeamiento: Organizacion y control de los servicios.
Arquitecturales: Velan por la calidad arquitecténica y la integridad.
Cadigo: Controlan y determinan las reglas de codigo.

Usabilidad: Determina y controla la usabilidad de los servicios.
Operacionales: Controlan el tiempo de ejecucién de los servicios.]

Referencia: | [Referencia a la Politica]

Factores: [Explicar los factores que motivaron de forma general a la solicitud para el cambio
de esta politica.]

Objetivos: | [Definicion de los nuevos objetivos que debe cumplir]

Cambios: [Propuesta de cambios]
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Anexo 19. Guia de Evaluacion de Indicadores

Guia de evaluacion de indicadores

[Instrumento para evaluar que los indicadores se formularon de la

U c | s manera correcta.]

Fecha: | [Fecha en que se realiza el documento]
Caracteristicas del constructo

# | Requisitos: Si | No

1 | Elindicador recoge y hace referencia a alguna propiedad del objeto

2 | La propiedad referida es de tipo esencial

3 | Los datos recogidos en el indicador estan en congruencia con los fines
y objetivos de la evaluacién pretendida

4 | Los datos recogidos por el indicador tienden a ser permanentes

5 | Con los datos recogidos por el indicador se pueden realizar influencias
y predicciones

6 | El indicador ofrece datos integrables en un sistema de indicadores

Requisitos de Medida

7 | Los datos gque reclama el indicador son observables

8 | Los datos que reclama el indicador pueden ser observados por
diferentes evaluadores simultdneamente o en situaciones distintas

9 | Los medios que se utilizan para recoger los datos que reclama el
indicador son adecuados

10 | Las fuentes que facilitan la informacion solicitada por el indicador son
accesibles

11 | Los indicadores poseen una forma de anotar y valorar la informacion
recogida

12 | Los indicadores tienen un peso especifico dentro de un sistema de
indicadores

13 | Los datos obtenidos por los indicadores pueden interpretarse
numéricamente

14 | Los datos obtenidos por los indicadores pueden relacionarse
numeéricamente con los de otros indicadores

Requisitos Formales

15 | Cada indicador solicita informacion de una sola cosa

16 | La informacion solicitada se puede recoger en una situacion definida

17 | El indicador esta expresado con claridad semantica sin ambigiedad

18 | La informacién reclamada se recoge en un mismo tipo de
manifestacion

19 | El enunciado sera directo y descriptivo

20 | El indicador se relaciona causalmente con otros

21 | Se puede desglosar y especificar en items
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Anexo 20. Resultados de la Evaluacion.

Resultados de la evaluacién

c Universidad [Informe con los resultados de la evaluacion del funcionamiento de la
U I Informaticas arquitectura.]

Fecha: [Fecha en que se realiza el documento]

Elaborado por: [Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

Referencias
[Lista de artefactos a los que se hace referencia en la evaluacion]

Cadigo Titulo

[#] [Nombre del artefacto]

Andlisis de los resultados

[Andlisis de los resultados obtenidos en la evaluacién de la arquitectura, cumplimiento de los

procedimientos y resultados de la monitorizacion. Se realiza un resumen de los aspectos mas

significativos a tener en cuenta]
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Anexo 21. Propuesta de Cambio.

Propuesta de cambio

U c I if;forn:na.ticas'

[Informe con la propuesta de cambios para la Arquitectura.]

Fecha:

[Fecha en que se realiza el documento]

Elaborado por:

[Nombre (s) y Apellidos de la persona que realiza el documento]

No

Propuesta

Formulada

[Propuesta de cambio]

[Indicar los datos del que realiza la
propuesta]
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Anexo 22. Resumen Modelo.

La siguiente tabla describe un resumen del modelo, recogiendo de cada proceso sus actividades, entradas, salidas generadas, roles involucrados,

técnicas y herramientas tecnoldgicas utilizadas.

Proceso

Actividades

Entradas

Salidas

Roles Involucrados

Técnicas y
Herramientas

Establecimiento KPI

Identificacion de
Eactores Criticos de
Exito.

Definicién de
Indicadores Claves de
Desempeiio.

Definicion del Método
de recoleccion de los
datos y Presentacion de
la métrica

Documentos
estratégicos de la
Organizacion.

Perspectivas de
Rendimiento
Organizacion.

