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RESUMEN

El desarrollo de la presente investigacion se enmarca en el ambito de la
planificacion estratégica, brindando un enfoque de gestion basado en la adopcion de
procesos de los principales modelos de gestion y marcos de trabajo de TI, que proponen
cambios en los paradigmas de gestion, incorporando un conjunto de componentes que se
enfocan en solucionar problematicas actuales basados en la utilizacion de las "mejores
practicas" recomendadas y avaladas por la comunidad investigadora, el caso de estudio
propuesto es la empresa de desarrollo de software TECNOPRO CIA. LTDA., el analisis
de sus problematicas y la propuesta de solucién sobre la base de procesos de los modelos
como ITIL, COBIT, CMMI y PMBOK, cada uno enfocado en un ambito en particular y
combinados para fortalecer y expandir su campo de accion, iniciando esta investigacion
con la obtencion del marco tedrico que sustente la utilizacion de las herramientas,
obteniendo como finalidad los procesos que brinden procedimientos a seguir en el objetivo
de minimizar, y en el mejor de los casos eliminar, las consecuencias negativas de las

particulares acciones de gestion actual de la empresa.
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INTRODUCCION

La empresa TECNOPRO CIA. LTDA., adolece de los problemas comunes entre las
empresas de similares caracteristicas, nacen como un emprendimiento sustentado en el
rapido crecimiento de la tecnologia y en la necesidad de controlar su utilizacion, con ideas
que innovan el mercado haciendo de los procesos complicados méas faciles de realizar,
empresas de capital-riesgo, que no han implementado ningun tipo de modelo de gestion
empresarial y que apalancan directamente su continuidad en la creciente demanda

tecnoldgica.

1.1. Problemética

TECNOPRO CIA. LTDA., no cuenta con estrategias definidas que garanticen la
continuidad, la competitividad y el mejoramiento de los servicios prestados. Resulta
evidente que su accionar se ha venido apalancando en la creciente necesidad de automatizar
procesos del core business! de sus clientes y en la experiencia ganada en estos afios sobre
el desarrollo e implementacion de software a medida, pero que en el contexto general de
gestion empresarial se ha tenido y se tiene deficiencias como la gestién de tiempos de
proyectos y a la falta de compromiso de los directivos de fortalecer los servicios de TI, esto
provocado por la falta de estandares y procedimientos que apoyen la obtencion de las metas

trazadas.

1.2. Pregunta

¢Contribuye la implementacion de ITIL, en la empresa TECNOPRO CIA. LTDA.,

al mejoramiento de la gestion de servicios informaticos?

1 Negocio principal de la empresa.
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1.3. Hipotesis

La utilizacion de ITIL, en la empresa TECNOPRO CIA. LTDA, proporciona un
modelo que estructura y estandariza los diferentes procesos y procedimientos, derivando

en el mejoramiento de la gestion de servicios informaticos.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar la probleméatica de la empresa TECNOPRO CIA. LTDA., y proponer
modelos y estandares que ofrezcan una solucién a la deficiente gestion del tiempo en los
proyectos y a la falta de compromiso de los directivos para de fortalecer los servicios de

TI, de acuerdo a las caracteristicas y necesidades empresariales.

1.4.2. Obijetivos Especificos

 Realizar un estudio de los problemas de gestion de TI, existentes en la empresa
TECNOPRO CIA. LTDA.

« Analizar los diferentes estandares, metodologias y marcos de trabajo aplicables
a la realidad de la empresa TECNOPRO CIA. LTDA., para el mejoramiento de
su gestion empresarial.

« Proponer los lineamientos conceptuales que fortalezcan los servicios de Tl de

la empresa TECNOPRO CIA. LTDA., de acuerdo al analisis realizado.

11



CAPITULO I: MARCO TEORICO

2.1.1. Gestion Empresarial para Pymes

2.1.2. Cadena de Valor

La cadena de valor describe a una empresa analizando sus actividades, procesos u
operaciones interrelacionadas, identifica la ventaja competitiva y la forma de
diferenciacion frente a principales competidores, cada parte enlaza un todo que explica
como la empresa genera el margen de utilidad. Las fuentes de ventaja competitiva
provienen del analisis sistematico de todas las actividades que desemperfia la empresa y
coémo actlan entre si.

Las actividades que intervienen en una cadena de valor consideradas “primarias”
intervienen directamente en la construccion del valor de la empresa, siendo estas las
relacionadas con el proceso de fabricacion/generacion del producto o servicio, las mas

frecuentes son las siguientes:

Logistica interna.- ingreso y disposicién de los insumos y las materias primas.

e Operaciones.- proceso de transformacion de insumos o servicios finales.

e Logistica externa.- traslado, acopio y almacenamiento de productos terminados
u organizacion y planificacion de servicios.

e Marketing y ventas.- comercializacion de productos o servicios, canales de

distribucion, publicidad, ventas, politicas y precios.

Servicios.- relacién postventa con el cliente.

Las actividades de “apoyo” sostienen y permiten el desarrollo de las actividades
primarias, las mas frecuentes son las siguientes:

e Infraestructura de la empresa.- Administracion general, planificacion, finanzas,

contabilidad y legal.
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e Administracion de recursos humanos.- busqueda, contratacion, entrenamiento,
formacion, desarrollo y compensacion del talento humano.
e Desarrollo de la tecnologia.- desarrollo de conocimientos, procesos, sistemas,
mejora e innovacion de productos o servicios.
e Abastecimiento.- adquisicion de recursos e insumos de cualquier tipo.
Es fundamental la definicion de la cadena de valor de la empresa para afianzar la
ventaja competitiva en el mercado, siendo necesario identificar las actividades propias de

la naturaleza del negocio logrando establecer una consistencia entre estas.

2.1.3. Ventaja Competitiva

Teniendo en cuenta que la cadena de valor “no es mas que el orden l6gico del
conjunto de actividades que realiza una empresa”, la ventaja competitiva de una empresa
se sustenta en establecer esta cadena de valor de mejor manera que los competidores, para
lo cual se necesita complementariedad entre las actividades.

Las estrategias que ponen en manifiesto lo anterior citado son las siguientes:

e Liderazgo en costos.- capacidad para ofrecer mejores precios que la

competencia.

e Diferenciacion.- ofrecer caracteristicas bien definidas en productos o bienes,

distintas a las de la competencia.

e Enfoque.- orientarse en un segmento de mercado especifico.

La realidad de las empresas dista de la idealizada estrategia para conseguir una
plenitud ventaja competitiva, por lo que se debe priorizar una (0 mas) de estas, segun las
posibilidades propias, el uso de las tecnologias en la empresa marca una notable diferencia
al momento de competir, si se proyecta especial énfasis en las tecnologias de la
comunicacion, brindando una ventaja competitiva real en ambitos como: control de plan

empresarial, investigaciones de mercado efectivas, mejor gestion de producto, entre otras.
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2.1.4. Anélisis FODA

El analisis FODAZ evalUa la situacion interna de la empresa basandose para esto en
sus aspectos fuertes y débiles y la situacion externa en oportunidades y amenazas. Porter,®
considera a las fortalezas y oportunidades como capacidades, lo que significa que es el
estudio de los aspectos fuertes y débiles de la empresa y sus competidores en el ambito de
producto, distribucion, comercializacion y ventas, operacion, investigacion e ingenieria,
costos generales, estructura financiera, organizacion, habilidad directiva, etc.

Las fortalezas son esas funciones que se realizan de manera correcta, habilidades y
capacidades del personal, los recursos considerados valiosos y la capacidad competitiva
vista como un logro en el entorno social. Las debilidades a su vez son el factor vulnerable
en cuanto a su organizacion o simplemente una actividad que la empresa realiza en forma
deficiente. Las oportunidades son aquellas fuerzas circunstanciales de origen externo
ajenas al control de la empresa, las cuales representan elementos potenciales de crecimiento
0 mejoria. Las amenazas al contrario representan fuerzas o aspectos negativos, es decir,
posibles problemas. El analisis FODA establece la necesidad de emprender acciones de
caracter estratégico y llegar a conclusiones.

La importancia del analisis FODA consiste en que una vez identificadas las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, estas sean evaluadas construyendo un
balance estratégico, considerandose activos competitivos a los aspectos fuertes y pasivos
competitivos a los débiles sin intentar equilibrarlos, sino méas bien proyectar la realidad de
la empresa con el objetivo de que estos activos competitivos sean mas que su similar
pasivo. Una buena estrategia organizacional debe estar enfocada en resaltar lo que la

empresa realiza de mejor manera.

2 Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas.
3 Michael Porter, Técnicas para el analisis de los sectores industriales y de la competencia, 25 ed. (México,
Ed. CECSA, 1998), 71, 84-5.
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2.1.5. Las Cinco Fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas competitivas, desarrolladas por Michael Porter, proporcionan un
andlisis sobre los costos, precios, e inversidbn que afectan a una empresa y su
sustentabilidad, este modelo es verdaderamente ventajoso al momento de establecer las
principales influencias competitivas en el mercado ya que diagnostican de una manera
sistematica dichas presiones. A continuacion se analiza las cinco fuerzas que definen
triunfo o derrota empresarial:

e Amenaza de entrada de nuevos competidores. Hace referencia a la facilidad o
dificultad que tienen empresas que ofrecen el mismo producto al mercado, es
decir competidores directos, las barreras de entrada para estos nuevos actores
estan determinadas por: lograr establecer economias de escala, diferenciar el
producto, grandes inversiones de capital, lealtad del consumidor, existencia de
patentes, acceso a canales de distribucion, altos aranceles, politica
gubernamental, saturacion del mercado.

e La rivalidad entre los competidores. Se interpreta como la cantidad de
estrategias que brotan con el objetivo de superar unos a otros, a medida que
crece esta por el contrario disminuyen las ganancias, las rivalidades aumentan
por: demanda disminuye, reduccion de precios, costos fijos altos, poca
diferenciacion de productos, Fusiones y adquisiciones empresariales.

e Poder de negociacion de los proveedores. Cuando hay menos proveedores, estos
tienen un mayor poder de negociacion y pueden aumentar los precios y también
ser menos concesivos. Su poder aumenta cuando: hay pocas materias primas
sustitutas, costo alto de cambiar de una materia prima, poco volumen de

compras en empresas.
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e Poder de negociacion de los compradores. Mientras mas organizados esten los
compradores mayor sera su poder de negociacion, sus exigencias seran mayores
en cuanto a calidad y precio. Su poder aumenta cuando: consumidores compran
en volumen, no existe diferenciacion de productos, consumidores poseen
informacion de productos, precios y costos de los vendedores, consumidores
tienen acceso a diferentes marcas o a productos sustitutos, reduccion de la
demanda para Vendedores.

e Amenaza de ingreso de productos sustitutos. Al existir productos en el mercado
que pueden sustituir a los ofertados, mas aun cuando su calidad, precio y
sustento tecnoldgico es mejor. Estos productos sustitutos ingresan facilmente
cuando: Se tiene mejor relacion en costo beneficio que los de los existentes,
poca lealtad de parte de los consumidores, costo bajo para los consumidores
en cambiar de un producto a otro, poca publicidad de productos existentes.

Este analisis permite valorar a la competencia existente, determinando cuan

atractivo es 0 no el mercado, todo esto con el objetivo de trazar estrategias basadas en la
deteccidon de oportunidades que permitan aprovecharlas o en el caso de las amenazas
enfrentarlas. El analisis FODA es mas interno propio de la empresa a un nivel macro,
mientras que las cinco fuerzas analizan el entorno competitivo a un nivel micro. Ambas
herramientas se complementan para tener una vision generalizada de las caracteristicas del

entorno empresarial.

2.1.6. Las Cuatro ""P'" en el desarrollo de software

Definido los conceptos empresariales en esta seccion se realiza un enfoque

especifico sobre al giro del negocio y la naturaleza de la empresa, el desarrollo de software,
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se empieza mencionando que para el autor lvar Jacobson* el final de un proyecto de
software se consigue con la participacion directa de elementos denominados por el autor
como las cuatro “P” en el desarrollo de software.

Las Personas son decisivas para el desarrollo de un producto de software, a la final
este va dirigido para que sea utilizado por personas o en su defecto se beneficien de él,
tanto en la vialidad, riesgo, equipos de trabajo, planificacion, comprension del proyecto y
la sensacién de cumplimiento son las personas quienes alimentan todo el proceso, siendo
sus sensaciones, emociones, conocimientos, disponibilidad, motivacion, etc., los
desencadenantes de todo el ciclo de desarrollo de un proyecto de software determinado.

“Un Proyecto de desarrollo da como resultado una nueva version de un producto”,
el obtener un producto supone una serie de cambios, en cada fase, cada iteracion se
modifica el resultado hasta obtener la version final como resultado de un ciclo, la secuencia
de cambios puede prolongarse durante mucho tiempo, la idea de cada cambio es optimizar
la funcionalidad a peticion de usuarios o por iniciativa propia de sus autores, los cambios
obedecen a patrones organizativos en donde la planificacion de la siguiente iteracion es de
vital importancia para canalizar esfuerzos de todos los involucrados.

El Producto no sélo constituye el cddigo escrito por el desarrollador e interpretado
por la computadora, sino la totalidad del sistema, constituida entre otros por los artefactos
informacion creada por las personas para el desarrollo del sistema, los diagramas UML,®
interfaces de usuario, casos de uso, protocolo de pruebas y prototipos son ejemplos de
estos, los modelos abstraccion de como es el sistema por dentro y enfoque en la utilidad
directa a sus usuarios, los modelos dependen de un punto de vista en particular siendo por

ejemplo una vista de disefio del sistema o vista de especificacion.

4 Jacobson, Booch, y James Rumbaugh, El Proceso Unificado de Desarrollo de Software. (Madrid, Ed.
Pearson Educacion, S.A., 2000).
5 Unified Modeling Language
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“Un Proceso de desarrollo de software es una definicion del conjunto completo de
actividades necesarias para convertir los requisitos de usuario en un conjunto consistente
de artefactos que conforman un producto software, y para convertir los cambios sobre estos
requisitos en un nuevo conjunto consistente de artefactos”, el proceso debe ser adaptable y
configurable para ser aplicado a las necesidades reales de un proyecto en particular,
teniendo en cuenta factores organizativos de la empresa como experiencia previa, aptitudes
y habilidades, cultura de la empresa y organizacion y gestion de proyectos, factores de
dominio como el dominio de la aplicacion, proceso de negocio, ofertas de la competencia
y los usuarios, factores de ciclo de vida como tiempo de utilidad, cambio de tecnologia,
versiones futuras, y factores técnicos como lenguajes de programacion, arquitecturas, base
de datos, etc.

El proceso requiere de gestionar grandes cantidades de informacion, que llevado a
cabo de una manera manual pierde el enfoque gque un sistema informatico representa, por
lo que el uso de herramientas se vuelve imperioso en momentos en donde se debe
automatizar procesos repetitivos, y de llevar la consistencia a lo largo de todo el ciclo de
vida, las herramientas automatizan actividades completa o parcialmente incrementando
productividad y calidad, siendo las principales por ejemplo, la gestion de requisitos en
donde se realiza el seguimiento a los diferentes requisitos del proyecto de software, el
modelado visual para automatizar diagramas UML modelando una aplicacion visualmente,
herramientas de programacion proporcionando editores de codigo con deteccion de errores,
depuradores, compiladores, el aseguramiento de la calidad utilizada para probar

aplicaciones y componentes.
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2.2. Information Technology Infrastructure Library - ITIL

La libreria ITIL®, describe las buenas préacticas para la gestion de servicios de TI’
aplicables a empresas publicas y privadas, en las cuales la utilizacion de herramientas
informaticas es creciente por lo que se vuelve prioritario el establecer un modelo
estandarizado que maneje de forma eficiente su infraestructura de TI, que es la que brinda
soporte a los objetivos de negocio, véase Anexo 1. ITIL es un compendio de publicaciones
que varios expertos han realizado basandose en soluciones reales aplicadas en sus propias
organizaciones en el &mbito de servicios de TI, estas publicaciones son normadas por la
OGC?, son de libre utilizacion adaptable a cualquier organizacion de acuerdo a necesidades
especificas, en la actualidad su ciclo de vida se representa en los siguientes titulos: Service
Strategy - Estrategia de Servicios (SS), Service Desing - Disefio de servicios (SD), Service
Operation — Operaciones de Servicios (SO), Continual Service Improvement - Mejora
Continua de Servicios (CSI), y Service Transition - Transicion de Servicios (ST).

