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Introduccion

“La alineacién de las TI y el negocio es un sinsentido... Las TI son el propio

negocio”?.

Con esta frase, Mike Hunter, vicepresidente de Gartner expone su vision del
papel del departamento de TI en las organizaciones, compartiendo objetivos. Tras
mas de cuatro décadas, el papel de las TI en las organizaciones ha evolucionado de
una herramienta de apoyo a determinadas unidades a ser una pieza central de la
propia organizacion. Se ha pasado de valorar su actividad en base a inversiones
realizadas, gastos en los que se ha incurrido, sistemas de informacién funcionando
0 personas con las que cuenta para realizar su funcion a medir rendimiento vy
cumplimiento de objetivos del negocio.

Este nuevo papel de las TI en la organizacion hace que la vision del
departamento de informatica ha de centrarse en el negocio y plantear su evolucion
tanto en clave interna dentro de la propia organizacion como hacia el exterior, de
modo que se manifieste una mejora en la calidad de los servicios percibida por el
cliente usuario de los servicios.

Por tanto, las mejoras que se apliquen al departamento de IT también
tendran repercusion para la propia organizacion. Hunter plantea la representacion
de estas mejoras en unos cuadrantes en funcién del tipo de mejora y de su alcance.
A la derecha se pueden ver las mejoras dirigidas al exterior, mientras que a la
izquierda se localizan las mejoras de caracter interno. Si tenemos en cuenta el otro
eje, en la parte superior aparecen las mejoras que tienen su origen en la toma de
decisiones, mientras que en la parte inferior estan localizadas las mejoras cuyo
origen esta en la mejora de procesos.

I The real business of IT: How CIO communicate and create value (authored by
Richard Hunter and George Westerman, published by Harvard Business Press, Oct.
2009)
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Cuadrante I. Informacion para usuarios internos

Se tratan de mejoras que tienen su origen en ofrecer informes de calidad y
en menor tiempo a los miembros de la organizacion para que les ayude en la toma
de decisiones.

Cuadrante II. Informacion para usuarios externos

Se encuadran actividades para ofrecer una mejor informacién a nuestros
clientes que le aporte un valor afiadido al servicio que demandan de la
organizacion.

Cuadrante III. Mejora o transformacion de procesos internos
Consiste en la mejora de los procesos internos de la organizacion utilizando
las nuevas tecnologias.

Cuadrante IV. Cambio de canales de comunicacion

El cambio en los canales que habitualmente utilizan los clientes con la
organizaciéon puede facilitar el modo de interactuar y suponer una mejora
competitiva de la organizacion.



Cuadrantes de mejora del negocio en la Direccion General de Trafico

Estas oportunidades de mejora del negocio fueron estudiadas en la Direccién
General de trafico y se determinaron unas actuaciones en cada uno de los cuatro
cuadrantes. A continuacién se describen brevemente las actuaciones que se
emprendieron.

Cuadrante I. Informes internos

Dentro de este cuadrante la actividad mas significativa ha sido la puesta en
marcha de un Almacén de datos que contiene la informacién actualizada
diariamente de los sistemas operacionales de la DGT y que ofrece informes a varios
niveles.

Progresivamente se van cargando al almacén de datos mas colecciones de
datos de los sistemas operacionales. En la actualidad, 3.000 millones de registros
son cargados diariamente en el almacén de datos. Se han desarrollado informes
adaptados a las necesidades de los distintos tipos de usuarios: alta direccion,
responsables funcionales de sistemas, jefes de equipo, usuarios de sistemas de
informacion, etc.

Asimismo, se han desarrollado una serie de bulasquedas complejas
relacionando informacion de distintos sistemas para distintos usos que no eran
realizables en los sistemas operacionales y que son resueltas en cuestion de
segundos aprovechando la capacidad de procesamiento paralelo del sistema.

Actualmente hay abiertas las siguientes lineas de trabajo:

1. Aprovechar la base de informacion para llevar a cabo mineria de
datos, fundamentalmente para la investigacion de accidentes.

2. Actualizar la informacién del almacén de datos practicamente en
tiempo real, lo cual permitird tener una vision mas precisa de lo que
estd ocurriendo.