Descripcion Proceso de
Negocio.

Eactores Criticos de
Exito.

Documento
Especificacion KPI.

Gestor de Métricas.
Arquitecto Proceso.
Propietario Técnico

Proceso.

Proceso.

Registro y Repositorio
SOA.

Etapa Planificacion.
Gestion Nivel de
Servicio.

Verificacion existencia
Catalogo de Servicios.

Establecimiento del
Catalogo de Servicios.

Actualizacion del
Catalogo de Servicios.

Descripcion de Servicio.

Ficha del Registro y
Repositorio.

Catalogo de Servicios.

Documento de
Requisitos de Nivel de
Servicio.

Hoja Especificacion
Servicio.

Gestor de Nivel de
Servicio.

Bibliotecario SOA.
Cliente de Servicio.

Propietario Técnico

Registro y Repositorio
SOA.

Técnica Entrevista.
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Establecimiento de los
Requisitos de Nivel de
Servicio.

Confeccion de la Hoja
Especificacion del
Servicio.
Establecimiento del
Plan de Calidad del
Servicio.

Plan de Calidad del
Servicio.

Servicio..

Etapa
Implementacion.
Gestion Nivel de
Servicio.

Establecimiento del
Acuerdo de Nivel de
Servicio.

Establecimiento del
Acuerdo de Nivel de
Operacion.

Establecimiento del
Contrato de Soporte.

Catalogo de Servicios.

Documento de
Requisitos de Nivel de
Servicio.

Hoja Especificacion
Servicio.

Plan de Calidad del
Servicio.

Acuerdo de Nivel de
Servicio.

Acuerdo de Nivel de
Operacion.

Contrato Soporte.

Gestor de Nivel de
Servicio.

Cliente de Servicio.

Registro y Repositorio
SOA.

Monitorizacion.

Preparacion del
escenario tecnolégico

Configuracion de la
Herramienta de

Catalogo de Servicios

Documento de
Especificacion KPI.

Ficha de las
Herramientas
Monitorizacion y
Administracion.

Administrador
Monitorizacion.

Cliente de Servicio.

Registro y Repositorio
SOA.

Herramienta de
Administracion.
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Administracion.

Monitorizacion de los
elementos de la
Arquitectura.

Evaluacion del
Rendimiento.

Acuerdos de Nivel de
Servicio.

Acuerdos de Nivel de
Operacion.

Contratos de Soporte.

Listado de roles de
Gobierno.

Listado de roles SOA.
Politicas.

Politicas operacionales
de Seguridad.

Informes de
Seguimiento.

Informes Estadisticos
de Rendimiento.

Alertas.

Programa de Mejora del
Servicio.

Acuerdo de Nivel de
Servicio Renovado.

Gestor de Nivel de
Servicio.

Herramientas
Monitorizacion.

Descubrimiento y
Consumo Servicios.

Descubrimiento
Servicio.

Consumo Servicio.

Contrato de interfaces.

Direccion del servicio
proveedor.

Registro y Repositorio
SOA.

Técnica Consumo
Servicios.

Politicas

Peticién de creacion o
cambio de politica.

Definicién equipo.

Formalizacién de la

Politica.

Solicitud de Politica.

Politica Modificada.

Arquitecto de politicas.

Equipo BPM/SOA.

Registro y Repositorio
SOA.

Herramienta
Automatizacion
Politicas.
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politica.

Automatizacion de la
politica.

Modificacion de la
politica.

Evaluacién y
Aprendizaje.

Definicion de
indicadores para la
evaluacion.

Evaluacién del
desempefio de la
Arquitectura.

Validacion de las

propuestas de cambio.

Ejecucién de los
cambios.

Eactores Criticos de
Exito.

Informes Estadisticos
de Rendimiento.
Informes de
Seguimiento.

Alertas.

Procedimientos.

Indicadores.

Resultados de la
Evaluacion.

Propuesta de Cambio.

Control de Cambio.

Gestor de Métricas.
Auditor de Gobierno.

Equipo BPM/SOA
Gerente de Gobierno.

Registro y Repositorio
SOA.

Técnica ldentificacion
de Indicadores.

Técnica Tormenta de

Ideas.
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Anexo 23. Resumen Artefactos.