Sergio Rios® dice que la razon por la cual ITIL sea un modelo de referencia desde
1990 se fundamenta en dos particularidades: la primera sus caracteristicas esenciales, no
es desarrollada bajo derechos de propiedad, siendo independiente de proveedores
asociados, es de dominio publico, de libre utilizacién total o parcial, es un compendio de
mejores practicas, se retroalimenta de resultados obtenidos por expertos profesionales, y es
un estandar internacional, estandariza conceptos, estructuras, lenguajes, etc., respecto a las
TI; la segunda la compatibilidad, crea un nexo entre la gestion de las Tl y la gestion
empresarial basandose en modelos como: ISO/IEC 20000, Adaptacion de ITIL a los

requerimientos de la norma internacional I1SO, ISO/IEC 27001: Gestion de la Seguridad de

® Information Technology Infrastructure Library.

" Information Technology.

8 Office of Government Commerce.

% Sergio Rios Huércano, Manual de ITIL v3. (Sevilla, Ed. Biable Management, Excellence and Innovation,
2014), 6.
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la Informacidn, ISO 9001 : Gestion de la Calidad; base de la gestidn por procesos, EFQM:
European Foundation for Quality Management, y CMMI: Capability Maturity Model
Integration.

Ernesto Vilches!® argumenta que el uso de ITIL provee un marco de trabajo
adaptable y no implica un cambio en la forma de pensar y de actuar, ademas sefiala las
principales resistencias al momento de adaptarse a su utilizacion, resistencia al cambio,
muy comun cuando los procesos de gestion sufren un cambio en seguimiento y control,
resistencia a la evaluacién constante, las mejoras deben ser cuantificadas a través de
métricas, resistencia por reduccion de eficiencia del proceso, procesos rigidos pueden
reducir la efectividad y eficiencia, resistencia a su utilidad, se desconfia de su utilidad real,
respaldada por el hecho de no tratarse de algo perceptible como un software, resistencia a
la inversién, el tiempo, recursos, costos entre otros parecen significativos respecto a
utilidad, resistencia a complejidad de muchos procesos, se incluyen alrededor de un 50%
mas de informacion y de materiales que otros Modelos de Gestidn, resistencia por no
satisfacer las expectativas de la gobernanza, a menudo se tienen altas expectativas y el
temor a no cumplirlas genera inconvenientes posteriores, resistencia sobre el
dimensionamiento, se cree que estas mejore mejores practicas son solo aplicables a grandes
empresas, resistencia a lo ajustado de los procesos, se cree que lo saturado de procesos

dificulta la creatividad interna.

2.2.1. Estrategia de Servicio (Service Strategy - SS)

Tiene como objetivo integrar el componente de Tl con el giro del negocio,
estableciendo procesos como Gestion del Portafolio de Servicio (Service Portfolio

Management - SMP), que describe los servicios de Tl que tiene la empresa, con sus

10 Vilches Ernesto, Guia de Gestion de Servicios basada en Fundamentos de ITIL v3. (Madrid, Ed. Luarna
Ediciones, S.L., 2010), 35.
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respectivas caracteristicas de costo, precio, riesgos, etc., SMP especifica métodos de
trabajo, en los que define los servicios del portafolio, analiza cdmo mejorar servicios y
cumplir metas, aprueba estatus del servicio y por ultimo realiza cambios regulatorios, es
importante la coordinacion del portafolio a través de un Gerente de Producto.

El proceso Gestion financiera de servicios (Financial Management For It Services
- FMS), describe al detalle el costo del valor del servicio ofrecido incluyendo el valor de
los activos subyacentes, los métodos de trabajo son la valora el servicio, crea servicios
competitivos en términos de costo y calidad, analiza la futura demanda y sus costos,
identifica gastos del servicio y obtiene indicadores entre el valor recibido por el cliente y
el costo del servicio, es necesaria la coordinacion de un Gerente Financiero.

El proceso Gestion de la demanda (Demand Management - DM), tiene como
objetivo principal la disponibilidad del servicio asegurando su calidad, para realizar esta
accion se crean los acuerdos contractuales a nivel de la empresa y sus clientes, estos se
denominan Service Level Agreement o LSA, en los que se especifica tiempo de uso,
cantidad de usuarios, disponibilidad, calidad, etc., siendo necesaria la coordinacién de un

Gerente de Demanda.

2.2.2. Disefio de servicio (Service Desing - SD)

Recoge lo definido anteriormente en SS y lo traslada a disefios y especificaciones
plasmadas en arquitecturas, procesos, politicas y documentacién, para lograr esto realiza
procesos como Gestidn del Nivel de Servicio (Service Level Management - SLM), en donde
se aclara el requerimiento, denominado Service Level Requirements o SLR, en la Gestion
del Catalogo de Servicio (Service Catalogue Management — SCM), especifica que se ofrece
en el catalogo de servicios, en la Gestidn de la Capacidad (Capacity Management - CM),
se habla de “performance” y se encarga del monitoreo de rendimiento, cargas, recursos y

demanda de los servicios, en la Gestion de la Disponibilidad (Availability Management —
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AM), enlazada estrechamente a la gestion de Capacidad, se encarga principalmente de
generar el plan de disponibilidad, evaluar el impacto de cambios en el plan de
disponibilidad, explicar a los usuarios la importancia de la informacion y su disponibilidad.

El proceso Gestion de la Continuidad del Servicio (It Service Continuity
Management - ITSCM), garantiza la continuidad de la prestacion de servicios a traves de
un plan de continuidad y de recuperacion, en la Gestion de la Seguridad de la Informacion
(Information Security Management - ISM), se dan conceptos generales en los que se incluye
crear un comité de seguridad con un responsable quien efectuard la planeacion,

implementacidn y evaluacion de la seguridad periddicamente y presentara informes.

2.2.3. Transicion de Servicio (Service Transition - ST)

Se encarga de la transicion entre el disefio y la implementacion del servicio,
coordinando los procesos que se necesitan para desplegar una version del acuerdo llegado
en el LSA, controlando los cambios realizados y mejorando el impacto en el ambiente de
produccion, existen para esto los siguientes procesos, Gestién del cambio (Change
Management) en donde se registran, se evallan, se autorizan, se priorizan, se planean, se
prueban, se implementan, se documentan y se revisan todos los cambios de tal forma que
el impacto al usuario sea casi imperceptible.

El proceso Gestion del Activo Servicio y la Configuracion (Service Asset And
Configuration Management), mantiene el registro de los Activos Servicios!! actualizado,
con el objetivo de definir y controlar todos los componentes de la infraestructurade T1 que
brinda los servicios, en la Gestion de las Versiones y el Despliegue (Release and
Deployment Management - RDM), se controla las versiones tanto de elementos nuevos

como modificados que se implementan en el ambiente de produccion.

11 Por ejemplo: hardware, software, documentacion, etc.

22



2.2.4. Operacion de Servicio (Service Operation - SO)

Gestiona las operaciones diarias que se necesitan para mantener los servicios de Tl
operativos, se utilizan los siguientes procesos, Gestion de Incidentes (Incident
Management), necesario para restaurar los niveles normales del servicio, Gestion de
Eventos (Event Management), para su implementacion se necesita de herramientas que
monitoreen eventos'?, registrarlos y documentarlos, Cumplimiento De Solicitudes (Request
Fulfilment), establece un proceso estandar para atender solicitudes realizadas por los
usuarios, realiza cambios minimos de baja afectacion como cambios de claves y establece
protocolos de respuestas a preguntas puntuales de los usuarios, Gestién de Problemas
(Problem Management), administra el problema desde su inicio hasta su solucion, a
diferencia del incidente, el problema es recurrente de gran afectacion o impacto, Gestion
de Acceso (Access Management), brinda permisos de acceso a usuarios segun el rol que

desempefian,

2.2.5. Mejora Continua de Servicios (Continual Service Improvement - CSI)

Para realizar la mejora de un proceso o servicio se debe conocer este al detalle, lo
cual se logra por medio de indicadores que realicen mediciones de sus actividades, el uso
de métricas es la manera de controlar los elementos relacionados con la aplicacién de ITIL
en una empresa, siendo los objetivos principales, poder recomendar mejoras para todos los
procesos y actividades involucrados en la gestion y prestacion de los servicios TI,
monitorizar y analizar los parametros de seguimiento de Niveles de Servicio y contrastarlos

con los LSA actuales, proponer mejoras que aumenten el ROI® y VOI** asociados a los

12 Hay que aclarar que TODO INCIDENTE es un evento, pero NO TODO EVENTO es un incidente.
13 Retorno de la Inversion.
1% valor de la Inversion.
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servicios TI, y dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la definicion de nuevos
servicios y procesos y/o actividades asociados a los mismos.

Los resultados del proceso de mejora continua se estructuran en Planes de Mejora
del Servicio, que contengan informacién para, mejorar la calidad de los servicios prestados,
incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los requisitos de los clientes y el

mercado y mejorar y hacer mas eficientes los procesos internos de la organizacion TI.

2.3. Otros Modelos y Estandares de Gestion de Tl

2.3.1. CMMI

CMMI® es un marco de referencia empleado para mejorar procesos de desarrollo,
adquisicién, y mantenimiento de productos y servicios, constituye un conjunto de “buenas
practicas”, que pueden ser utilizadas para evaluar y mejorar procesos, de ninguna manera
constituye una descripcién de un proceso, por lo que es aplicable y moldeable a empresas
de varios sectores, cubren la gestion de proyectos, la gestion de procesos, la ingenieria de
sistemas, la ingenieria de hardware, la ingenieria de software y otros procesos de soporte
utilizados en el desarrollo y mantenimiento, para su aplicacién en la empresa se establecen
niveles de madurez, estos se miden a través del logro de metas especificas y genéricas
asociadas con cada conjunto predefinido de areas de procesos.

Los niveles de madurez son los siguientes: nivel de madurez 1 — Inicial, las
empresas en este nivel de madurez se caracterizan por tener procesos caoticos, se
comprometen en exceso, abandonan proyectos en momentos de crisis y no pueden repetir
sus éxitos, nivel de madurez 2 — Gestionado, se caracterizan por brindar productos y
servicios que satisfacen sus descripciones de proceso, estandares y procedimientos

especificados, nivel de madurez 3 - Definido, el conjunto de procesos estandar de la

15 Capability Maturity Model Integration.
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organizacion se encuentra bien establecido y se mejora en el tiempo, se adecuan a un
proyecto particular, los procesos se describen con mas rigurosidad, se gestionan
proactivamente a traves de la comprension de las interrelaciones de las actividades del
proceso, de las medidas detalladas del proceso, de sus productos de trabajo y de sus
servicios.

El nivel de madurez 4 - Gestionado cuantitativamente, se establece objetivos
cuantitativos para la calidad y el rendimiento del proceso estos se basan en las necesidades
del cliente, usuarios finales, organizacion e implementadores del proceso, se interpretan en
términos estadisticos y se gestionan durante la vida de los proyectos, nivel de madurez 5 -
en optimizacion, la mejorara continuamente del rendimiento de los procesos es su
caracteristica y lo realiza mediante mejoras incrementales e innovadoras de proceso y de
tecnologia, se establecen objetivos de calidad y de rendimiento del proceso de la
organizacion, se modifican continuamente para reflejar cambios en los objetivos del
negocio y en el rendimiento de la organizacion.

El grado de madurez en las empresas se logra empezando con tomar el control a
nivel de proyecto y continuando hasta el nivel mas avanzado se utiliza tanto datos
cualitativos como cuantitativos para la toma de decisiones. El aumento de la madurez de la
empresa se asocia con la mejora de los resultados esperados, es una forma de predecir

resultados de proyectos futuros de la empresa.

2.3.2. Gestion de proyectos con PMBOK

Se denomina Proyecto a las acciones realizadas para lograr proporcionar un servicio
0 producto, tiene un principio y su terminacién se determina cuando se alcanzan los
objetivos propuestos, en el caso ideal, o por otros motivos como: los objetivos no se podran
cumplir, la necesidad que dio origen al proyecto ya no existe, 0 en el caso de que lider,

patrocinador o cliente no desee continuarlo, la direccion de proyectos requiere de
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habilidades, conocimientos, herramientas y técnicas que en la publicacion Guia del
PMBOK® se identifican, ademas de promover un vocabulario comin en el uso y
aplicacion de conceptos de direccion de proyectos.

La guia define diez Areas de Conocimiento representando un conjunto completo de
conceptos, terminos y actividades que conforman un ambito profesional, un &mbito de la
direccion de proyectos o un area de especializacion, estas son: son: Gestion de la
Integracion del Proyecto, Gestion del Alcance del Proyecto, Gestion del Tiempo del
Proyecto, Gestion de los Costos del Proyecto, Gestion de la Calidad del Proyecto, Gestidn
de los Recursos Humanos del Proyecto, Gestion de las Comunicaciones del Proyecto,
Gestion de los Riesgos del Proyecto, Gestion de las Adquisiciones del Proyecto y Gestion
de los Interesados del Proyecto.

Las Areas de Conocimiento se integran a cinco Grupos de Procesos de la Direccion
de Proyectos, definiendo herramientas y técnicas en cada iteracion, estos grupos son:
Grupo de Procesos de Inicio, Grupo de Procesos de Planificacion, Grupo de Procesos de

Ejecucion, Grupo de Procesos de Monitoreo y Control, Grupo de Procesos de Cierre.

2.3.3. Gestion del Gobiernode Tl - COBIT

COBIT?® proporciona un marco de negocio para el gobierno y la gestion de Tl en
la empresa, segtn lo menciona la ISACA! en su publicacion COBIT 5, se basa en 5
principios, véase Anexo 2, Satisfacer las Necesidades de las Partes Interesadas, provee
procesos para la creacion de valor del negocio mediante la gestion de TI, es adaptable al
contexto del giro de negocio de la empresa trasladando objetivos generales corporativos en
objetivos especificos relacionados con TI, Cubrir la Empresa Extremo a Extremo, la idea

es integrar el gobierno de TI al gobierno corporativo, se debe involucrar en todos los

16 Control Objectives for Information and related Technology.
7 Information Systems Audit and Control Association.
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procesos, internos y externos, de la empresa las T1, Aplicar un Marco de Referencia Unico
Integrado, se alinea de forma general a otros estandares y buenas préacticas de TI, Hacer
Posible un Enfoque Holistico que tenga en cuenta varios componentes interactivos.

El Quinto y ultimo principio, Separar el Gobierno de la Gestidn, estable la
diferencia entre los conceptos de gobierno y gestion, “‘el Gobierno asegura que se evaltan
las necesidades, condiciones y opciones de las partes interesadas para determinar que se
alcanzan las metas corporativas equilibradas y acordadas; estableciendo la direccién a
través de la priorizacion y la toma de decisiones; y midiendo el rendimiento y el
cumplimiento respecto a la direccién y metas acordadas”, y “la gestion planifica, construye,
ejecuta y controla actividades alineadas con la direccion establecida por el cuerpo de

gobierno para alcanzar las metas empresariales”. (ISACA: Marco de Negocio 2012)

2.3.4. Integracion de los modelos

Cada modelo y estandar de Gestion de T analizado tiene un propoésito y alcance
especifico, sin embargo se los puede combinar con la finalidad de reforzar aspectos en
donde alguno tenga deficiencia o no tenga una aplicabilidad directa, Helkyn Coello,*® en
su blog menciona que no necesariamente deben los modelos encajar, siendo que cada uno
fue creado en tiempo y autores diferentes con propositos distintos, siendo primordial el
saber aquellos que se adapten a la problematica generando un modelo personalizado para
una organizacién en particular.