3. Recopilar la informacién de la gestion de proyectos para aplicarla en
el proceso de mejora de los procesos de desarrollo.

Cuadrante II. Informacion a usuarios externos

La DGT cuenta con un numero importante de usuarios externos, tanto
ciudadanos, organismos colaboradores como ayuntamientos, consejerias de
comunidades auténomas o empresas colaboradoras como centros médicos,
autoescuelas o centros de desguace de vehiculos.

Para cada uno de los tipos de usuarios externos se estan lanzando nuevos
servicios y mejorando los existentes que ofrecen una mejor informacion, como los
siguientes:

- Ciudadanos: Consulta al Registro de vehiculos, consulta del estado de
tramitacion de la renovacion del permiso de conducir, consulta de la nota
del examen tedrico, consulta al expediente sancionador, etc.

- Ayuntamientos: acceso al Registro de vehiculos, al que mas de 1.000
ayuntamientos diariamente



- Autoescuelas: solicitud de cita para examenes tedricos y practicos para la
obtenciéon del permiso de conducir

- Centros de desguace de vehiculos: consulta de tramitabilidad de bajas de
vehiculos

- Centros de reconocimientos médicos: consulta de tramitabilidad de la
renovacion

Cuadrante III. Optimizacion

El importante cambio que se emprendié hace unos afios en la DGT para
ofrecer nuevos servicios y para adecuar la plataforma tecnoldgica ha requerido la
estandarizacion de procedimientos y aplicacion de metodologias tanto en el
desarrollo de sistemas de informacion como en la gestion de servicios con el fin de
ofrecer unos niveles de calidad adecuados. Este punto se describe con mayor
detalle en un apartado posterior.

Cuadrante IV. Cambio de canales de comunicacion

La utilizacion de los nuevos mecanismos que aportan las nuevas permite
utilizar nuevos canales que permiten una relacion con los usuarios externos mas
sencilla y que aporta mucho mas valor. En el caso de los ciudadanos, se han puesto
en marcha o lo serdn en breve diversos servicios que permiten la realizacion de
tramites de forma no presencial como el cambio de domicilio, la peticiéon de los
datos de registro de un vehiculo, el pago de una multa, la cita previa para la
realizacion de un tramite o la consulta de la nota de un examen teodrico para la
obtencién del permiso de conducir.

En este sentido, la Sede Electrénica es el punto electrénico de acceso a
aquellos servicios de la DGT que requieran identificacion o autenticacion por parte
de los ciudadanos, empresas, o de la administracion. La sede estara dotada de
condiciones especiales de identificacion, seguridad y de responsabilidad,
garantizando a su vez una informacion veraz, actualizada y completa para llevar a
cabo los tramites.

En noviembre de 2010 estad previsto lanzar la Direccion electrénica vial
(DEV), un nuevo servicio en la Sede electronica de la DGT que va a ofrecer al
ciudadano de recibir por medios electréonicos las comunicaciones de la DGT tales
como las notificaciones de sanciones, el aviso de renovaciéon del permiso de
conduccidn, el aviso para pasar la Inspeccion técnica de los vehiculos que posee, la
comunicacién de pérdida o recuperacion de puntos, etc. Ademas, si lo solicita, se
podra avisar por SMS que una nueva notificacion esta en el buzén.

En el caso de los organismos colaboradores, se ha sustituido el envio de
informacidén en soportes tradicionales como papel o soportes informaticos por el
envio de informacion empleando servicios web, lo que ha supuesto una gran mejora
tanto para los organismos colaboradores como para la DGT, ya que los servicios
web incorporan gran parte de la logica del proceso. Esto ha supuesto la sustitucion
de tareas de grabacion de datos por tareas de control, lo que repercute en un
incremento de la calidad del servicio.



Mejora de los procesos IT

La necesidad de mejorar los servicios al ciudadano y organismos
colaboradores y el cambio de infraestructura tecnoldgica hizo necesario aplicar unos
estandares para desarrollar y mantener software de alta calidad asi como para
implantar y gestionar infraestructuras con un alto grado de disponibilidad.