La siguiente tabla resume los artefactos utilizados en el modelo. E=Entrada, S=Salida, S*=Salida Actualizada

Artefactos

Establecimiento
KPI

Etapa
Planificacion.
Gestion Nivel

de Servicio

Etapa
Implementacion.
Gestion Nivel de

Servicio

Monitorizacion

Descubrimiento
y Consumo
Servicios

Politicas

Evaluacion y
Aprendizaje

Listado roles Gobierno.

Listado Roles SOA.

Asignacion de roles.

Politicas.

mimimjm

ESS*

Procedimientos

Descripcion de Proceso
de Negocio.

Descripcion de Servicio

Politicas operacionales de
Seguridad.

Ficha del Registro y
Repositorio.

Documentos Estratégicos
Organizacion.

Perspectivas Rendimiento
Organizacion.

Factores Criticos Exito.

Documento
Especificacion KPI.

Catélogo de Servicios.

SE
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Documento de Requisitos
de Nivel de Servicio.

SE

Hoja Especificacion
Servicio.

SE

Plan de Calidad del
Servicio.

Acuerdo de Nivel de
Servicio.

SE

E S*

Acuerdo de Nivel de
Operacion

SE

Contrato de Soporte.

Ficha de las Herramientas
Monitorizacion y
Administracion

SE

Informes Seguimiento.

SE

Alertas.

SE

mim

Informes Estadisticos de
Rendimiento.

Programa de Mejora del
Servicio.

Contrato de interfaces.

SE

Direccion del Servicio del
Proveedor.

SE

Solicitud Politica.

Indicadores

SE

Resultados de la
Evaluacion.

Propuesta de Cambio.

SE

Control de Cambio.

SE
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Anexo 24. Expertos que colaboraron en la Validacion del Modelo.

Expertos:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

Danisbel Rojas Rios (UCI-Cuba).
Andry Suarez Hernandez (UCI-Cuba).
David Rodriguez Luque (UCI-Cuba).
losev Pérez Rivero (UCI-Cuba).
Jorge Infante Osorio (UCI-Cuba).
Leevan Abon Cepeda (UCI-Cuba).
Lester Omar Bello Batista (UCI-Cuba).
Osmani Bayard Matos (UCI-Cuba).
Yanier Valentin Santiago (UCI-Cuba).
Yidier Romero Zaldivar (UCI-Cuba).
Jorge Hernandez Rosello (UCI-Cuba).

Orestes Febles Diaz (UCI-Cuba).

Dianelys Espinosa Saldivar (UCI-Cuba).
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Anexo 25. Resultado Coeficiente de Competencias de los Expertos.

Preg 1 Preg 2
No | Experto CON |P1|P2| P3| P4 | P5 | P6 [Ka | Kc K |Competencia
1 1 10 |0,3/0,5/0,05/0,05/0,05/0,05] 1 1 1 ALTO
2 2 6 0,2|/0,4/0,05/0,05/0,05/0,05/0,8| 0,6 | 0,7 MEDIO
3 3 7 0,2/10,410,05/0,05/0,05/0,05/0,8| 0,7 |0,75 MEDIO
4 4 6 0,2/0,2/0,05/0,05/0,05/0,05/0,6| 0,6 | 0,6 MEDIO
5 5 6 0,2/0,2/0,05/0,05/0,05/0,05/0,6| 0,6 | 0,6 MEDIO
6 6 8 0,2|10,410,05/0,05/0,05/0,05/0,8| 0,8 | 0,8 ALTO
7 7 6 0,2|/0,4/0,05/0,05/0,05/0,05/0,8]| 0,6 | 0,7 MEDIO
8 8 7 0,3|10,2]/0,05/0,05/0,05|0,05|0,7| 0,7 | 0,7 MEDIO
9 9 8 0,2/0,2/0,05/0,05/0,05/0,05/0,6 | 0,8 | 0,7 MEDIO
10 10 7 0,3/0,4/0,05/0,05/0,05/0,05/0,9]| 0,7 | 0,8 ALTO
11 11 6 0,3/0,2|0,05/0,05/0,05|0,05|0,7| 0,6 |0,65 MEDIO
12 12 7 0,2|10,2|0,05/0,05/0,05|0,05|0,6 | 0,7 |0,65 MEDIO
13 13 6 0,3/0,2/0,05]/0,05/0,05]|0,05|0,7| 0,6 |0,65 MEDIO
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Anexo 26. Encuesta de Validacion del Modelo.