Este mismo autor compara algunos modelos de la siguiente forma, ITIL Vs CMMI,
ITIL no cubre adecuadamente las fases de desarrollo de software ni la gestion de proyectos,
el punto comin de ambos es la gestion de la entrega, CMMI concentra su accionar en la

calidad en el desarrollo de software e ITIL garantiza la dotacion de servicios, ITIL Vs

18 Coello, Helkyn, ITIL, COBIT, CMMI, PMBOK: Como integrar y adoptar los estandares para un buen
Gobierno de TI. (2008).
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PMBOK, el punto comun de ambos es la gestion del cambio, en ITIL se orienta a garantizar
la disponibilidad y operatividad del servicio a través de los LSA, el enfoque de PMBOK
considera costo, tiempo, calidad y riesgos, ITIL vs COBIT, estos modelos se
complementan, obteniendo de COBIT el marco de gobierno enmarcado en los objetivos y
estrategias de la compafiia, utilizando métricas claves y cuadros de mando que proporcione

dicha informacion.

Figura 1: Estandares, metodologias y marcos de trabajo
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CAPITULO II: CASO: TECNOPRO CIA. LTDA.

3.1. Datos Generales

Empresa domiciliada en la ciudad de Quito, constituida como compafiia limitada
con razén social TECNOPRO CIA. LTDA., nace como empresa startup'® a finales del afio
2000, se especializa en el desarrollo de software a medida, disefia y construye soluciones
de negocio preferentemente para el sector pablico del pais, entre los servicios que brinda
estan, el desarrollo de software a la medida, implementacion de paquetes de software, y

consultoria y capacitacion, pagina Web Oficial: http://www.tecnopro.net/.

3.1.1. Misiény Vision

Mision de TECNOPRO CIA. LTDA.: “Somos una empresa dedicada a brindar
servicios de tecnologia de informacion. Soportados por un excelente equipo y buena
calidad de productos, estableciendo relaciones de largo plazo y comprendiendo sus propios
objetivos. Tenemos una cultura basada en el trabajo, la motivacion por los desafios y el
compromiso con la calidad, valorando el contacto directo y personal. La ética en nuestros
compromisos Yy relaciones transparentes con nuestros clientes y proveedores son la forma
en la que basamos todos nuestros actos”.?°

Vision de TECNOPRO CIA. LTDA.: “Lider en ofrecer soluciones para
Internet/Intranet/Extranet. Sistemas de Informacion, con tecnologia de punta, para
responder a las necesidades del mercado nacional/internacional, en base a altos estandares

de calidad y teniendo como objetivo fundamental la satisfaccion del cliente”.?

19 Este término suele utilizarse para definir empresas que tienen un fuerte componente tecnolégico y que
estan relacionadas con el mundo de Internet y las Tl, diferenciandose de otras empresas jovenes en sus
posibilidades de crecimiento y necesidades de capital.

20 Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA.

2L 1bid.
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3.1.2. Organigrama

Figura 2: Organigrama de TECNOPRO CIA. LTDA.
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3.1.3. Objetivos Estratégicos

Las acciones planteadas, en mediano y largo plazo, para lograr una participacion
creciente en el mercado del desarrollo de software a medida son las siguientes:

e Posicionar a la empresa en el mercado.

e Incrementar la rentabilidad gradualmente.

e Manejar eficazmente costos y tiempos de proyectos.

e Ofrecer productos y servicios de calidad.

e Crear relaciones duraderas con clientes.

e Brindar crecimiento profesional y personal al talento humano.

3.2. Anadlisis de la situacién actual

3.2.1. Laindustriay la competencia, matriz FODA

El desarrollo de software es una industria creciente y demandante a nivel mundial,

en nuestro pais la necesidad de realizar software a medida es cada vez mayor, las empresas
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publicas necesitan estar interconectadas a través de soluciones informaticas para
intercambiar datos y alimentar sus sistemas internos, las empresas pequefias y medianas
tienen cada vez la necesidad de programas para administrar la parte financiera contable, ya
sea por exigencias gubernamentales o por tener un mejor control y conocimiento de esa
area, y existen las que crecen a tal grado que necesitan contar con sistemas informaticos
exclusivos para gestionar su actividad comercial de manera mas productiva.

Las contrataciones que se realizan a través del portal de compras publicas del
SERCOP?? han ayudado a expandirse a las empresas que se dedican al desarrollo de
software en el pais, brindando oportunidades laborales a las que antes era imposible
acceder, razon del incremento de empresas micro y pequefias en estos Ultimos afios, segun
datos de la Asociacion Ecuatoriana de Software AESOFTZ, las empresas dedicadas a esta
actividad en el pais y afiliadas a esta asociacion ocupan los siguientes porcentajes por
ciudad: Quito: 76%, Guayaquil: 14%, Manta, Latacunga, Ambato y Cuenca: 8%, Loja: 2%

, Lago Agrio: 2%. La Tabla 1, describe la Matriz FODA actual.

Tabla 1: Matriz FODA TECNOPRO CIA. LTDA.

Fortalezas

Debilidades

e Diez y seis afios de experiencia en la
licitacion de ofertas del sector publico para
implementacion de proyectos grandes y
pequefos.

e Desarrollo de software propio para
administracion financiera y contable
denominado SADCON.

e Personal técnico contratado y de alta
rotacion.
e Bajo presupuesto para licitacion de

proyectos que exigen garantias cuantiosas.

e Pérdida de dinero en proyectos que se
retrasan en el tiempo previsto de
culminacion.

Oportunidades

Amenazas

e Amplia oferta de contratos para el sector
publico.

e Buena recomendacion de clientes
satisfechos.

e Permanente demanda de servicios
tecnoldgicos en el sector empresarial del
pais.

o Ofertas del sector publico ciclicas y
dependientes de la bonanza del pais.

e Pagos por culminacién y anticipo de
proyectos del sector publico con retraso.
e Alto niUmero de empresas grandes y
pequefias competidoras.

Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA.

22 Servicio Nacional de Contratacion PUblica
23 Organizacion gremial privada sin fines de lucro creada en mayo de 1995 en Quito, Ecuador.
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Si bien se mencion¢ anteriormente que hay oportunidad para las nuevas empresas
que ingresan al mercado debido a la demanda de requerimientos del sector publico, es
importante aclarar que la experiencia previa de haber participado en el portal de compras
publicas y ademas haber ganado, constituye una fuerte barrera de entrada para empresas
que empiezan en la actividad, a mas de que deben reunir algunos requisitos para ser tan
solo candidatos y disponer de un capital importante para ofrecer como garantia de
cumplimiento, la amenaza de entrada de nuevos competidores no seria tan fuerte para las
empresas consolidadas y posicionadas en el mercado.

Por otro lado la rivalidad entre los competidores de las empresas consolidadas si
que constituye una dura prueba de resistencia si consideramos los datos del Anexo 3, el
poder de negociacion de los proveedores para la naturaleza del servicio prestado no aplica
tanto, ya que el servicio se genera, los proveedores que intervienen en casos de venta
licencias para sistemas operativos o lenguajes de programacion por lo general tienen tarifas
estandar en el mercado, ademas la mayoria de empresas desarrolladoras utilizan software
libre como alternativa, el poder de negociacion de los compradores para el caso de quienes
estan participando en licitaciones publicas esta determinado de antemano en los requisitos
de participacion y se aplica de la misma forma para todos los participantes, y por Gltimo la
amenaza de ingreso de productos sustitutos estd presente en forma de alternativas de
software de proposito general, pero que siempre alguna empresa cliente va a querer
personalizar, teniendo que recurrir nuevamente al software a medida en donde los costos

lejos de abaratarse pueden ser igual 0 mayores.

3.2.2. Gestion de Proyectos

De acuerdo a la informacion proporcionada por la empresa TECNOPRO CIA.
LTDA., véase Anexo 4, en estos Ultimos quince afios se han realizado veinte y nueve

proyectos desde el afio 2001 hasta el 2015. La Tabla 2 muestra el detalle de los proyectos
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en donde se hace notar que muchos de estos vencieron su plazo contractual. Desde sus

inicios TECNOPRO CIA. LTDA., se ha enfocado en participar en proyectos medianos y

grandes, los cuales tienen plazos contractuales que van desde tres meses a un afio, es asi

como se tienen una participacion media de dos a tres proyectos por afio, Figura 3.

Tabla 2: Resumen de Proyectos realizados por TECNOPRO CIA. LTDA.

Plazo Periodo de Ejecucion Tiempo Tiempo en
N° Nombre del Proyecto Contractual L. . total exceso
Inicio Final
(meses) (meses) (meses)
1 | Sistema ERP con mddulo de RRHH. 12 04/05/2001 23/04/2004 35,63 23,63
Sistemas para Monitoreo Pesquero,
2 | Manejo de Cooperativas Pesqueras, 5 06/08/2001 30/01/2002 5,80 0,80
Registro de Zarpes
Sistema para manejo de Fondos de
3 , 7 01/03/2005 31/10/2005 7,97 0,97
Garantias
4 | Portal web, sistema CMS UASB y PAD 9 15/04/2005 05/10/2007 29,67 20,67
5 | Sistema documental 3 20/05/2005 04/08/2005 2,47 N/A
6 | Sistema para manejo de Callcenter 8 01/04/2006 31/12/2006 8,97 0,97
7 | Sistema ERP con mdédulo de RRHH. 5 04/09/2006 15/02/2007 5,37 0,37
8 Sistema para Manejo de Gestion de 8 03/10/2006 20/06/2007 8,57 0,57
Empleo
9 | Portal de Tramites Ciudadanos 6 05/01/2008 21/07/2008 6,53 0,53
10 Por.tal Yveb, sistema CMS y migracion de 7 04/08/2008 02/03/2009 6,93 N/A
aplicaciones
11 | Portal web, administrador de contenidos 2 11/10/2008 11/12/2008 2,00 N/A
12 | Sistema ERP 2 15/02/2009 15/03/2009 1,00 N/A
Sistema Documental, Workflow, GIS,
13 Biblioteca Digital 6 01/03/2009 01/09/2009 6,00 N/A
Segunda Fase del Sistema Integrado de
14 Recursos Humanos SIIRH 3 29/09/2009 29/12/2010 15,00 12,00
15 | Portal web CHM 2 28/06/2010 12/08/2010 1,47 N/A
Andlisis, Desarrollo, Implementacién y
16 | Mantenimiento del Nuevo Portal 5 27/10/2010 02/03/2011 4,17 N/A
Institucional
17 | Portal web ENFARMA 2 09/12/2010 17/01/2011 1,27 N/A
18 | Sistema de Gestién Documental 5 20/11/2011 02/03/2012 3,40 N/A
19 | Sistema de Manejo de Fondos de 2 02/12/2011 | 31/01/2012 1,93 N/A
Garantia
Herramientas de Integracion continua:
20 Hudson, Nexus, Jira, Subversion 2 03/01/2012 03/03/2012 2,00 N/A
21 Sistem_a de Reportes de Inteligencia de 5 01/02/2012 01/04/2012 2,00 N/A
Negocios
Sistema Informatico para la Adquisicién,
procesamiento y publicacidn de
22 informacién ambiental de la Calidad del 6 01/07/2012 30/11/2012 4,97 N/A
Aire.
Renovacion y adquisicidn de Licencias y
23 | Soporte de las Herramientas de 1 08/03/2013 30/03/2013 0,73 N/A
Integracion Continua.
Levantamiento y Sistematizacion de los
Procesos del Registro de la Propiedad del
24 Gobierno A.D. Municipal del Cantdn 6 05/04/2013 28/09/2013 >77 N/A
Mejia, Provincia de Pichincha
Herramienta de Integracién Continua y
25 | Administracién de Proyectos usando 1 01/05/2013 30/05/2013 0,97 N/A

Metodologias Agiles
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Migracidn de Sistema de Informacion

26 | Hidrografico Oceanografico (SIHO) a un 5 05/08/2013 28/11/2013 3,77 N/A
ambiente Web usando Software Libre

27 | Servicio de Rentas Internas 1 20/02/2014 20/03/2014 1,00 N/A

28 Lym:adigital Cia. Ltda. para Mutualista ) 15/06/2014 15/08/2014 2,00 N/A
Pichincha

29 | Universidad Andina Simén Bolivar 8 01/07/2014 10/07/2015 12,30 4,30

Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA

Figura 3: Cantidad de Proyectos por afio
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Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA.

La distribucion de cada uno de los proyectos en la totalidad de la utilidad alcanzada
por la empresa, se grafica en la Figura 4.
Figura 4: Monto por cada Proyecto

Monto por proyecto
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Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA.

La Figura 5 presenta el resumen de los proyectos empezados frente a los proyectos

finalizados, no todos los proyectos empezados se terminaron en el plazo contractual
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establecido, sin embargo se cumplieron y entregaron los 29 proyectos. En la Figura 6, se

presentan los diez proyectos que vencieron el plazo contractual estipulado, a detalle no se

va a analizar si fueron estos proyectos sancionados econdmicamente o si fueron

debidamente justificados amparados en circunstancias propias del momento.

35,63

29,67

9,00

Figura 5: Proyectos empezados vs Proyectos terminados

Empezados vs terminados

M Proyectos empezados @ Proyectos terminados
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Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA.

Figura 6: Duracion de cada Proyecto

Duracién proyectos
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Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA.
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3.2.3. Andlisis de la problemética

La gestion de proyectos de software se la realiza siguiendo los lineamientos del
PMBOK a través de la implementacion de los procesos recomendados por esta guia, sin
embargo se observa que existen algunas debilidades en su implementacion evidentes en el
retraso de finalizacion de los proyectos, lo que conlleva a consecuencias para la empresa
como: multas por incumplimiento de contrato, pérdida de credibilidad en el cumplimiento
de obligaciones ante los clientes, entre otras, provocadas en gran medida por la carencia de
un sistema de control de cambios, debido al manejo inadecuado de costos, alcance y tiempo
de los proyectos, evidenciando el problema de inadecuado manejo en la gestion de
proyectos TI.

Profundizar sobre las causas que nos llevan a esta problemaética requiere de la
utilizacion de herramientas de gestion de calidad que ayuden a seleccionar de entre todas
las posibles causas, una 0 méas que estén generando el mayor porcentaje del problema, el
Principio de Pareto? establece que el 80% del problema es producido por el 20% de las
causas, es decir que existen pocas acciones vitales frente a muchas acciones triviales para

explicar las causas de un problema.

Tabla 3: Listado de causas de la problematica

ID Causas de la problematica

Inicio de proyecto retrasado por la falta de asignacién de los valores
por concepto de anticipo, una vez adjudicado el proceso.

Los cambios en el disefio durante el desarrollo del proyecto, debido
a que las condiciones y disefios técnicos son insuficientes desde la

CSA01

CSA02 L. . e
elaboracién de los pre-pliegos, que conllevan a modificaciones
durante el proceso contractual.

CSAO3 La adjudicacion retrasada de pagos por concepto de cumplimiento
de etapas posterga el inicio de nuevas fases en el proyecto.

CSAOA Los plazos contractuales no reflejan la realidad de los tiempos de

ejecucion del proyecto real.

La falta de metodologias y herramientas que garanticen llevar un
CSA05 adecuado control de la planificacién del cronograma, las tareas, los
tiempos y los recursos.

Fuente: Investigacion

24 Conocido como regla 80/20 de Wilfredo Pareto.
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Con la finalidad de disefiar el Diagrama de Pareto para el andlisis de las causas de
la problematica, se establece un listado de las mismas sin un orden en particular
asignandoles un identificador, Tabla 3. A continuacion se realiza una evaluacion respecto
a la incidencia de las causas en la afectacion de tiempo de retraso en cada uno de los
proyectos implementados de acuerdo a la Tabla 2, se totalizan los valores por cada causa y

se obtiene la Tabla 4.