Se decide abordar un proceso de mejora de la calidad de los procesos
iniciando dos lineas de trabajo paralelas: una basada en la gestién de los servicios
y otra en el desarrollo de aplicaciones. Para emprender el proceso de mejora en la
gestién de servicios se ha elegido ITIL v3 y para el desarrollo de aplicaciones,
CMMI-ACQ.

Gestion de servicios

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion (ITIL) se ha convertido en el estdndar mundial de
facto en la gestién de servicios informaticos. En su primera versién, ITIL era un
conjunto de mejores practicas de operaciones, en las que los procesos de gestidon
de TI eran el aspecto fundamental. La versidén 2 incluyé un enfoque mas dirigido al
cliente y la Ultima version por el momento, la tres, da un enfoque estratégico a la
gestidn de servicios de TI alineada con los objetivos del negocio.

En primer lugar, se decidié abordar la formacion del personal tanto en los
aspectos generales de ITIL como en cada uno de los procesos que lo componen y a
continuacion, se comenzé a desarrollar la cartera de servicios TI, nombrando un
responsable del servicio, valorando su criticidad, identificando las interdependencias
entre ellos y enumerando los elementos de la configuracion necesarios para que su
funcionamiento sea correcto.

El siguiente paso consistié en la seleccién de herramientas de soporte de los
procesos de gestién de servicios y ponerlas progresivamente en funcionamiento. El
objetivo es que a lo largo del 2010 se pongan en marcha los siguientes procesos
con soporte de las herramientas adquiridas:

1. Creacion de la base de datos de componentes (CMDB) y actualizacion
utilizando una herramienta de descubrimiento automatico.

2. Gestidn de las subidas a los entornos de preproduccidon y produccion.
3. Gestidn integrada de las incidencias y problemas

Como novedad en esta version, ITIL V3 ofrece un modelo de madurez
organizativa, lo que permite tener en todo momento una medida de la madurez en
la gestion de servicios, constituyendo un marco de referencia para comparar
organizaciones de TI con caracteristicas similares. Asimismo, ofrece un método
para emprender de forma ordenada las actividades de mejora necesarias para
elevar el nivel de madurez de la organizacion.

El siguiente paso que se tiene previsto dar es hacer un analisis de madurez
para reflejar de una forma objetiva la situacion de los procesos de gestion de
servicios, identificando los problemas existentes y los puntos de mejora. A partir de



ese analisis, se elaborara un plan de actuacién para iniciar un nuevo ciclo de mejora
tendente a incrementar la calidad de los servicios prestados.

Desarrollo de aplicaciones

El importante aumento de los proyectos de desarrollo que se estaban
poniendo en marcha y la necesidad de convivencia de las aplicaciones desarrollar
en una misma plataforma hacian preciso definir un marco comun de desarrollo.
Este marco de referencia cubria por una parte la definicién de unas normas de
desarrollo aplicables a todas las empresas que hicieran desarrollos software y por
otra la realizacion de auditorias para comprobar la correcta aplicacion de estas
directrices.

Este marco de trabajo para el desarrollo se ha ido refinando para recoger
aspectos no contemplados anteriormente, para recoger la evolucidon de las técnicas
de desarrollo y para contemplar la utilizacion de herramientas de apoyo, como la
herramienta de modelado o el conjunto de pruebas.

Finalizada esta primera fase, se decidi6 utilizar CMMI como guia para llevar a
cabo el proceso de mejora. CMMI ha demostrado ser una metodologia de gran
eficacia, que ha permitido mejoras de gran impacto en procesos de desarrollo de
productos software, tales como reduccion del coste de desarrollo, localizacién vy
resolucién de defectos y mejora de la calidad del producto final.

En noviembre de 2008 CMMI publicé la primera version de CMMI-ACQ,
dirigida a las organizaciones que en lugar de desarrollar el software con equipos
propios, lo adquieren. Este nuevo modelo se ajusta mucho mejor a las nhumerosas
organizaciones, como la DGT, que han decidido externalizar el desarrollo y
mantenimiento del software.