ENCUESTA A EXPERTOS.

Compaiiero (a):

La presente tesis se propone definir un modelo que gestione la gobernabilidad en tiempo de ejecucion

para un proyecto BPM/SOA. El modelo se ha organizado en un modelo conceptual que presenta la

organizacion de los procesos que se identificaron, y para cada uno de ellos flujo de trabajo con

actividades con referencia a artefactos de entrada, salida y roles involucrados.

A continuacion se relacionan un conjunto de afirmaciones que resumen los aspectos mas relevantes

del modelo propuesto. Valore el grado de factibilidad de las mismas de acuerdo a la siguiente escala.

MA-Muy Adecuado

BA-Bastante Adecuado

A-Adecuado

PA-Poco Adecuado

NA-No adecuado

No. | Afirmacién | Factibilidad
Las actividades que debe soportar el Gobierno en tiempo de ejecucidon se resumen en
los siguientes procesos propuestos:

1 Establecimiento de KPI para Procesos.

2 Gestion de Nivel de Servicio.

3 Monitorizacion.

4 Gestion Politicas.

5 Descubrimiento de Servicios.

Si lo considera necesario proponga otro proceso:

6 Se propone un proceso de Evaluacion y Aprendizaje donde se realiza un
perfeccionamiento del modelo de Gobierno, por la evaluacién de informacién
obtenida en el proceso de monitorizacién e indicadores establecidos, que permite
tener una constante retroalimentaciéon y evolucion.

7 El modelo propuesto gestiona el gobierno BPM/SOA en tiempo de ejecucion,
teniendo en cuenta los elementos a controlar en ambas iniciativas.

Las actividades que se proponen como parte del proceso de Establecimiento de KPI
para procesos son las siguientes:

8 Identificacién de Factores Criticos en la Organizacion.

9 Definicién del Indicador Clave de Rendimiento.

10 | Definicién del método de recoleccion de datos y Presentacién de la Métrica.

Si lo considera necesario proponga otra actividad:
11 | Se define un KPI como calibrador cuantificable para medir el desempefio de la |
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organizacion en términos de alcanzar los Factores Criticos de Exito definidos que
a su vez responden a los procesos mas importantes de esta.

12 | La salida principal del proceso de Establecimiento de KPI es el Documento de
Especificacion de KPI donde se encuentran los Factores Criticos de Exito
definidos, KPI, metas, funciones de cuantificacion y frecuencia de medida para
cada KPI, método de recoleccién de datos y presentacion de la métrica a usar.

13 | La gestién de Nivel de Servicio se propone que se separe en dos etapas: La
Etapa de Planificacion y la de Implementacion en las que se define y negocia la
calidad de los servicios ofrecidos respectivamente.

Durante la etapa de Planificacién propuesta para el proceso de Gestién de Nivel de
Servicio se pueden identificar las siguientes actividades:

14 | Establecimiento del Catdlogo de Servicios(solo si no existe uno)

15 | Actualizacion del Catalogo de Servicios.

16 | Establecimiento de los Requisitos de Nivel de Servicio.

17 | Confeccion de la Hoja de Especificacién del Servicio.

18 | Establecimiento del Plan de Calidad del Servicio
Si lo considera necesario proponga otra actividad:

Durante la etapa de Implementacion propuesta para el proceso de Gestion de Nivel de
Servicio se pueden identificar las siguientes actividades:

19 | Establecimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio.

20 | Establecimiento del Acuerdo de Nivel de Operacion.

21 | Establecimiento del Contrato de Soporte.

Si lo considera necesario proponga otra actividad:

22 | Se propone el rol Gestor de Nivel de Servicio como responsable principal de la
ejecuciéon de este proceso.

23 | Se propone el rol de Bibliotecario SOA para el Establecimiento y la Actualizacion
del Catalogo de Servicios.

24 | El proceso de Monitorizacion se define como proceso principal del modelo.

Las actividades que se proponen como parte del proceso de Monitorizaciéon son las
siguientes:

25 | Configuracién de la Herramienta de Administracion.

26 | Monitorizacion de los elementos de la arquitectura.

27 | Evaluacién del Rendimiento
Si lo considera necesario proponga otra actividad:

28 | En el proceso de Monitorizacion se propone el rol de Administrador de la
Monitorizacion que tiene la responsabilidad de la configuracion de la herramienta
de administracion asi como la obtencién de los informes estadisticos de
rendimiento.