Tabla 4: Tiempo de retraso en la ejecucién de proyectos

Causas (retraso en meses)

Proyectos CSAO01 CSA02 CSA03 CSA04 CSA05 Total
Proyecton® 1 5,00 1,30 0,50 0,10 16,63 23,63
Proyecto n° 2 0,00 0,00 0,00 0,00 0,80 0,80
Proyecto n® 3 0,00 0,00 0,00 0,00 0,97 0,97
Proyecton® 4 3,00 1,50 0,30 0,10 15,67 20,67
Proyecto n° 5 N/A
Proyecto n° 6 0,01 0,02 0,04 0,00 0,90 0,97
Proyecton®7 0,01 0,01 0,00 0,00 0,35 0,37
Proyecto n® 8 0,04 0,00 0,00 0,00 0,53 0,57
Proyecton®°9 0,02 0,00 0,00 0,00 0,51 0,53
Proyecto n° 10 N/A
Proyecto n° 11 N/A
Proyecto n°® 12 N/A
Proyecto n° 13 N/A
Proyecto n° 14 2,00 1,50 0,80 | 0,20 7,50 12,00
Proyecto n°® 15 N/A
Proyecto n° 16 N/A
Proyecto n° 17 N/A
Proyecto n° 18 N/A
Proyecto n° 19 N/A
Proyecto n°® 20 N/A
Proyecto n°® 21 N/A
Proyecto n° 22 N/A
Proyecto n°® 23 N/A
Proyecto n°® 24 N/A
Proyecto n° 25 N/A
Proyecto n° 26 N/A
Proyecto n°® 27 N/A
Proyecto n° 28 N/A
Proyecto n° 29 0,60 0,10 0,20 0,10 3,30 4,30

Total 10,68 4,43 1,84 0,50 47,16 64,81

Fuente: Investigacion

Se ordenan descendentemente los valores totales de los tiempos de retraso por cada
causa, se obtienen las frecuencias y el porcentaje de acumulado, la columna Regla 80-20
(Pareto) marca el rango de 80% sobre el cual se establece el principio, Tabla 5. El

Diagrama de Pareto se elabora con estos valores.

37



Tabla 5: Valores Diagrama de Pareto

Retraso de Frecuencia Regla 80-20
Causas proyectos % Acumulado
Acumulada (Pareto)
(meses)

CSA05 47,16 73% 47,16 80%
CSA01 10,68 89% 57,84 80%
CSA02 4,43 96% 62,27 80%
CSA03 1,84 99% 64,11 80%
CSA04 0,70 100% 64,81 80%
Total 64,81

Fuente: Investigacion

En la Figura 7 en el punto de corte entre el porcentaje acumulado y la regla 80-20,
se traza una linea vertical que separa el 20% de las causas vitales (izquierda) y el 80% de
las causas triviales (derecha), es decir que la causa denominada CSAOQ5: “La falta de
metodologias y herramientas que garanticen llevar un adecuado control de la
planificacion del cronograma, las tareas, los tiempos y los recursos”, origina el 80% del
problema planteado: inadecuado manejo en la gestion de proyectos TI. Las demas causas

son consideradas triviales y no aportan significativamente a la solucion del problema.
Figura 7: Diagrama de Pareto
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Fuente: Investigacion
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Identificada la causa principal que origina la problematica de TECNOPRO CIA.
LTDA., es conveniente detenerse un momento para profundizar sobre la misma, una
empresa que lleva diez y seis afios en el negocio y que diez de los veinte y nueve proyectos
implementados hayan sufrido retrasos considerables debido a la falta de herramientas para
la correcta implementacién y control de su cronograma, tareas, tiempo y recursos,
evidencia que su origen de empresa startup marca todavia su accionar, olvidandose de
fortalecer una estructura sélida de gestion que garantice la consecucion de sus objetivos
estratégicos.

Es fundamental por lo tanto para mantener y hacer crecer el giro del negocio, que
la gerencia entienda la importancia estratégica de las Tl apoyando un fortalecimiento del
gobierno tecnoldgico para permitir a la empresa mantener sus operaciones mediante la
implementacion de estrategias necesarias para fortalecer sus proyectos y actividades
futuras. TECNOPRO CIA. LTDA., necesita un Gobierno de TI que provea las estructuras
gue unen los procesos, recursos de T con las estrategias y los objetivos de la empresa. El
Gobierno de TI integra e institucionaliza las mejores practicas de organizacion y
planificacion, implementacién y adquisicién, entrega de soporte y servicios, y monitoriza
el rendimiento de TI asegurando que la informacion de la empresa y las tecnologias
relacionadas soporten sus objetivos estratégicos.

Como conclusion del analisis de la problematica se considera que se necesita
implementar, mantener y desarrollar procesos para la gestion de proyectos de TI,
apalancados en un solido Gobierno de TI que conduzca a la empresa a tomar ventaja de su
informacidn para lograr maximizar sus beneficios, capitalizando sus oportunidades y asi

obtener ventaja competitiva.

39



CAPITULO III: PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

El acercamiento a los diferentes modelos y estdndares de gestion de Tl ayuda a
formar una base sobre la cual establecer el camino a seguir de acuerdo al objetivo de
mejorar la gestion de servicios informaticos en la empresa TECNOPRO CIA. LTDA,,
sabiendo que cada estandar tiene un dominio de aplicacion, la actividad se centra en realizar
una busqueda de los procesos de cada uno de los marcos de referencia que propongan
soluciones claras, aplicables y medibles a los problemas encontrados.

El &mbito de aplicacion de los estandares, hace evidente que uno por si sé6lo no
cubre la problematica del caso de estudio, pero su combinacién si que amplia su cobertura,
realizando un breve resumen de cada uno se menciona que COBIT es completo en cuanto
a la cobertura de la empresa con categoria de gestion y gobierno, ITIL se enfoca en procesos
operacionales, concretamente en la pos-implementacién de un determinado servicio o
infraestructura TI, pero no cubre a su vez adecuadamente las fases de desarrollo de
software, como si lo hace CMMI, ni la gestién de proyectos, como lo hace PMBOK, y no

s6lo en proyectos de TI.

4.1. Modelo integral para la gestién de proyectos de Tl

Para implementar, mantener y desarrollar procesos para la gestion de proyectos de
Tl, se propone adoptar un Modelo Integral que toma como referencia la Gestion de
Proyectos del PMBOK, véase Anexo 6, profundizando en los procesos de Gestion del
Tiempo del Proyecto que incluyen practicas para gestionar la terminacion en plazo de los
diferentes proyectos, son seis procesos relacionados con el Grupo de Procesos de
Planificacion y uno con el Grupo de Procesos de Monitoreo y Control, (Project

Management Institute 2013).

40



4.1.1. Mapeo PMBOK, CMMl e ITIL

Los siete procesos obtenidos del PMBOK se enfocan en la planificacion de
proyectos prevaleciendo en estos el tiempo de ejecucion, para fortalecer el resultado, se
combina con procesos de CMMI e ITIL, vease Anexo 9, este enfoque permite expandir los
resultados, Tabla 6, de tal manera que se controle acciones de disefio y desarrollo de

software, puesta en produccion, soporte y cierre de un proyecto de tecnologia, véase Anexo
10.

Tabla 6: Mapeo PMBOK, CMMI e ITIL

Areas de
Conocimiento

Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos

Grupo de
Procesos de Inicio

Grupo de Procesos
de Planificacion

Gestion del
Tiempo del
Proyecto.

Planificar la
gestion del
cronograma

Definir las
actividades

Secuenciar las
actividades

Estimar los

Procesos de CMMI

Grupo de
Procesos de
Ejecucion

Grupo de
Procesos de
Monitoreo y

Control

Grupo de
Procesos de
Cierre

Procesos de ITIL

Controlar el
cronograma

recursos de las
actividades

Estimar la duracion
de las actividades
Desarrollar el
cronograma

Fuente: Project Management Institute 2013, pag. 61

Como se ha mencionado CMMI provee de procesos que garantizan la calidad de
software para las empresas de desarrollo, no seria conveniente realizar una priorizacion de
estos procesos, ya que se considera que se debe aplicar toda la metodologia para optimizar
la calidad de disefiado de software, y siendo que el alcance de la presente investigacion no
contempla la profundizacion de las técnicas de implementacion de software de la empresa
TECNOPRO CIA. LTDA. se menciona uUnicamente el uso del modelo como
fortalecimiento del grupo de procesos para mitigar los efectos de la problemaética de los
tiempos de finalizacion de los proyectos. Por otro lado priorizando los procesos del modelo
ITIL, adaptados al &mbito de la problematica obtenemos la Tabla 7.
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Tabla 7: Priorizacion de los procesos de ITIL

Enfoque

Puesta en produccién
Validacion y pruebas
Soporte

ITILV3 2011

Estrategia de gestidn de servicios de Tl

Estrategia de | Gestidn del Portafolio de Servicio

Servicio Gestion financiera de servicios

Gestidn de Relaciones del Negocio

Disefio de la coordinacién
Gestidn del Catalogo de Servicio
Gestidn del Nivel de Servicio

Disefio de | Gestion de Suministros
servicio Gestién de la Continuidad del Servicio

Gestidn de la Capacidad
Gestién de la Disponibilidad
Gestion de la Seguridad de la Informacién

Transicion Planificacidn y soporte

Gestion del cambio X

Gestion de la Liberacion y el Despliegue X

Transicion
de Servicio

Gestién del Conocimiento

Gestion del Servicio Activo y Configuraciéon

Evaluacion del Cambio

Validacién del Servicio y Pruebas X

Gestién de Eventos

Gestion de Incidentes X

Operacion

A Gestion de Problemas
de Servicio

Gestion de Acceso

Cumplimiento de Solicitudes

Mejora Servicio de Informes
Continua de
Servicios

Proceso de Mejora 7 pasos

Fuente: Investigacion
4.1.2. Procesos para la gestion del tiempo de proyectos de Tl
La Tabla 8, muestra el listado de los procesos obtenidos sobre la base del mapeo de
dos modelos que se relacionan y se complementan para brindar control sobre los tiempos
de los proyectos y controles sobre pruebas y puesta en producciéon que garanticen la

reduccion de tiempo innecesario y acciones redundantes en los proyectos.
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Tabla 8: Procesos para la gestion de proyectos de Tl

Marco
N° Procesos COBIT 5 referencial
1 | Planificar la gestion del cronograma PMBOK
2 | Definir las actividades PMBOK
3 | Secuenciar las actividades PMBOK
4 | Estimar los recursos de las actividades PMBOK
5 | Estimar la duracidén de las actividades PMBOK
6 | Desarrollar el cronograma PMBOK
7 | Controlar el cronograma PMBOK
8 | Gestion del Cambio ITIL
9 | Gestion de la Liberacidn y el Despliegue ITIL
10 | Validacion del Servicio y Pruebas ITIL
11 | Gestidn de Incidentes ITIL
12 | Gestion de Problemas ITIL

Fuente: Investigacion
4.2. Modelo de Gobierno y Gestion de Tl

Para apalancar la gestion de proyectos de Tl en un sélido Gobierno de TI, se
propone crear un Modelo de Gobierno y Gestion de Tl sobre la base de COBIT 5 que
propone treinta y siete procesos que garantizan la aplicacion de las mejores précticas para
lograr los objetivos estratégicos empresariales, pero aplicar todos los procesos, para
cualquier empresa, implica tiempo y recursos, por lo que estos se deben priorizar en funcion
de las necesidades especificas.

Como punto de partida para el analisis, se toma los objetivos estratégicos descritos
en el capitulo 2, se los reescribe en base a las caracteristicas SMART?, y se los clasifica
tomando en cuenta la dimension del CMI?® que es una forma de gestionar una empresa
adaptando activos intangibles como habilidades y motivaciones de los empleados,
relaciones con los clientes, a los tradicionales indicadores financieros, con la finalidad de
ampliar la ventaja competitiva, Tabla 9. Para conseguir procesos utiles y a medida de las
necesidades del caso de estudio, se utiliza la cascada de metas de COBIT 5 (ISACA: Marco

de Negocio 2012, 18).

2 Especifico (Specific), Medible (Measurable), Alcanzable (Achievable), Orientado a resultados (Result-
oriented), A tiempo (Timely)
% Comando de Mando Integral o Balanced Scorecard — BSC.
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Tabla 9: Objetivos Estratégicos

ID Objetivos Estratégicos CMI
Posicionar a la empresa entre las diez mejores empresas de Financiera
0BJO1 . . fos ~
desarrollo de software de la ciudad de Quito en los proximos 5 afos.
Incrementar la rentabilidad de la empresa en 10% con respecto al Financiera
0BJ02 o
afo 2015.
OBJO3 Cumplir estrictamente los tiempos contractuales en la ejecucion de Interna
proyectos.
0BJOA Ofrecer productos y servicios de calidad mediante la Cliente

implementacién del area de Calidad de TI.
Crear relaciones duraderas con clientes a través de un programa de Cliente
OBJOS mantenimiento trimestral del software por un afio luego de la
implementacién.

Brindar plazas de trabajo fijas para el talento humano que destaque | Aprendizaje y crecimiento
en un proyecto determinado.

0OBJO6

Fuente: TECNOPRO CIA. LTDA.

4.2.1. Metas Corporativas de COBIT 5
COBIT 5 propone diez y siete metas corporativas (ISACA: Marco de Negocio
2012, 19) enmarcadas en CMI que representan objetivos cominmente usados en una
empresa, utilizando un criterio numérico se establece la relacion directa con los objetivos
estratégicos de TECNOPRO CIA. LTDA., obteniendo seis metas corporativas, dos para la
dimensién financiera, dos para la dimension cliente, una para la dimensién interna y una

para la dimension Aprendizaje y Crecimiento, Tabla 10.

4.2.2. Metas relacionadas con TI

Tomando las seis metas corporativas resultantes de la Tabla 10, se establece la
relacion con las diez y siete metas relacionadas con Tl, (ISACA: Marco de Negocio 2012,
19) definidas por COBIT 5 y estructuradas en las dimensiones del CMI, para realizar este
mapeo se utiliza una tabla especifica proporcionada por COBIT 5, véase Anexo 7,
obteniendo siete metas relacionadas con TI, una para la dimensién financiera, dos para la
dimensién cliente, dos para la dimension interna y dos para la dimension Aprendizaje y

Crecimiento, Tabla 11.
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Tabla 10: Objetivos Estratégicos TECNOPRO CIA. LTDA., a Metas Corporativas COBIT 5

Objetivos Estratégicos TECNOPRO CiA. LTDA.
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Metas Corporativas COBIT 5 Financiera Interna Cliente .y C. | Puntaje
Valor para las partes
interesadas de las
1 | Inversiones de Negocio 5
Cartera de productos y
2 | servicios competitivos 15
Financiera Riesgos de negocio
gestionados (salvaguarda
3 | de activo) 5
Cumplimiento de leyes y
4 | regulaciones externas 15
5 | Transparencia financiera 5
Cultura de servicio
6 | orientada al cliente 20
Continuidad y
disponibilidad del servicio
7 | de negocio 0
Respuestas agiles a un
Cliente entorno de negocio S S
8 | cambiante 7
Toma estratégica de
Decisiones basadas en
9 |informacion 15
Optimizacién de costes de
. S S
10 | entrega del servicio 7
Optimizacién de la
funcionalidad de los
11 | procesos de negocio 10
Optimizacion de los costes
12 | de los procesos de negocio
Interna Programas gestionados de
13 | cambio en el negocio
Productividad operacional
14 | y de los empleados
Cumplimiento con las
15 | politicas internas
Personas preparadas y
Aprendizaje R
P ) 16 | motivadas
. y. Cultura de innovacidn del
Crecimiento .
17 | producto y del negocio

Valor para P:

Valor para S:

Puntaje minimo (mitad de puntaje 6ptimo):

15

Fuente: ISACA: Marco de Negocio 2012, pag. 19
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Tabla 11: Metas Corporativas COBIT 5 a Metas relacionadas con Tl

Metas Corporativas COBIT 5
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Metas relacionadas con Tl (COBIT 5) Financiera Cliente Interna | A.yC. | Puntaje
1 Alineamiento de Tl y la estrategia de s 16
negocio
Cumplimiento y soporte de la Tl al
2 | cumplimiento del negocio de las leyes y 5
regulaciones externas
3 Compromiso de la direccion ejecutiva S s s 3
i A para tomar decisiones relacionadas con Tl
Financiera - - -
Riesgos de negocio relacionados con las
4 . S S 2
Tl gestionados
Realizacion de beneficios del portafolio
5 | de Inversiones y Servicios relacionados S S 7
con las Tl
6 Transparencia de los costes, beneficios y S 1
riesgos de las Tl
Entrega de servicios de Tl de acuerdo a
7 DL . s s s 13
los requisitos del negocio
Cliente .
3 Uso adecuado de aplicaciones, S S S S 9
informacion y soluciones tecnoldgicas
9 | Agilidad de las Tl S S S 8
Seguridad de la informacién,
10 | infraestructura de procesamientoy 5
aplicaciones
Optimizacion de activos, recursos
11 | oPem y s s 2
capacidades de las Tl
Capacitacion y soporte de procesos de
12 | negocio integrando aplicaciones y S S 7
Interna tecnologia en procesos de negocio
Entrega de Programas que proporcionen
13 beneficios a tiempo, dentro del S S 5
presupuesto y satisfaciendo los requisitos
y normas de calidad.
Disponibilidad de informacion atil y
14 . S S 7
relevante para la toma de decisiones
15 Cumplimiento de las politicas internas S 1
por parte de las Tl
Personal del negocio y de las TI
iyaia | 16 . S S 12
Aprendizaje competente y motivado
Crecimiento | 17 Conocuruento, fe?(perlenua e. iniciativas S S S 8
para la innovacién de negocio
Valor para P: 5
Valor para S: 1
Puntaje minimo (mitad del valor maximo): 8

Fuente: ISACA: Marco de Negocio 2012, pag. 50
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4.2.3. Procesos de gobierno y gestion COBIT 5

El mapeo final de la cascada empieza con las seis metas relacionadas con TI
resultantes de la Tabla 11, que se relacionan a su vez con los treinta y siete procesos de
gobierno y gestion (ISACA: Marco de Negocio 2012, 33), sobre la base de la utilizacion
de la tabla del Anexo 8, obteniendo catorce procesos, tres en el &mbito de gobierno EDM?’
y once en el ambito de gestion, distribuidos en diferentes dominios, siete para APO?, tres

para BAI?®, uno para MEA®, Tabla 12.