En septiembre del 2009 se pone en marcha un proyecto que tiene como
objetivo alcanzar en un periodo aproximado de dos afios el nivel 3 de CMMI-ACQ en
la Gerencia de Informatica. Para ello, la primera actuacion que se lleva a cabo es la
realizacion de una auditoria de madurez de la organizacién en la que se han
identificado los puntos de mejora, asi como un conjunto de actuaciones que se
deben llevar a cabo para obtener el nivel 2.

Las actividades de mejora se han agrupado en cinco categorias y se han
definido otros tantos proyectos con el fin de llevar a cabo una definicion de los
procesos ya conforme al nivel 2 (y al nivel 3 en la mayor parte de los casos).

Los proyectos de mejora son los siguientes:
a. Contratacién
b. Planificacién, seguimiento de proyectos y estimacion
c. Gestion de la configuracién
d. Obtencién de requisitos

e. Auditorias de calidad



Como paso previo a su utilizacidn por todos los equipos de trabajo, se
lanzaran proyectos piloto para comprobar que se alcanzan los objetivos marcados vy
para llevar a cabo los ajustes precisos.

Cada uno de estos proyectos ofrecera como resultado una definicion del
proceso o procesos a los que afecte asi como un conjunto de plantillas que se
pondra a disposicién de todo el personal que trabaja en Gerencia, tanto interno
como externo. De esta forma, todos los equipos de desarrollo seguirdn unos
mismos procedimientos y los entregables tendrdn una estructura homogénea.
Asimismo, se reduciran los tiempos de adaptacion de las personas que se
incorporen a los equipos de trabajo.

Una vez aplicados los nuevos procesos a los proyectos, se llevara a cabo
otra auditoria para comprobar su correcta utilizacion y determinar el nivel de
madurez de la organizacion, identificando los puntos de mejora que habra que
emprender para abordar la siguiente fase del proyecto cuyo objetivo es alcanzar el
nivel 3 de CMMI-ACQ. De nuevo se elaborara un plan, se agruparan las tareas en
proyectos y se pondran en marcha los proyectos de mejora. Se estima que a finales
de 2011 los procesos de desarrollo de la Gerencia de Informatica sean conformes a
CMMI- ACQ nivel 3.

Conclusiones

El proceso de mejora es continuo y sigue los pasos marcados por Deming:
planificacion, ejecucion de actividades programadas, determinar si las actividades
dan los resultados esperados y ajustar los planes basandose en la informacién
recogida al comprobar.

La puesta en marcha de las mejoras descritas anteriormente ha supuesto
una mejora en los servicios que se prestan a los usuarios, tanto a los internos de la
propia organizacién, como a ciudadanos y organismos colaboradores. El siguiente
paso consiste en identificar nuevas mejoras y definir un plan de implantacién. La
técnica de cuadrantes de mejora ayuda a evaluar tanto el tipo como el alcance del
cambio propuesto y a priorizarlas.

El impulso de la administracion electronica ha supuesto una importante linea
de mejora que supone abrir nuevos canales de comunicacidon de los ciudadanos con
la Administracion y entre las propias Administraciones para intercambiarse
informacién simplificando el papel del ciudadano. La puesta a disposicion de nuevos
servicios tanto a ciudadanos como a organismos colaboradores por parte de la
Direccion General de Trafico ha supuesto un notable incremento de la actividad de
la Gerencia de Informatica tanto en el desarrollo del software como en la gestion de
los servicios con altos niveles de disponibilidad.

Este proceso de mejora continua de procesos estd siendo guiado por dos
metodologias complementarias, cada una de las cuales se ha convertido en
estandares de facto. CMMI se centra en garantizar la calidad en el desarrollo de
software mientras que ITIL garantiza la explotaciéon del producto software. La
evolucion tanto de CMMI como de ITIL ha rebajado sus diferencias y permite
trabajar con un enfoque homogéneo basado en un proceso de mejora de la
madurez de la organizacién tanto en la gestion de los servicios como en el
desarrollo del software.



La adopcion de un enfoque de mejora continua basado en metodologias
como ITIL o CMM permite disponer de mecanismos para conocer el nivel de
madurez de la organizacién y determinar un plan de mejora de procesos adaptado
a las necesidades y prioridades de la organizacion.