29 | Para la monitorizacion de los elementos de la arquitectura se propone cualquier
rol en dependencia del nivel de acceso que haya sido definido para él
Entre los artefactos de entrada del proceso de Monitorizacion propuestos, que se
utilizan en la configuracién de la herramienta de administracion se puede mencionar:

30 | Documento de Especificacion de KPI

31 | Acuerdos de Nivel de Servicio

32 | Acuerdos de Nivel de Operacién

33 | Contratos de Soporte

34 | Roles y Nivel de Acceso

35 | Politicas Automatizables.
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Si lo considera necesario proponga otra entrada:

36 | Los procedimientos de monitorizacidén dependeran mucho de las capacidades
ofrecidas por los productos concretos utilizados en la infraestructura

37 | Para la monitorizacion de los procesos de negocio se propone utilizar una
herramienta BAM que haya sido implementada a partir de la solucion BAM
escogida durante la fase de disefio

38 | Para la monitorizacion de los servicios se puede escoger entre usar un ESB o un
Gateway, integrados con su herramienta de administracion correspondiente

39 | Como resultado de la actividad de Evaluacion del Rendimiento de Ila
Monitorizacion se obtiene un Programa de Mejora del Servicio y una renovacion
del acuerdo de Nivel de Servicio vigente en caso de ser necesario

40 | El proceso de Descubrimiento de Servicios es uno de los que debe soportar el
Gobierno en tiempo de ejecucion pero es puramente tecnolégico, no interviene
ningun rol.

41 | Para que se pueda llevar a cabo el proceso de Descubrimiento de Servicios se
propone que se haya publicado en un Registro/Repositorio la siguiente
informacién del servicio: el servicio con sus contratos de interfaces y descripcion,
operacion y firma en la forma de definiciones WSDL o esquemas XML,
propietarios y derechos de acceso.

Para el proceso de Descubrimiento de Servicio se proponen las siguientes actividades:

42 | Descubrimiento de Servicio.

43 | Consumo de Servicio.

Si lo considera necesario proponga otra actividad:
El flujo que se define para la creacién de una nueva politica como parte del Proceso
Gestién Politicas contempla las siguientes actividades.

44 | Peticion de creacion de la politica.

45 | Definicion de un equipo para la creacion de la politica.

46 | Formalizacién de la politica.

47 | Automatizacion de la politica(Si es automatizable)

Si lo considera necesario proponga otra actividad:
El flujo que se define para la modificacién de una politica existente como parte del
Proceso Gestién Politicas contempla las siguientes actividades.

48 | Peticion de madificacion de la politica.

49 | Definicion de un equipo para la creacion de la politica.

50 | Modificacién de la politica.

Si lo considera necesario proponga otra actividad:
Para el proceso de Evaluacién y Aprendizaje se proponen las siguientes actividades:

51 | Definicién de Indicadores para la Evaluacion.

52 | Evaluacion del Desempefio de la Arquitectura.

53 | Validacion de las Propuestas de Cambios (Si existen propuestas).

54 | Ejecucion de los Cambios.

55 | Mejora del Modelo de Gobierno.

Si lo considera necesario proponga otra actividad:

3.1.- Exprese otros criterios 0 recomendaciones que pudieran servir para perfeccionar el modelo

propuesto. Gracias por su colaboracion
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Anexo 27. Calculo del Coeficiente de Kendall.

Expertos
Preguntas 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13
1 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5
2 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5
3 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5
4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5
5 5 3 4 4 5 4 3 4 5 4 5
6 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 5
7 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5
8 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5
9 5 5 5 4 3 4 4 3 4 4 5
10 5 3 5 4 4 4 5 3 4 4 5
11 5 5 5 4 4 3 5 3 4 4 5
12 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5
13 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5
14 5 5 5 4 4 4 5 3 5 4 5
15 5 3 5 4 3 4 5 3 5 4 5
16 5 5 5 4 3 3 5 3 4 4 5
17 5 5 4 4 3 3 5 3 4 4 5
18 5 5 4 4 3 5 5 3 5 4 5
19 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 5
20 4 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5
21 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 5
22 5 3 4 4 3 3 3 3 5 4 5
23 5 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5
24 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5
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Anexo 28. Procesamiento de los Cuestionarios Aplicado a los Expertos.