Tabla 12: Metas relacionadas con Tl a Procesos de COBIT 5

Metas relacionadas con Tl (COBIT 5)
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Financie Aprendizaje y
Procesos de COBIT 5 Cliente Interna - Puntaje
Crecimiento :

Asegurar el Establecimiento y
Mantenimiento del Marco de
EDMO1 | Gobierno

EDMO02 | Asegurar la Entrega de Beneficios

Evaluar, PP
Orientary A.segurar la Optimizacidn del
Monitorear EDMO3_| Riesgo

Asegurar la Optimizacion de los
EDMO04 | Recursos

Asegurar la Transparencia hacia
EDMO5 | las partes interesadas

Gestionar el Marco de Gestion de
APOO1 |TI

APO02 | Gestionar la Estrategia

Gestionar la Arquitectura
Alinear APO03 | Empresarial

Planificar y

Organizar

APO04 | Gestionar la Innovacion

APOO05 Gestionar el Portafolio

Gestionar el Presupuesto y los
APOO06 | Costes

APOO7 | Gestionar los Recursos Humanos

27 Evaluate, Direct and Monitor.

28 Align, Plan and Organise.

29 Build, Acquire and Implement.
30 Monitor, Evaluate and Assess.
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APO08 | Gestionar las Relaciones S S S -Z
Gestionar los Acuerdos de
APO09 | Servicio S S S S 9
APO10 | Gestionar los Proveedores S ! S S 13
APO11 | Gestionar la Calidad S S S S S S 11
APO12 | Gestionar el Riesgo S S S S S S 6
APO13 | Gestionar la Seguridad Personal S S 2
Gestionar los Programas y
BAIO1 Proyectos S S > > 9
Gestionar la Definicion de S S S
BAIO2 Requisitos 13
Gestionar la Identificacidn y la S S s
BAIO3 Construccion de Soluciones 8
Construccion Gestionar la Disponibilidad y la S s S
, Adquisicion | BAIO4 Capacidad 8
e Gestionar la introduccion de S S S
Implementac | BAIOS Cambios Organizativos 13
i6n BAIO6 Gestionar los Cambios S S S S 9
Gestionar la Aceptacion del S s S S
BAIO7 Cambio y de la Transicién 9
BAIO8 | Gestionar el Conocimiento S S S S -1
BAI09 Gestionar los Activos S S & 3
BAI10 Gestionar la Configuracién S S S 3
DSS01 | Gestionar las Operaciones S S S S S 10
Gestionar las Peticiones y los S S S
DSS02 Incidentes del Servicio
Entregar dar | DSS03 Gestionar los Problemas S S S S
Servicioy | psgng Gestionar la Continuidad S S S S S S 11
Soporte - —
Gestionar los Servicios de S S S
DSS05 Seguridad 4
Gestionar los Controles de los S S S S
DSS06 Procesos del Negocio 9
Supervisar, evaluar y valorar el
.. . S S S
MEAO1 | rendimiento y la conformidad S S 15
Supervisar Supervisar, evaluar y valorar el S S S
Evaluar y MEAO02 | sistema de control interno. 8
Valorar Supervisar, evaluar y valorar la
conformidad con los S S
MEAO3 | requerimientos externos. S
Valor para P:
Valor para S:
Puntaje minimo (mitad del valor maximo): | 13

Fuente: ISACA: Marco de Negocio 2012, pag. 52,53

Son catorce procesos los que se obtienen con la metodologia de COBIT, si bien es
cierto estos procesos son los que mayor puntaje han obtenido luego del ejercicio numérico
presentado se necesita establecer una priorizacion mas realista que considere que la
implementacion de los procesos generan costes que hay que evaluar previamente, es por
eso que se toma el mejor proceso puntuado de cada ambito de aplicacion de COBTI,

obteniendo el listado mostrado en la Tabla 13.
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Tabla 13: Procesos de COBIT priorizados

N° Cédigo Procesos COBIT 5

1 APOO1 Gestionar el Marco de Gestién de Tl

2 EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios

3 MEAO01 Supervisar, evaluar y valorar el rendimiento y la conformidad
4 BAIO8 Gestionar el Conocimiento

Fuente: Investigacion
4.3. Disefio de los procesos seleccionados para TECNOPRO CIA. LTDA.

El disefio de los procesos seleccionados consiste en hacer una breve descripcion de
cada uno y enfocarse en su aplicabilidad para el caso de estudio, para lo cual se describen
requisitos, responsables y se crean los indicadores. Los requisitos de cada proceso se
refieren a la documentacion base que es necesaria formalizar para alcanzar los mecanismos
de control.

Los responsables garantizaran la correcta ejecucion y control de los procesos y de
sus indicadores, esto se logra realizando una reestructuracién del organigrama actual de
TECNOPRO CIA. LTDA., designando roles que asuman la responsabilidad de verificar,
controlar y asegurar la obtencidon de los resultados esperados en cada uno de los procesos,
el organigrama propuesto se observa en la Figura 8, se hace notar no se incrementa nuevo

talento humano, sino, se asignan nuevas responsabilidades.

49



Figura 8: Organigrama propuesto para TECNOPRO CIA. LTDA.

Directorio

1
|
Comerecializacién
|
[ | |
o Coordinador de Ingeniero de
Contabilidad ] Gestor de Tl Calidad Tl

L Ingeniero (s) de
Desarrollo TI

Gerente
Administrativo

— Financiero

— Secretaria

Fuente: Investigacion

Los indicadores o KPI3 son una medida del nivel del desempefio de un proceso, se
enfocan en el ¢coOmo? e indican que tan buenos son los procesos, el valor del indicador esta
directamente relacionado con un objetivo fijado de antemano y normalmente se expresa en
porcentaje, tienen dos dimensiones: Cualitativas (descripcién de la variable) y
Cuantitativas (expresion porcentual, numérica, promedio, numero absoluto, etc.), y los
objetivos de medicion pueden ser: Eficacia o Resultado, Eficiencia o Gestion, Economia,

Impacto, o ser solamente informativos.

4.3.1. Planificar la gestion del cronograma

Las actividades para llevar a cabo este primer proceso de gestion del tiempo sobre
la base de la gestion del cronograma, tienen su punto de partida en la constitucion formal
del proyecto de desarrollo a cargo del Coordinador de Proyectos TI, y se trata de tener los
siguientes requisitos previos como son: fecha de inicio y finalizacion del proyecto, recursos

tecnoldgicos a utilizar y nimero de Ingenieros de Desarrollo de TI.

31 Key Performance Indicator (Indicador clave de rendimiento).
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El Coordinador de Proyectos Tl es el ejecutor de este proceso y se encarga de
especificar la herramienta de planificacion de proyectos, que es Microsoft Project®? y
alternativamente, OpenProj*, controla el margen de error en las estimaciones acerca de
duracion de las tareas, contemplando contingencias, define unidades que se utilizaran en
las mediciones (horas, dias, etc.), actualiza el estado y el avance del proyecto, realiza los
informes y establece la frecuencia de presentacion, que esta definida de forma general cada
15 dias, salvo alguna consideracion diferente por particularidades del proyecto.

Para la realizacion de estas actividades los roles consultados son: Ingeniero de
Desarrollo de TI, Ingeniero de Calidad T1, Gestor de TI, que aportan con su experiencia e
indicadores sobre proyectos anteriores de similares caracteristicas, el supervisor del
cumplimiento de esta tarea es el Gerente de TI quien comunica a los Gerentes
Administrativo y de Comercializacién sobre el resultado del proceso. El indicador para el

proceso se describe en la Tabla 14.

Tabla 14: Indicador para el proceso Planificar la gestién del cronograma

Modelo: PMBOK

Dominio: Gestién del Tiempo del Proyecto.
Descripcion: “Establecer las politicas, los procedimientos y la documentacién necesarios para planificar,
desarrollar, gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto”, (Project Management Institute 2013,
145).

Indicador: Dias para la ejecucion del proyecto.

Propdsito: Determinar el numero de dias para la | Objetivo de medicion: Informativo.

ejecucion de un proyecto.

Proceso: Planificar la gestion del cronograma

Glosario: Férmulas:

DPP = Duracién planificada del proyecto

FIPP = Fecha inicio planificada del proyecto DPP = (FFPP — FIPP) — NDNL
FFPP = Fecha fin planificada del proyecto

DRP = Duracién real del proyecto DRP = (FFRP — FIRP) — NDNL
FIRP = Fecha inicio real del proyecto Nota:

FFRP = Fecha fin real del proyecto Para el célculo de dias no laborables se necesita
NDL = Ndmero de dias no laborables elaborar el calendario del proyecto.

Para el calculo exacto de los dias se pueden recurrir a
las herramientas como:

MS EXCEL (=DIAS.LAB(Fechalnicial;FechaFinal))

MS Project (El calculo es automatico, incluyendo las
fechas inicial y final del proyecto)

Unidad de Medida: dias Periodicidad: Al iniciar cada proyecto y al finalizar el
proyecto.

Origen de los Datos: Gerente de Tl, mediante el acta de | Responsable: Coordinador de Proyectos TI.

inicio y fin del proyecto.

32 Microsoft Office Project (tltima version febrero de 2013), utilizado para la gestion de proyectos.
33 Software gratuito sustituto para Microsoft Project, compatible con diferentes sistemas operativos.

51



Rangos: N/A Resultados: NUumero de dias para la ejecucién de un
proyecto.
Situacion actual:
DPP DRP
Proyecto 1 281 dias | | Proyecto 1 776 dias
Proyecto 2 40 dias | |Proyecto 2 128 dias
Proyecto 3 175 dias | | Proyecto 3 175 dias
Proyecto 4 208 dias | | Proyecto 4 646 dias
Proyecto 5 74 dias | | Proyecto 5 55 dias
Proyecto 6 195 dias | | Proyecto 6 195 dias
Proyecto 7 128 dias | | Proyecto 7 119 dias
Proyecto 8 194 dias | | Proyecto 8 187 dias
Proyecto 9 149 dias | | Proyecto 9 141 dias
Proyecto 10 172 dias | | Proyecto 10 151 dias
Proyecto 11 58 dias| | Proyecto 11 44 dias
Proyecto 12 54 dias| | Proyecto 12 20 dias
Proyecto 13 153 dias | | Proyecto 13 132 dias
Proyecto 14 68 dias| | Proyecto 14 327 dias
Proyecto 15 47 dias | | Proyecto 15 34 dias
Proyecto 16 112 dias | | Proyecto 16 91 dias
Proyecto 17 58 dias| | Proyecto 17 28 dias
Proyecto 18 116 dias | | Proyecto 18 75 dias
Proyecto 19 64 dias | | Proyecto 19 43 dias
Proyecto 20 64 dias| | Proyecto 20 44 dias
Proyecto 21 64 dias | | Proyecto 21 43 dias
Proyecto 22 154 dias | | Proyecto 22 110 dias
Proyecto 23 38 dias| | Proyecto 23 16 dias
Proyecto 24 150 dias | | Proyecto 24 126 dias
Proyecto 25 43 dias | | Proyecto 25 22 dias
Proyecto 26 130 dias | | Proyecto 26 84 dias
Proyecto 27 28 dias | | Proyecto 27 21 dias
Proyecto 28 55 dias | | Proyecto 28 45 dias
Proyecto 29 196 dias | | Proyecto 29 269 dias
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naranja: 29, ver Tabla 20.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:
Para la proyeccion del escenario se toma en cuenta el conjunto de los indicadores de gestion de tiempo,
considerando un 75% en la optimizacion en los tiempos para los proyectos en semaforo rojo: 1, 2, 4, 14 y semaforo

DRP (proyeccion al 75%) Reduccion de tiempo (%)
Proyecto 1 : 351,25 dias 54.74
Proyecto 2 : 50,00 dias 60.94
Proyecto 3 : 175,00 dias 0.00
Proyecto 4 : 260,00 dias 59.75
Proyecto 5 : 55,00 dias 0.00
Proyecto 6 : 195,00 dias 0.00
Proyecto 7 : 119,00 dias 0.00
Proyecto 8 : 187,00 dias 0.00
Proyecto 9 : 141,00 dias 0.00
Proyecto 10 : 151,00 dias 0.00
Proyecto 11 : 44,00 dias 0.00
Proyecto 12 : 20,00 dias 0.00
Proyecto 13 : 132,00 dias 0.00
Proyecto 14 : 85,00 dias 74.01
Proyecto 15 : 34,00 dias 0.00
Proyecto 16 : 91,00 dias 0.00
Proyecto 17 : 28,00 dias 0.00
Proyecto 18 : 75,00 dias 0.00
Proyecto 19 : 43,00 dias 0.00
Proyecto 20 : 44,00 dias 0.00
Proyecto 21 : 43,00 dias 0.00
Proyecto 22 110,00 dias 0.00
Proyecto 23 16,00 dias 0.00
Proyecto 24 : 126,00 dias 0.00
Proyecto 25 : 22,00 dias 0.00
Proyecto 26 : 84,00 dias 0.00
Proyecto 27 : 21,00 dias 0.00
Proyecto 28 : 45,00 dias 0.00
Proyecto 29 : 245,00 dias 8.92

4.3.2. Definir las actividades

Fuente: Investigacion

Consiste en definir una lista exhaustiva que incluye todas las actividades del

cronograma necesarias para el proyecto, se establece para cada actividad una descripcion

del alcance del trabajo, con el nivel de detalle suficiente para que los miembros del equipo

del proyecto comprendan el trabajo que deben realizar, el Coordinador de Proyectos T1 es

el ejecutor, consultando al Ingeniero de Desarrollo de TI sobre la duracion de las

actividades definidas, y la forma de subdividirlas en partes mas pequefias y manejables con

sus hitos correspondientes, ademas consulta al Ingeniero de Calidad T1 y al Gestor de TI,

quién supervisa el proceso es el Gerente de Tl e informa a los gerentes de Administrativo

y de Comercializacion. El indicador para el proceso se describe en la Tabla 15.
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Tabla 15: Indicador para el proceso Definir las actividades

Proceso: Definir las actividades

Modelo: PMBOK
Dominio: Gestién del Tiempo del Proyecto.

Descripcion: “Definir las Actividades es el proceso de identificar y documentar las acciones especificas que se
deben realizar para generar los entregables del proyecto”, (Project Management Institute 2013, 149).

Indicador: Lista de actividades, sus atributos e hitos.

Propésito: Definir la lista de actividades y sub- | Objetivo de medicion: Impacto.
actividades e hitos.
Glosario: N/A Férmulas: N/A

Unidad de Medida: unidades

Periodicidad: Al iniciar cada proyecto.

Origen de los Datos: Ingeniero de Desarrollo de TI.

Responsable: Coordinador de Proyectos TI.

Rangos: N/A

Resultados: Lista de Actividades, Lista de
actividades, Lista de Hitos

Sub

Situacion actual:

No se dispone de datos para el célculo del indicador.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Lista de actividades y sub actividades

Nombre de tarea
Analisis
Definicion de requerimientos
Elaboracién de Casos de uso
Elaboracion de Diagramas
Hito: Fin de Analisis
Desarrollo
Disefio de arquitectura de software
Disefio de base de datos
Desarrollo de software
Fin de Desarrollo
Implementacion
Configuraciones
Disefio de instaladores
Hito: Fin de Implementacién
Pruebas preproduccion
Pruebas unitarias
Pruebas con usuarios
Informe
Hito: Fin de pruebas preproduccién
Correcciones
Revision de errores reportados
Correccion de errores reportados
Hito: Fin de correcciones
Puesta en produccion
Documentacién
Monitoreo
Hito: Fin de puesta en produccion
Pruebas posproduccion
Verificacién de casos de uso
Informe
Hito: Fin de pruebas posproduccién
Correccion y estabilizacion
Revisidn y correccion de errores
Monitoreo de funcionalidad
Hito: Fin de correccidn y estabilizacion
Cierre del proyecto
Aceptacion de usuario
Documentacién
Hito: Fin de cierre del proyecto

Fuente: Investigacion
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4.3.3. Secuenciar las Actividades

Definidas las actividades del proyecto, el Coordinador de Proyectos de Tl, ejecutor

de este proceso, realiza la representacion gréfica de las mismas mediante el software

Microsoft Project u OpenProj, identificando |

a secuencia de cada actividad o sub actividad,

en donde se muestran las actividades predecesoras, las dependencias y la ruta critica del

proyecto, consultando al Ingeniero de Proyectos T, al Ingeniero de Calidad T1 y al Gestor

de TI, el entregable resultante es el Diagrama de Gantt, el responsable es el Gerente de TI

e informa a los gerentes Administrativo y de Comercializacion. El indicador para el proceso

se describe en la Tabla 16.

Tabla 16: Indicador para el proceso Secuenciar las Actividades

Proceso: Secuenciar las Actividades

Modelo: PMBOK

Dominio: Gestién del Tiempo del Proyecto.

Management Institute 2013, 153).

Descripcion: “Consiste en identificar y documentar las relaciones entre las actividades del proyecto”, (Project

Indicador: Lista de actividades predecesoras, dependenc

ias y ruta critica.

Propdsito: Definir la lista de actividades predecesoras,
dependencias y ruta critica del proyecto.

Objetivo de medicidén: Impacto.

Glosario: N/A

Férmulas: N/A

Unidad de Medida: unidades

Periodicidad: Al iniciar cada proyecto.

Origen de los Datos: Ingeniero de Desarrollo de TI.

Responsable: Coordinador de Proyectos TI.

Rangos: N/A

Resultados: Lista actividades predecesoras del proyecto,
Lista actividades dependientes del proyecto, Ruta Critica
del proyecto

Situacion actual:
No se dispone de datos para el calculo del indicador.
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Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Nombre de tarea Predecesoras

Analisis
Definicion de requerimientos
Elaboracién de Casos de uso 3
Elaboracion de Diagramas
Hito: Fin de Analisis

Desarrollo 2
Disefio de arquitectura de software
Disefio de base de datos 8
Desarrollo de software 9
Fin de Desarrollo

Implementacion 7
Configuraciones
Disefio de instaladores 13
Hito: Fin de Implementacién

Pruebas preproduccion 12
Pruebas unitarias
Pruebas con usuarios 17
Informe 18
Hito: Fin de pruebas preproduccién

Correcciones 16
Revision de errores reportados
Correccion de errores reportados 22
Hito: Fin de correcciones

Puesta en produccion 16;21
Documentacién
Monitoreo 26
Hito: Fin de puesta en produccién

Pruebas posproduccion 25
Verificacién de casos de uso
Informe 30
Hito: Fin de pruebas posproduccién

Correccion y estabilizacion 29
Revision y correccion de errores
Monitoreo de funcionalidad 34
Hito: Fin de correccidn y estabilizacion
Cierre del proyecto 29;33

Aceptacion de usuario
Documentacion 38
Hito: Fin de cierre del proyecto

Fuente: Investigacion

4.3.4. Estimar los Recursos de las Actividades
El proceso estima los recursos que se van a utilizar en cada actividad, es importante
definir una lista actualizada de los recursos disponibles antes de empezar un proyecto,
recursos como el numero de Ingenieros de Desarrollo de Tl e Ingenieros de Calidad TI,
servidores y bases de pruebas, el responsable del proceso es Gerente de Tl e informa a los
gerentes Administrativo y de Comercializacion. El indicador para el proceso se describe

en la Tabla 17.
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Tabla 17: Indicador del proceso Estimar los Recursos de las Actividades

Proceso: Estimar los Recursos de las Actividades

Modelo: PMBOK
Dominio: Gestién del Tiempo del Proyecto.

Descripcion: “Proceso de estimar tipo y cantidades de materiales, personas, equipos o suministros requeridos para
llevar a cabo cada una de las actividades”, (Project Management Institute 2013, 160).

Indicador: Lista de recursos actualizada.

Propdsito: Mantener la lista de recursos del proyecto

actualizada.

Objetivo de medicion: Impacto.

Glosario:

LRPA = Lista de recursos del proyecto actualizada

Férmulas:
N/A

Unidad de Medida: unidades

Periodicidad: Al iniciar cada proyecto.

Origen de los Datos: Ingeniero de Desarrollo de TI,

Ingeniero de Calidad TI.

Responsable: Coordinador de Proyectos TI.

Rangos: N/A

Resultados: Lista de recursos del proyecto actualizada

Situacion actual: No se dispone de datos para el célculo del indicador.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Nombre de tarea
Anadlisis
Definicion de requerimientos
Elaboracidn de Casos de uso
Elaboracion de Diagramas
Hito: Fin de Analisis
Desarrollo
Disefio de arquitectura de software
Disefio de base de datos
Desarrollo de software
Fin de Desarrollo
Implementacién
Configuraciones
Disefio de instaladores
Hito: Fin de Implementacién
Pruebas preproduccion
Pruebas unitarias
Pruebas con usuarios
Informe
Hito: Fin de pruebas preproduccion
Correcciones
Revisién de errores reportados
Correccion de errores reportados
Hito: Fin de correcciones

Puesta en produccion

Documentacién

Monitoreo

Hito: Fin de puesta en produccion
Pruebas posproduccion

Verificacion de casos de uso

Informe

Hito: Fin de pruebas posproduccién
Correccion y estabilizacion

Revisidn y correccion de errores

Monitoreo de funcionalidad

Hito: Fin de correcciony
estabilizacion

Cierre del proyecto
Aceptacién de usuario
Documentacién
Hito: Fin de cierre del proyecto

Nombres de los recursos

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl
Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Tl
Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Ti
Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Desarrollo Ti
Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Desarrollo Ti
Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl
Ingeniero de Desarrollo Tl

Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Ti
Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl
Ingeniero de Calidad Tl

Ingeniero de Calidad Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Ingeniero de Desarrollo Tl;Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Ti
Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl
Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Gestor de Tl;Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de
Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl
Gestor de Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad TI

Ingeniero de Calidad Tl

Ingeniero de Calidad TI

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl
Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl

Ingeniero de Calidad Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Gerente de Tl;Gestor de Tl;Ingeniero de Calidad Tl
Coordinador de Proyectos Tl
Coordinador de Proyectos Tl;Gestor de Tl;Ingeniero de Calidad TI

Coordinador de Proyectos Tl;Gerente de Tl

Fuente: Investigacion
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4.3.5. Estimar la duracién de las actividades

Se trata de realizar valoraciones cuantitativas de la cantidad probable de periodos

de trabajo necesarios para completar una actividad, sobre la base de los dias disponibles

para cada proyecto obtenido en el proceso Planificar la gestién del cronograma, el

Coordinador de Proyectos TI, debe realizar una distribucion de los dias necesarios para

cada actividad, consultando para ello al Ingeniero de Desarrollo de T1 sobre el tiempo que

se tardaria en realizarla, al Ingeniero de Calidad TI la fecha disponible y el nimero de dias

para realizar las pruebas y al Gestor de TI la fecha tentativa disponible para el paso a

produccion todo estos datos en sincronizacion para estimar la duracion de las actividades

del proyecto, el responsable es el Gerente de Tl e informa a los gerentes Administrativo y

de Comercializacidn. El indicador para el proceso se describe en la Tabla 18.

Tabla 18: Indicador del proceso Estimar la Duracion de las Actividades

Proceso: Estimar la Duracion de las Actividades

Modelo: PMBOK
Dominio: Gestién del Tiempo del Proyecto.

Descripcion: “Proceso de realizar una estimacion de la cantidad de periodos de trabajo necesarios para finalizar las
actividades individuales con los recursos estimados”, (Project Management Institute 2013, 165).

Indicador: Lista de duracion de las actividades.

Propdsito: Definir la duracidon de las actividades del
proyecto.

Objetivo de medicidn: Eficacia o Resultado.

Glosario:

TEAT = Tiempo estimado de la actividad (Distribucién
triangular)

TEAB = Tiempo estimado de la actividad (Distribucién
Beta)

TMP = Tiempo mas probable

TO = Tiempo optimista

TP = Tiempo pesimista

Férmulas:
TMP + TO + TP

TEAT =
3

4TMP + TO + TP

TEAB =
6

Unidad de Medida: unidades

Periodicidad: Al iniciar cada proyecto.

Origen de los Datos: Ingeniero de Desarrollo de TI,
Ingeniero de Calidad Tl, Gestor de TI.

Responsable: Coordinador de Proyectos TI.

Rangos: N/A

Resultados:
Lista de duracion de las actividades del proyecto

Situacion actual:
No se dispone de datos para el célculo del indicador.
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Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin

Analisis 20 dias vie 04/05/01 jue 31/05/01
Definicion de requerimientos 5dias vie 04/05/01 jue 10/05/01
Elaboracién de Casos de uso 8 dias vie 11/05/01 mar 22/05/01
Elaboracion de Diagramas 7 dias  'mié 23/05/01 jue 31/05/01
Hito: Fin de Analisis 0 dias

Desarrollo 165 dias vie 01/06/01 jue 17/01/02
Disefio de arquitectura de software 20 dias vie 01/06/01 jue 28/06/01
Disefio de base de datos 15 dias vie 29/06/01 jue 19/07/01
Desarrollo de software 130 dias vie 20/07/01 jue 17/01/02
Fin de Desarrollo 0 dias

Implementacion 30 dias vie 18/01/02 jue 28/02/02
Configuraciones 15 dias vie 18/01/02 jue 07/02/02
Disefio de instaladores 15 dias vie 08/02/02 jue 28/02/02
Hito: Fin de Implementacién 0 dias

Pruebas preproduccion 10 dias vie 01/03/02 jue 14/03/02
Pruebas unitarias 4 dias  vie 01/03/02 mié 06/03/02
Pruebas con usuarios S5dias jue 07/03/02 mié 13/03/02
Informe 1dia jue 14/03/02 jue 14/03/02
Hito: Fin de pruebas preproduccién 0 dias

Correcciones Sdias vie 15/03/02 jue 21/03/02
Revisidn de errores reportados 1dia vie 15/03/02 vie 15/03/02
Correccion de errores reportados 4 dias  lun 18/03/02 jue 21/03/02
Hito: Fin de correcciones 0 dias

Puesta en produccién Sdias vie 22/03/02 jue 28/03/02
Documentacién 3dias vie 22/03/02 mar 26/03/02
Monitoreo 2 dias  mié 27/03/02 jue 28/03/02
Hito: Fin de puesta en produccién 0 dias

Pruebas posproduccién 20 dias vie 29/03/02 jue 25/04/02
Verificacion de casos de uso 18 dias vie 29/03/02 mar 23/04/02
Informe 2 dias  mié 24/04/02 jue 25/04/02
Hito: Fin de pruebas posproduccién 0 dias

Correccion y estabilizacion 20 dias vie 26/04/02 jue 23/05/02
Revision y correccion de errores 5dias |vie 26/04/02 jue 02/05/02
Monitoreo de funcionalidad 15 dias vie 03/05/02 jue 23/05/02
Hito: Fin de correccién y estabilizacion 0 dias

Cierre del proyecto 6dias vie 24/05/02 vie 31/05/02
Aceptacion de usuario 3 dias |vie 24/05/02 mar 28/05/02
Documentacion 3dias 'mié 29/05/02 vie 31/05/02
Hito: Fin de cierre del proyecto 0 dias

Fuente: Investigacion

4.3.6. Desarrollar el cronograma
El proceso Desarrollar el cronograma concentra a los anteriores procesos en un
resultado final coordinando todas las acciones previas para obtener como resultado la
programacion del proyecto, el ejecutor es el Coordinador de Proyectos TI, consultando al
Ingeniero de Desarrollo de TI, al Ingeniero de Calidad TI, y al Gestor de TI, se trata de
utilizar el método de la ruta critica para estimar la duracion minima de todo el proyecto

determinando la flexibilidad de la programacion de red légicos en el cronograma, véase
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Anexo 12, utilizar el método de la cadena critica permitiendo al equipo del proyecto colocar
colchones en cualquier ruta del cronograma considerando los recursos limitados y las
incertidumbres, se realiza sobre la base de la ruta critica, véase Anexo 13.

Utilizar técnicas de optimizacion de recursos, entre otras: Nivelacion de Recursos,
para ajustar las fechas de inicio y finalizacion sobre la base de las restricciones de los
recursos, véase Anexo 14, Equilibrio de Recursos, para ajustar las actividades de modo que
las necesidades de recursos no excedan ciertos limites de recursos predefinidos, utilizar
técnicas de compresion del cronograma que acortan el calendario sin modificar el alcance
del mismo, entre otras: Intensificacion, para acortar la duraciéon del cronograma con el
menor incremento de costo posible mediante la aportacion de recursos, Ejecucion rapida,
para llevar actividades en paralelo y utilizar refinamientos, adelantos y retrasos, al inicio y
fin de las actividades, todas estas actividades ejecutadas por el Coordinador de Proyectos
TI, son asistidas por el software de planificacion de proyectos, Microsoft Project u
OpenProj, y la practica y experiencia que el usuario debe tener sobre la herramienta, los
consultados son el Ingeniero de Desarrollo de TI, el Ingeniero de Calidad TI, y el Gestor
de TI, la responsabilidad del proceso recae sobre el Gerente de Tl el cual informa a los
gerentes de Administrativo y de Comercializacion. El indicador para el proceso se describe

en la Tabla 19.

Tabla 19: Indicador para el proceso Desarrollar el Cronograma

Modelo: PMBOK

Dominio: Gestién del Tiempo del Proyecto.
Descripcion: “Proceso de analizar las secuencias de actividades, las duraciones, los requisitos de recursos y las
restricciones del cronograma para crear el modelo de programacion del proyecto”, (Project Management Institute
2013, 172).

Indicador: Programacion del proyecto.

Proceso: Desarrollar el Cronograma

Propdsito: Obtener la programacion del proyecto. Objetivo de medicidn: Impacto.
Glosario: Férmulas:

PP = Programacion del proyecto N/A
Unidad de Medida: unidades Periodicidad: Al iniciar cada proyecto.