Criterios de Expertos:

C1: Muy Adecuado. C2: Bastante Adecuado. C3: Adecuado. C4: Poco Adecuado.

C5: No Adecuado.

Tabla de frecuencias absolutas:

No Elementos C1 Cc2 C3 C4 C5 Total
1 P1 8 4 1 0 0 13
2 P2 6 5 2 0 0 13
3 P3 7 4 2 0 0 13
4 P4 5 6 2 0 0 13
5 P5 5 6 2 0 0 13
6 P6 5 6 2 0 0 13
7 P7 4 7 2 0 0 13
8 P8 6 6 1 0 0 13
9 P9 5 5 3 0 0 13
10 P10 5 5 3 0 0 13
11 P11 6 5 2 0 0 13
12 P12 5 5 3 0 0 13
13 P13 6 7 0 0 0 13
14 P14 7 4 2 0 0 13
15 P15 5 4 4 0 0 13
16 P16 6 4 3 0 0 13
17 P17 5 4 4 0 0 13
18 P18 5 3 5 0 0 13
19 P19 6 5 2 0 0 13
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20

P20

13

21

P21

13

22

P22

13

23

P23

13

24

P24

13

25

P25

13

26

P26

13

27

P27

13

28

P28

13

29

P29

13

30

P30

13

31

P31

13

32

P32

13

33

P33

13

34

P34

13

35

P35

13

36

P36

13

37

P37

13

38

P38

13

39

P39

13

40

P40

13

41

P41

13

42

P42

13

43

P43

13

44

P44

13
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45 P45 5 4 4 0 0 13
46 P46 6 4 3 0 0 13
47 P47 6 3 4 0 0 13
48 P48 6 3 4 0 0 13
49 P49 5 4 4 0 0 13
50 P50 6 4 3 0 0 13
51 P51 5 4 4 0 0 13
52 P52 6 3 4 0 0 13
53 P53 6 5 2 0 0 13
54 P54 7 3 3 0 0 13
55 P55 6 5 2 0 0 13
Total 55

Tabla de frecuencias absolutas acumuladas:

No Aspectos Ci1 Cc2 C3 C4 C5

1 P1 8 12 13 13 13

2 P2 6 11 13 13 13

3 P3 7 11 13 13 13

4 P4 5 11 13 13 13

5 P5 5 11 13 13 13

6 P6 5 11 13 13 13

7 P7 4 11 13 13 13

8 P8 6 12 13 13 13

9 P9 5 10 13 13 13

10 P10 5 10 13 13 13
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11 P11 11 13 13 13
12 P12 10 13 13 13
13 P13 13 13 13 13
14 P14 11 13 13 13
15 P15 9 13 13 13
16 P16 10 13 13 13
17 P17 9 13 13 13
18 P18 8 13 13 13
19 P19 11 13 13 13
20 P20 12 13 13 13
21 P21 10 13 13 13
22 P22 7 13 13 13
23 P23 6 13 13 13
24 P24 10 13 13 13
25 P25 10 13 13 13
26 P26 11 13 13 13
27 P27 10 13 13 13
28 P28 8 13 13 13
29 P29 7 13 13 13
30 P30 12 13 13 13
31 P31 11 13 13 13
32 P32 11 13 13 13
33 P33 12 13 13 13
34 P34 11 13 13 13
35 P35 11 13 13 13
36 P36 11 13 13 13
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37 P33 11 13 13 13
38 P38 10 13 13 13
39 P39 11 13 13 13
40 P40 7 13 13 13
41 P41 12 13 13 13
42 P42 11 13 13 13
43 P43 9 12 12 13
44 P44 10 13 13 13
45 P45 9 13 13 13
46 P46 10 13 13 13
47 P47 9 13 13 13
48 P48 9 13 13 13
49 P49 9 13 13 13
50 P50 10 13 13 13
51 P51 9 13 13 13
52 P52 9 13 13 13
53 P53 11 13 13 13
54 P54 10 13 13 13
55 P55 11 13 13 13
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Tabla de frecuencias relativas acumuladas:

No | Aspectos C1 Cc2 C3 ca C5

1 |P1 0,615 0,92308 0,9999 0,9999 0,9999
2 |P2 0,462 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
3 |P3 0,538 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
4 (P4 0,385 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
5 |P5 0,385 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
6 |P6 0,385 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
7 |P7 0,308 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
8 |P8 0,462 0,92308 0,9999 0,9999 0,9999
9 |P9 0,385 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
10 (P10 0,385 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
11 (P11 0,462 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
12 (P12 0,385 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
13 (P13 0,462 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
14 (P14 0,538 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
15 (P15 0,385 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
16 |P16 0,462 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
17 |P17 0,385 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
18 | P18 0,385 0,61538 0,9999 0,9999 0,9999
19 | P19 0,462 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
20 | P20 0,308 0,92308 0,9999 0,9999 0,9999
21 |P21 0,308 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
22 | P22 0,154 0,53846 0,9999 0,9999 0,9999
23 | P23 0,231 0,46154 0,9999 0,9999 0,9999
24 | P24 0,385 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
25 | P25 0,385 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
26 | P26 0,538 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
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27 (P27 0,538 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
28 (P28 0,231 0,61538 0,9999 0,9999 0,9999
29 (P29 0,154 0,53846 0,9999 0,9999 0,9999
30 (P30 0,615 0,92308 0,9999 0,9999 0,9999
31 (P31 0,615 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
32 (P32 0,538 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
33 | P33 0,385 0,92308 0,9999 0,9999 0,9999
34 | P34 0,385 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
35 | P35 0,692 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
36 | P36 0,231 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
37 | P37 0,385 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
38 | P38 0,538 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
39 | P39 0,462 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
40 | P40 0,077 0,53846 0,9999 0,9999 0,9999
41 | P41 0,462 0,92308 0,9999 0,9999 0,9999
42 | P42 0,538 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999
43 | P43 0,385 0,69231 0,923077 0,923077 0,9999
44 | P44 0,462 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
45 | P45 0,385 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
46 | P46 0,462 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
47 | P47 0,462 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
48 | P48 0,462 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
49 | P49 0,385 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
50 (P50 0,462 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999
51 (P51 0,385 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
52 (P52 0,462 0,69231 0,9999 0,9999 0,9999
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53 | P53 0,462 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999