Origen de los Datos: Ingeniero de Desarrollo de Tl, | Responsable: Coordinador de Proyectos Tl.
Ingeniero de Calidad Tl y Gestor de TI.
Rangos: N/A Resultados:

Programacién del proyecto

Situacion actual:
No se dispone de datos para el célculo del indicador.
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Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin
- . vie jue
Analisis 20 dias 04/05/01 31/05/01
Definicion de S dias vie jue
requerimientos 04/05/01 10/05/01
Elaboracién de Casos de 3 dias vie mar
uso 11/05/01 22/05/01
L . . mié jue
Elaboracién de Diagramas 7 dias 23/05/01 31/05/01
Hito: Fin de Analisis 0 dias
. vie jue
Desarrollo 165 dias 01/06/01 17/01/02
Disefio de arquitectura de 20 dias vie jue
software 01/06/01 28/06/01
- . vie jue
Disefio de base de datos 15 dias 29/06/01 19/07/01
. vie jue
Desarrollo de software 130 dias 20/07/01  17/01/02
Fin de Desarrollo 0 dias
L. , vie jue
Implementacién 30 dias 18/01/02 28/02/02
) . . vie jue
Configuraciones 15 dias 18/01/02 07/02/02
L . . vie jue
Disefio de instaladores 15 dias 08/02/02  28/02/02
Hito: Fin de” 0 dias
Implementacién
Lo , vie jue
Pruebas preproduccion 10 dias 01/03/02 14/03/02
B . vie mié
Pruebas unitarias 4 dias 01/03/02 06/03/02
. . jue mié
Pruebas con usuarios 5 dias 07/03/02 13/03/02
, jue jue
Informe Ldia  4/03/02 14/03/02
Hito: Fin de pruebas 0 dias
preproduccién
. . vie jue
Correcciones 5 dias 15/03/02 21/03/02
Revisién de errores 1dia vie vie
reportados 15/03/02 15/03/02
Correccion de errores 4 dias lun jue
reportados 18/03/02 21/03/02
Hito: Fin de correcciones 0 dias
i . vie jue
Puesta en produccion 5 dias 22/03/02 28/03/02
L . vie mar
Documentacién 3 dias 22/03/02  26/03/02
. . mié jue
Monitoreo 2 dias 27/03/02  28/03/02
Hito: F|n de puesta en 0 dias
produccion
.. . vie jue
Pruebas posproduccion 20 dias 29/03/02 25/04/02
Verificacion de casos de 18 dias vie mar
uso 29/03/02 23/04/02
. mié jue
Informe 2 dias 24/04/02  25/04/02
Hito: Fin d.g pruebas 0 dias
posproduccion
L. I p vie jue
Correccion y estabilizacion 20 dias 26/04/02 23/05/02

Predecesoras Nombres de los recursos

13

12

17

18

16

22

16;21

26

25

30

29

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad
Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad
Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Desarrollo
Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Desarrollo
Tl

Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de
Desarrollo Tl

Ingeniero de Desarrollo Tl

Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad
Tl

Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl

Ingeniero de Calidad Tl

Ingeniero de Calidad Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Ingeniero de Desarrollo Tl;Coordinador de
Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad Tl

Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl

Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Gestor de Tl;Ingeniero
de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad
Tl;Ingeniero de Desarrollo TI

Gestor de Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad
Tl

Ingeniero de Calidad Tl

Ingeniero de Calidad Tl

Coordinador de Proyectos Tl

Coordinador de Proyectos Tl;Ingeniero de Calidad
Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl
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Revisidn y correccion de vie jue

5 dias Ingeniero de Calidad Tl;Ingeniero de Desarrollo Tl

errores 26/04/02 02/05/02

Monitoreo de , vie jue . .
funcionalidad 15 dias 03/05/02  23/05/02 34 Ingeniero de Calidad TI

Hlto,:,Fm ,d,e correcciony g gias Coordinador de Proyectos Tl
estabilizacion

. , vie vie . Coordinador de Proyectos Tl;Gerente de Tl;Gestor
Cierre del proyecto 6dias  >4/05/02 31/05/02 %33 de Tl;Ingeniero de Calidad TI

L, . , vie mar .
Aceptacién de usuario 3 dias 24/05/02  28/05/02 Coordinador de Proyectos Tl
L . mié vie Coordinador de Proyectos Tl;Gestor de Tl;Ingeniero
D t 3d 38 ! !
ocumentacion 8 29/05/02  31/05/02 de Calidad Tl
Hito: Fin de cierre del 0 dias Coordinador de Proyectos Tl;Gerente de Tl

proyecto

Fuente: Investigacion
4.3.7. Controlar el cronograma

Definida la programacion del proyecto, es necesario controlar el cumplimiento de
las actividades y reportar a tiempo los posibles inconvenientes en todo el proceso, el
Coordinador de Proyectos de TI, mediante consulta al Ingeniero de Desarrollo de TI, al
Ingeniero de Calidad TI, y al Gestor de TI, realiza el monitoreo correspondiente con el
objetivo de cumplir los plazos estipulados, el Gerente de TI es el responsable del proceso
e informa a los gerentes Administrativo y de Comercializacion.

El indicador de este proceso es el mas importante de este conjunto de procesos que
son parte de la gestion de tiempo del modelo PMBOK, ya que es la conclusion de la
eficiente gestion en el control de los tiempos del proyecto, para evidenciar la mejora en la
empresa TECNOPRO CIiA. LTDA., se realiza una proyeccion del escenario para los
proyectos en los que no se cumplié con los tiempos establecidos contractualmente. El

indicador para el proceso se describe en la Tabla 20.

Tabla 20: Indicador para el proceso Controlar el cronograma

Modelo: PMBOK

Dominio: Gestién del Tiempo del Proyecto.
Descripcion: “Proceso de monitorear el estado de las actividades del proyecto para actualizar el avance del mismo
y gestionar los cambios de la linea base del cronograma a fin de cumplir el plan”, (Project Management Institute
2013, 185).

Indicador: Eficiencia en la ejecucion del proyecto.

Propdsito: Determinar el porcentaje de eficiencia en la | Objetivo de medicion: Eficiencia o Gestidn.

ejecucion de un proyecto.
Glosario: Férmulas:
EEP = Eficiencia en la ejecucidn del proyecto 1EFP
TERP = Tiempo de ejecucidn real del proyecto " TERP
TEPP = Tiempo de ejecucion planificada del proyecto

Proceso: Controlar el cronograma
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(El tiempo se calcula en dias)

Unidad de Medida: porcentaje

Periodicidad: Al finalizar cada proyecto.

Origen de los Datos: Coordinador de Proyectos de TI,
mediante el acta de inicio y fin del proyecto.

Responsable: Gerente de TI.

Rangos:

Semaforo rojo: EEP >= 0% <= 50%
Semaforo naranja: EEP > 50% < 80%
Semaforo verde: EEP >= 80%

Resultados: Todo resultado cercano al 100% es
considerado como eficiente en la gestidon de proyectos.

Situacion actual:

Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto
Proyecto

O o0 NOULLHA, WNER

NNRNNNNNNNRRRRRRRRR R
oOoNOOULT D, WNRPOOOKNOUIPEA WNBRELO

N
o

EEP

72,86%
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Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:
Para la proyeccion del escenario se toma los datos del indicador de la Tabla 14, se observa el mejoramiento del
indicador para los proyectos: 1, 2, 4, 14 y 29.

EEP Aumento de eficiencia (%)
Proyecto 1 : -
Proyecto 2 : -
Proyecto 3 : 0.00
Proyecto 4 : -
Proyecto 5 : 0.00
Proyecto 6 : 0.00
Proyecto 7 : 0.00
Proyecto 8 : 0.00
Proyecto 9 : 0.00
Proyecto 10 : 0.00
Proyecto 11 0.00
Proyecto 12 0.00
Proyecto 13 : 0.00
Proyecto 14 : -
Proyecto 15 : 0.00
Proyecto 16 : 0.00
Proyecto 17 : 0.00
Proyecto 18 : 0.00
Proyecto 19 : 0.00
Proyecto 20 : 0.00
Proyecto 21 0.00
Proyecto 22 0.00
Proyecto 23 : 0.00
Proyecto 24 : 0.00
Proyecto 25 : 0.00
Proyecto 26 : 0.00
Proyecto 27 : 0.00
Proyecto 28 : 0.00
Proyecto 29 -

Fuente: Investigacion
4.3.8. Gestion del cambio
Este proceso se enfoca en controlar los cambios que se realizan en los proyectos
para lo cual es necesaria la creacién de un nuevo rol, Gestor de TI, que sea el responsable
de controlar el proceso, solicitando la debida documentacién que sustente el cambio,
consulta para tal efecto al Coordinador de Proyectos Tl y al Ingeniero de Calidad TI,
actores directos de los proyectos, el supervisor del proceso es el Gerente de Tl quien
informa a su vez a los gerentes Administrativo y de Comercializacion.
La documentacion necesaria para este proceso es la siguiente: solicitud de cambio,
especificando los cambios que se van a realizar, la matriz de riesgos que avalle el impacto
que genera la solicitud, y el informe de pruebas de control de calidad, con evidencia de las

pruebas realizadas, para realizar los cambios solicitados todos los roles involucrados deben
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estar de acuerdo y firmar el acta de cambio. El indicador para este proceso se describe en

la Tabla 21.

Tabla 21: Indicador para el proceso Gestidn del cambio

Modelo: ITIL v3 2011

Dominio: Transicidn de Servicio (Service Transition - ST).
Descripcion: La definicion de cambio de ITIL se emplea en la adicién, modificacion o traslado de cualquier cosa que
pudiera tener un efecto sobre los servicios de TI, el alcance incluye a las arquitecturas, procesos, herramientas,
métricas y documentacién. Los cambios se aplican de forma proactiva cuando las organizaciones estan buscando
beneficios comerciales, tales como reduccidn de costos, mejora de los servicios o una mayor facilidad y eficacia del
apoyo, o reactivamente como medio de resolucion de errores y adaptacion a circunstancias cambiantes. Este
enfoque permitira mejorar el resultado final para el negocio mediante la entrega rapida de beneficios eliminando
riesgos, con mayor ahorro de dinero y tiempo, (TSO: Service Transition 2011, 61).

Responsables:

e Ejecutor(es): Gestor de TI.

Supervisor(es): Gerente de TI.

Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Calidad TI.

e Informado(s): Gerente Administrativo, Gerente de Comercializacion.

Indicador: Nimero de cambios efectivos.

Proceso: Gestion del cambio (Change Management)

Propdsito: Determinar el porcentaje de eficiencia en los | Objetivo de medicion: Eficiencia o Gestion.

cambios de un proyecto.

Glosario: Férmulas:

CcP= Canjblos en proyec.tos B P = NCR % 100

NCS = Numero de cambios solicitados NCS

NCR = Nimero de cambios realizados

Unidad de Medida: porcentaje Periodicidad: Mensual.

Origen de los Datos: Gestor de Tl, mediante el acta de | Responsable: Gerente de TI.

cambios.

Rangos: Resultados: Todo resultado cercano al 100% es
Semaforo rojo: CP >= 0% <= 60% considerado como eficiente en la gestién de cambios.
Semaforo naranja: CP > 60% < 90%

Semaforo verde: CP >= 90%

Situacion actual:

No se dispone de datos para el calculo del indicador.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Al no disponer de datos especificos sobre cambios realizados en el transcurso de los proyectos, se estima el valor
base el 90% de eficiencia en la gestién de cambios.

Fuente: Investigacion

4.3.9. Gestion de la liberacion y el despliegue

El proceso ayuda a realizar un control de la puesta en produccion de los proyectos,
en donde se garantiza la correcta funcionalidad, y un ciclo de vida, determinados en las
especificaciones solicitadas por el usuario, el Gestor de Tl es el ejecutor del proceso y se
encarga de verificar la siguiente documentacion:

e Solicitud de puesta en produccion.

e Matriz de riesgos que avalUe el impacto que genera la solicitud.

e Documento de especificaciones funcionales del proyecto.
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Documento de especificaciones de arquitectura de software.
Manual técnico del proyecto y de instalacion, descripcion detallada de las
caracteristicas fisicas, técnicas y funcionales del proyecto y los pasos para su
implementacion.
Manual de usuario, descripcion de las opciones que el usuario encontrara en la
nueva aplicacion.
Informe de pruebas de control de calidad, con evidencia de las pruebas
realizadas y la conformidad del usuario requirente.
Documento de resumen de cambio, con la siguiente informacion:
= Cumplimiento del cronograma, fechas, recursos tecnolégicos, humanos
y areas responsables.
= Plan de roll back y contingencia, en caso de que la implementacién no
sea exitosa.
= Matriz de horarios de ejecucion, que no afecte a otros proyectos.
= Conocimiento de todas las areas de la empresa y aceptacién de las areas
involucradas en proyectos.
Documento de acta entrega — recepcion del proyecto, validado por las areas
involucradas y los usuarios requirentes.
Documento de capacitacion a los usuarios requirentes.
Acta de pruebas posproduccion, luego de la implementacion se realizaran las
pruebas pertinentes con los usuarios requirentes y se firmara el acta formal
Para el cierre del cambio, se necesitara el acta de pruebas posproduccion y haber

pasado el tiempo de estabilizacion de 30 dias.

El indicador para este proceso se describe en la Tabla 22.
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Tabla 22: Indicador para el proceso Nimero de despliegues de proyectos en produccion

Proceso: Gestion de la liberacion y el despliegue
(Release and deployment management)

Modelo: ITIL v3 2011
Dominio: Transicidn de Servicio (Service Transition - ST).

Descripcion: El propésito del proceso de liberacidn y la gestidon de la implementacidn es planificar, programar y
controlar la construccidn, prueba y despliegue de las entregas de nuevos servicios que ofrecen una nueva
funcionalidad solicitada por el negocio, protegiendo la integridad de los servicios existentes, (TSO: Service Transition

2011, 114).

Responsables:
e Ejecutor(es): Gestor de TI.
Supervisor(es): Gerente de TI.

Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Calidad TI.

e Informado(s): Gerente Administrativo, Gerente de Comercializacion.

Indicador: Nimero de despliegues de proyectos en produccion en un ano.

Propdsito: Determinar el porcentaje de eficiencia en los
despliegues de un proyecto en un afio.

Objetivo de medicion: Eficiencia o Gestion.

Glosario:

NDPPA = Numero de despliegues en produccién de
proyectos en un afio

NDP = Numero de despliegues planificados en un afio
NDR = Nimero de despliegues realizados en un afio

Férmulas:
NDR
NDPPA = NDP X 100
Ajuste:
Si NDR > NDP, entonces NDR = NDP
Este ajuste se realiza debido a que en un afo se pueden

aplicar proyectos rezagados, lo cual altera el valor del
indicador.

Unidad de Medida: porcentaje

Periodicidad: Anual

Origen de los Datos: Gestor de Tl, mediante el acta de
Despliegue.

Responsable: Gerente de TI.

Rangos: Semaforo rojo: NDPPA >= 0% <= 50%
Semaforo naranja: NDPPA >50% < 80%
Semaforo verde: NDPPA >= 80%

Resultados: Todo resultado cercano al 100% es
considerado como eficiente en el despliegue de
proyectos.

Situacion actual:

NDPPA

Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos
Proyectos

2001
2002
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015

75,00%

66,67%

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso: Para la proyeccién del escenario se toma los datos del
indicador de la Tabla 14, debido a que los proyectos finalizarian dentro del afio planificado el indicador para los
proyectos de los afios: 2001, 2006, 2009 y 2014, se cumplirian al 100%.

NDPPA (proyeccion)
Proyectos 2001 :
Proyectos 2002 :
Proyectos 2005
Proyectos 2006
Proyectos 2007
Proyectos 2008
Proyectos 2009
Proyectos 2010
Proyectos 2011
Proyectos 2012
Proyectos 2013
Proyectos 2014
Proyectos 2015

I Aumento de eficiencia (%)

0.00
0.00
0.00
0.00

0.00
0.00

0.00
0.00
13.33
0.00
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Fuente: Investigacion
4.3.10.Validacion del servicio y pruebas

Este proceso garantiza la correcta funcionalidad de los proyectos desarrollados,

brindando confianza sobre el reléase®* de un servicio nuevo o modificado, ofrece los
resultados esperados y el valor para los clientes dentro de los costos proyectados, capacidad
y limitaciones, el nuevo rol que ejecutara el proceso es el Ingeniero de Calidad TI, quien
validara la siguiente documentacion:

e Solicitud de pruebas preproduccion o posproduccién, con los escenarios de
pruebas solicitados.

e Documento de especificaciones funcionales del proyecto.

e Documento de especificaciones de arquitectura de software.

e Manual técnico del proyecto y de instalacion, descripcion detallada de las
caracteristicas fisicas, técnicas y funcionales del proyecto y los pasos para su
implementacion.

e Manual de usuario, descripcion de las opciones que el usuario encontrara en la
nueva aplicacion.

e Protocolo de pruebas realizadas y resultados de las mismas.

e Acta de formalizacién del protocolo con las firmas de las areas involucradas y
usuarios requirentes, segun corresponda para el tipo de pruebas realizadas.