54 | P54 0,538 0,76923 0,9999 0,9999 0,9999

55 | P55 0,462 0,84615 0,9999 0,9999 0,9999

N = 1,60

Puntos de corte:
No Aspectos |C1 Cc2 C3 ca Suma P N-P
1 P1 0,29 1,43 3,72 3,72 9,16 2,29 -0,69 Muy adecuado
2 P2 -0,10 [ 1,02 3,72 3,72 8,36 2,09 -0,49 Muy adecuado
3 P3 0,10 |1,02 3,72 3,72 8,55 2,14 -0,54 Muy adecuado
4 P4 -0,29 1,02 3,72 3,72 8,16 2,04 -0,44 Muy adecuado
5 P5 -0,29 1,02 3,72 3,72 8,16 2,04 -0,44 Muy adecuado
6 P6 -0,29 1,02 3,72 3,72 8,16 2,04 -0,44 Muy adecuado
7 P7 -0,50 1,02 3,72 3,72 7,96 1,99 -0,39 Muy adecuado
8 P8 -0,10 | 1,43 3,72 3,72 8,77 2,19 -0,59 Muy adecuado
9 P9 -0,29 | 0,74 3,72 3,72 7,88 1,97 -0,37 Muy adecuado
10 P10 -0,29 | 0,74 3,72 3,72 7,88 1,97 -0,37 Muy adecuado
11 P11 -0,10 1,02 3,72 3,72 8,36 2,09 -0,49 Muy adecuado
12 P12 -0,29 (0,74 3,72 3,72 7,88 1,97 -0,37 Muy adecuado
13 P13 -0,10 | 3,72 3,72 3,72 11,06 2,77 -1,16 Muy adecuado
14 P14 0,10 |1,02 3,72 3,72 8,55 2,14 -0,54 Muy adecuado
15 P15 -0,29 [ 0,50 3,72 3,72 7,65 191 -0,31 Muy adecuado
16 P16 -0,10 (0,74 3,72 3,72 8,08 2,02 -0,42 Muy adecuado
17 P17 -0,29 [ 0,50 3,72 3,72 7,65 191 -0,31 Muy adecuado
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18 P18 -0,29 0,29 |3,72 3,72 7,44 1,86 -0,26 Muy adecuado
19 P19 -0,10 [1,02 |3,72 3,72 8,36 2,09 -0,49 Muy adecuado
20 P20 -0,50 1,43 3,72 3,72 8,36 2,09 -0,49 Muy adecuado
21 P21 -0,50 (0,74 3,72 3,72 7,67 1,92 -0,32 Muy adecuado
22 P22 -1,02 | 0,10 3,72 3,72 6,51 1,63 -0,03 Bastante Adecuado
23 P23 -0,74 |-0,10 |3,72 3,72 6,61 1,65 -0,05 Bastante Adecuado
24 P24 -0,29 (0,74 3,72 3,72 7,88 1,97 -0,37 Muy adecuado
25 P25 -0,29 (0,74 3,72 3,72 7,88 1,97 -0,37 Muy adecuado
26 P26 0,10 |1,02 3,72 3,72 8,55 2,14 -0,54 Muy adecuado
27 P27 0,10 |0,74 3,72 3,72 8,27 2,07 -0,47 Muy adecuado
28 P28 -0,74 10,29 3,72 3,72 7,00 1,75 -0,15 Bastante Adecuado
29 P29 -1,02 | 0,10 3,72 3,72 6,51 1,63 -0,03 Bastante Adecuado
30 P30 0,29 1,43 3,72 3,72 9,16 2,29 -0,69 Muy adecuado
31 P31 0,29 1,02 3,72 3,72 8,75 2,19 -0,59 Muy adecuado
32 P32 0,10 |1,02 3,72 3,72 8,55 2,14 -0,54 Muy adecuado
33 P33 -0,29 [ 1,43 3,72 3,72 8,57 2,14 -0,54 Muy adecuado
34 P34 -0,29 1,02 3,72 3,72 8,16 2,04 -0,44 Muy adecuado
35 P35 0,50 |1,02 3,72 3,72 8,96 2,24 -0,64 Muy adecuado
36 P36 -0,74 11,02 3,72 3,72 7,72 1,93 -0,33 Muy adecuado
37 P37 -0,29 | 1,02 3,72 3,72 8,16 2,04 -0,44 Muy adecuado
38 P38 0,10 |0,74 3,72 3,72 8,27 2,07 -0,47 Muy adecuado
39 P39 -0,10 1,02 3,72 3,72 8,36 2,09 -0,49 Muy adecuado
40 P40 -1,43 | 0,10 3,72 3,72 6,11 1,53 0,07 Bastante Adecuado
41 P41 -0,10 [ 1,43 3,72 3,72 8,77 2,19 -0,59 Muy adecuado
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42 P42 0,10 1,02 |3,72 3,72 8,55 2,14 -0,54 Muy adecuado
7 P43 -0,29 0,50 (1,43 1,43 3,06 0,77 0,84 Bastante Adecuado
8 P44 -0,10 (0,74 3,72 3,72 8,08 2,02 -0,42 Muy adecuado
9 P45 -0,29 [ 0,50 3,72 3,72 7,65 1,91 -0,31 Muy adecuado
10 P46 -0,10 (0,74 3,72 3,72 8,08 2,02 -0,42 Muy adecuado
11 P47 -0,10 [ 0,50 3,72 3,72 7,84 1,96 -0,36 Muy adecuado
12 P48 -0,10 | 0,50 3,72 3,72 7,84 1,96 -0,36 Muy adecuado
13 P49 -0,29 [ 0,50 3,72 3,72 7,65 191 -0,31 Muy adecuado
14 P50 -0,10 (0,74 3,72 3,72 8,08 2,02 -0,42 Muy adecuado
15 P51 -0,29 | 0,50 3,72 3,72 7,65 1,91 -0,31 Muy adecuado
16 P52 -0,10 [ 0,50 3,72 3,72 7,84 1,96 -0,36 Muy adecuado
17 P53 -0,10 [ 1,02 3,72 3,72 8,36 2,09 -0,49 Muy adecuado
18 P54 0,10 |0,74 3,72 3,72 8,27 2,07 -0,47 Muy adecuado
19 P55 -0,10 1,02 3,72 3,72 8,36 2,09 -0,49 Muy adecuado
Suma 11,85147,55 202,25 |202,25 [440,20

P.de

corte -0,22 (0,86 3,68 3,68
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