El indicador para este proceso se describe en la Tabla 23.

Tabla 23: Indicador para el proceso Numero de pruebas exitosas realizadas por proyecto

Proceso: Validacidon del servicio y pruebas (Service Modelo: ITIL v3 2011
Validation and Testing) Dominio: Transicidn de Servicio (Service Transition - ST).
Descripcion: Las prueba en la empresa se aplican por igual a servicios de Tl, desarrollos, hardware, software o
servicios basados en el conocimiento. Se aplica a servicios nuevos o modificados o componentes de servicios y
examina el comportamiento de estos en la unidad de negocio, dependencia de servicio, grupo de despliegue o el
medio ambiente. No abarca entornos fuera del control del proveedor de servicios, por ejemplo, redes publicas,
niveles de habilidad de los usuarios o clientes activos.

34 Version de un software.
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Apoya directamente a la gestion de cambio durante las actividades de preproduccién y posproduccién. Evalta los
modelos detallados de servicio para asegurarse de que son aptos para el propdsito concebido y utilizable antes de
ser autorizado a entrar en la operacion del servicio, a través del catalogo de servicios. El resultado de la prueba es
utilizada por el proceso de evaluacion del cambio para proporcionar informacidn sobre el servicio y su rendimiento

con un perfil de riesgo aceptable, (TSO: Service Transition 2011, 151).

Responsables:
e Ejecutor(es): Ingeniero de Calidad TI.
e Supervisor(es): Gerente de TI.

e Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Desarrollo de TI.
e Informado(s): Gerente Administrativo, Gerente de Comercializacion.

Indicador: Niimero de pruebas exitosas realizadas por proyecto.

Propésito: Determinar el porcentaje de eficiencia en las
pruebas de un proyecto.

Objetivo de medicidn: Eficiencia o Gestion.

Glosario:

PER = Pruebas exitosas realizadas por proyecto
NSP = Numero de solicitudes de pruebas

NPE = Numero de pruebas exitosas

Férmulas:

PER = NPE x 100
~ NSP

Unidad de Medida: porcentaje

Periodicidad: Al finalizar cada proyecto.

Origen de los Datos: Ingeniero de Calidad TI, mediante
el acta de pruebas del proyecto.

Responsable: Gerente de Tl.

Rangos:

Semaforo rojo: PER >= 0% <= 50%
Semaforo naranja: PER >50% < 75%
Semaforo verde: PER >=75%

Resultados: Todo resultado cercano al 100% es
considerado como eficiente en el despliegue de
proyectos.

Situacion actual:
No se dispone de datos para el calculo del indicador.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Al no disponer de datos especificos sobre las pruebas realizadas en el transcurso de los proyectos, se estima el valor

base el 75% de eficiencia en la gestién de cambios.

4.3.11.Gestién de incidentes

Fuente: Investigacion

El proceso asegura que los métodos estandarizados y procedimientos se utilicen

para una respuesta eficaz y rapida, el andlisis, la documentacion, la gestién continua y la

notificacidn de incidentes, el Gestor de Tl es quien ejecuta el proceso para lo cual valida la

siguiente documentacion:
¢ Informe de incidente.

e Diagnostico del incidente.

e Verificar en el catdlogo de servicios / registrar.

e Documentacion sobre el servicio afectado.

e Documento de alternativas de solucién.

e Documento de conformidad de las areas afectadas.

El indicador para este proceso se describe en la Tabla 24.
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Tabla 24: Indicador para el proceso Gestidn de incidentes

Proceso: Gestion de incidentes (Incident
Management)

Modelo: ITIL v3 2011
Dominio: Operacién de Servicio (Service Operation -

S0).

Descripcion: El propdsito de la gestion de incidentes es restablecer el funcionamiento normal de servicio lo mas
rapido posible y minimizar el impacto adverso en las operaciones comerciales, asegurando asi que se mantengan los
niveles acordados de calidad del servicio, (TSO: Service Operation 2011, 73).

Responsables:
e Ejecutor(es): Gestor de TI.
Supervisor(es): Gerente de TI.

Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Desarrollo Tl, Ingeniero de Calidad TI.
e Informado(s): Gerente General, Gerente Administrativo, Gerente de Comercializacion.

Indicador: Gestion de incidentes en los servicios de Tl corregidos a tiempo.

Propdsito: Determinar el porcentaje de eficiencia en la
correccidn de incidentes reportados en los servicios de
TI.

Objetivo de medicidn: Eficiencia o Gestion.

Glosario:

ICTA = Incidentes corregidos en tiempo aceptable

NIC = Numero de incidentes corregidos

NICTA = Numero de incidentes corregidos en tiempo
aceptable

Férmulas:
NICTA

NIC

Unidad de Medida: porcentaje

Periodicidad: Mensual.

Origen de los Datos: Gestor de Tl, mediante informe de
correccidn de incidentes en servicios de Tl.

Responsable: Gerente de TI.

Rangos:

Semaforo rojo: ICTA > 0% <= 60%
Semaforo naranja: ICTA > 60% < 90%
Semaforo verde: ICTA > 90%

Resultados: Todo resultado cercano al 100% es
considerado como eficiente en el despliegue de
proyectos.

Situacion actual:
No se dispone de datos para el célculo del indicador.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Al no disponer de datos especificos sobre los incidentes presentados sobre los servicios de Tl, se estima como valor
base el 90% de eficiencia en la gestioén de incidentes en los servicios de Tl corregidos a tiempo.

4.3.12.Gestién de Problemas

Fuente: Investigacion

El proceso tiene como objetivo prevenir los problemas e incidentes resultantes de

algln suceso en particular sobre los servicios de Tl existentes, el Gestor de Tl se encarga

de su ejecucion para lo cual valida la siguiente informacion:

e Informe de problema.

e Diagnostico del problema.

e Verificar en el catalogo de servicios / registrar.

e Documentacion sobre el servicio afectado.

e Documento de alternativas de solucién.
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e Documento de conformidad de las areas afectadas.

El indicador para este proceso se describe en la Tabla 25.

Tabla 25: Indicador: Catalogo de problemas en los servicios de Tl

Modelo: ITIL v3 2011
Dominio: Operacién de Servicio (Service Operation -

S0).

Proceso: Gestion de Problemas (Problem
Management)

Descripcion: El propdsito de la gestidn de problemas es la gestién del ciclo de vida de todos los problemas de primer
nivel. La gestion de problemas busca minimizar el impacto adverso de incidentes y problemas en el negocio que son
causados por errores que provenientes de la infraestructura de Tl, y para prevenir de forma proactiva la repeticion
de incidentes relacionados. Para lograr esto, se pretende llegar a la causa raiz de los incidentes, documentando y
comunicando los errores conocidos e iniciar acciones para mejorar o corregir la situacién, (TSO: Service Operation
2011, 97).

Responsables:

e Ejecutor(es): Gestor de TI.

e Supervisor(es): Gerente de Tl

Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Desarrollo Tl, Ingeniero de Calidad TI.
e Informado(s): Gerente General, Gerente Administrativo, Gerente de Comercializacion.

Indicador: Catalogo de problemas en los servicios de TI.

Propdsito: Documentar los problemas en los servicios de
TI, sus causas y acciones a seguir.

Objetivo de medicion: Informacion.

Glosario:
Problemas Conocidos
Problemas Nuevos

Férmulas:
N/A

Unidad de Medida: unidad

Periodicidad: Semestral.

Origen de los Datos: Gestor de Tl, mediante informe de
problemas en servicios de TI.

Responsable: Gerente de TI.

Rangos:
N/A

Resultados: Conocer el 100% de los problemas en
servicios de TI, sus causas y acciones a seguir.

Situacién actual:
No se dispone de datos para el calculo del indicador.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

Al no disponer de datos especificos sobre los problemas presentados sobre los servicios de Tl, se estima como valor
base el 100% de conocimiento de los problemas en los servicios de Tl, sus causas y acciones a seguir.

Fuente: Investigacion
4.3.13.Gestionar el marco de gestion de T

Este proceso es uno de los cuatro seleccionados que se enfocan en el Gobierno y la
Gestion de TI, el ejecutor responsable es el Gestor de TI, quien se encarga de solicitar la
siguiente documentacion: evaluacion de madurez de los procesos de TI. El indicador para

el proceso se describe en la Tabla 26.

Tabla 26: Indicador para el proceso Gestionar el marco de gestion de TI

Modelo: COBIT 5

Proceso: Gestionar el marco de gestion de Tl - AP001 . - . .
Dominio: Alinear, Planificar y Organizar

Descripcion: “Aclarar y mantener el gobierno de la misién y la visidn corporativa de TI. Implementar y mantener
mecanismos y autoridades para la gestion de la informacién y el uso de Tl en la empresa para apoyar los objetivos

de gobierno en consonancia con las politicas y los principios rectores”, (ISACA: Procesos Catalizadores 2012, 51)

Responsables:
e Ejecutor(es): Gestor de TI.

e Supervisor(es): Gerente de Tl y Gerente Administrativo
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e Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Desarrollo Tl, Ingeniero de Calidad TI.

e Informado(s): Directorio, Gerente General.

Indicador: Evaluacion de madurez de los procesos de TI.

Propodsito: Medir el grado de madurez de los procesos
de TI.

Objetivo de medicion: Cuantitativo - Eficiencia o
Gestion.

Glosario:

EMP = Evaluacion de madurez de procesos

CO = Calificacién obtenida

CM = Calificacién maxima (4 es el maximo valor)

Férmulas:

EMP = co x 100
M

Unidad de Medida: porcentaje

Periodicidad: Semestral.

Origen de los Datos: Ejecutores de cada proceso, a

Responsable: Gerente de Tl.

través del documento de evaluacién de madurez de los
procesos de TI.

Rangos:

Semaforo rojo: EMP > 0% < 50%

Semaforo naranja: EMP >=50% < 75%

Semaforo verde: EMP >= 75%

Situacion actual:

Resultados: Todo resultado cercano al 100% es
considerado como eficiente en la gestion de proyectos.

EMP

Planificar la gestion del cronograma 50,00%
Definir las actividades 50,00%
Secuenciar las actividades 50,00%
Estimar los recursos de las actividades 50,00%
Estimar la duracién de las actividades 50,00%
Desarrollar el cronograma 50,00%
Controlar el cronograma 50,00%
Gestion del Cambio

Gestion de la Liberacién y el Despliegue 50,00%
Validacidn del Servicio y Pruebas 50,00%

Gestion de Incidentes
Gestion de Problemas
Gestionar el Marco de Gestién de Tl
Asegurar la Entrega de Beneficios
Supervisar, evaluar y valorar el rendimiento y la conformidad
Gestionar el Conocimiento
Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:
EMP (Proyeccion al 75%)
Planificar la gestion del cronograma
Definir las actividades
Secuenciar las actividades
Estimar los recursos de las actividades
Estimar la duracién de las actividades
Desarrollar el cronograma
Controlar el cronograma
Gestion del Cambio
Gestidn de la Liberacion y el Despliegue
Validacidn del Servicio y Pruebas
Gestion de Incidentes
Gestion de Problemas
Gestionar el Marco de Gestién de Tl
Asegurar la Entrega de Beneficios
Supervisar, evaluar y valorar el rendimiento y la conformidad
Gestionar el Conocimiento

50,00%

50,00%
50,00%

Fuente: Investigacion
4.3.14. Asegurar la entrega de beneficios
El proceso tiene como objetivo asegurar un valor 6ptimo del portafolio de servicios

brindados, reduciendo al méximo las interrupciones en el desarrollo de los proyectos por
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intermitencia en los servicios de TI, las practicas de gestion del valor en la empresa
garantizaran la consecucion de los objetivos estratégicos, el Gestor de TI es quien ejecuta
el proceso, se encarga de solicitar la siguiente documentacion: registro de retraso de tareas

en el cronograma. El indicador para el proceso se describe en la Tabla 27.

Tabla 27: Indicador para el proceso Asegurar la entrega de beneficios

Modelo: COBIT 5

Dominio: Evaluar, Orientar y Supervisar

Descripcion: “Optimizar la contribucién al valor del negocio desde los procesos de negocio, de los servicios Tl y
activos de Tl resultado de la inversidn hecha por Tl a unos costes aceptables”, (ISACA: Procesos Catalizadores 2012,
35)

Responsables:

e Ejecutor(es): Gestor de TI.

e Supervisor(es): Gerente de Tl y Gerente Administrativo.

e Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Desarrollo Tl, Ingeniero de Calidad TI.

e Informado(s): Directorio, Gerente General.

Indicador: Eficiencia en la gestion de interrupciones en proyectos debido a incidentes o problemas en el servicio
de TI.

Propésito: Determinar el porcentaje de eficiencia en la | Objetivo de medicion: Cuantitativo - Eficiencia o
gestion de interrupciones en proyectos debido a | Gestidn.

incidentes o problemas en el servicio de TI.

Proceso: Asegurar la entrega de beneficios — EDM02

Glosario: Férmulas:

EGI = Eficiencia en gestidn de interrupciones EGI = E % 100
NIP = Nimero de interrupciones por proyecto NIT

NIT = Numero de interrupciones totales

Unidad de Medida: porcentaje Periodicidad: Semestral.

Origen de los Datos: Coordinador de Proyectos de Tl, a | Responsable: Gerente de TI.
través de registro de retraso de tareas en el cronograma.

Rangos: Resultados: Todo resultado cercano al 0% es
Semaforo rojo: EGl >= 75% <= 100% considerado como eficiente en la gestion de
Semaforo naranja: EGIl > 25% < 75% interrupciones en proyectos.

Semaforo verde: EGl <= 25%

Situacion actual:

No se dispone de datos para el calculo del indicador.
Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:
Al no disponer de datos especificos sobre las interrupciones presentadas en los proyectos, se estima como valor
base el 25% de eficiencia en la gestion de interrupciones en proyectos debido a incidentes o problemas en el servicio
deTl.

Fuente: Investigacion

4.3.15.Supervisar, evaluar y valorar el rendimiento y la conformidad
El objetivo es medir los procesos acorde a los indicadores y objetivos acordados, el
Gestor de T1 es el ejecutor del proceso y se encarga de informar a tiempo del rendimiento
y conformidad de los mismos, integrando dentro de los sistemas de supervision de
TECNOPRO CIA. LTDA.,, los objetivos e indicadores, el Gestor de Tl es quien ejecuta el
proceso y se encarga de solicitar la siguiente documentacion: validacion de los procesos de

TI. El indicador para el proceso se describe en la Tabla 28.
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Tabla 28: Indicador para el proceso Supervisar, evaluar y valorar el rendimiento y la conformidad

Procesos: Supervisar, evaluar y valorar el rendimiento
y la conformidad - MEAO1

Modelo: COBIT 5
Dominio: Supervisar, Evaluar y Valorar

Descripcion: “Recolectar, validar y evaluar métricas y objetivos de negocio de Tl y de procesos. Supervisar que los
procesos se estan realizando acorde al rendimiento acordado y conforme a los objetivos y métricas y se
proporcionan informes de forma sistematica y planificada”, (ISACA: Procesos Catalizadores 2012, 203).

Responsables:
e Ejecutor(es): Gestor de TI.

e Informado(s): Directorio, Gerente General.

Supervisor(es): Gerente de Tl, Gerente de Comercializacion y Gerente Administrativo.
Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Desarrollo Tl, Ingeniero de Calidad TI.

Indicador: Validacion de los procesos de TI.

Propdsito: Determinar la validacion de los procesos de
TI.

Objetivo de medicion: Cuantitativo - Informativo

Glosario:
VPTI = Validacién de los procesos de Tl

Férmulas:
N/A

Unidad de Medida: unidad

Periodicidad: Semestral.

Origen de los Datos: Ejecutores de cada proceso, a
través del documento validacién de los procesos de TI.

Responsable: Gerente de TI.

Rangos:

Seméforo rojo: VPTI >=0<=5
Semaforo naranja: VPTI>6< 8
Semaforo verde: VPTI >= 8

Resultados: 10 es la valoracién mas alta y 0 la mas baja.

Situacion actual:
No se dispone de datos para el calculo del indicador.

Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:

de 8 en los procesos de TI.

Al no disponer de datos especificos sobre la valoracion de los procesos de Tl, se estima como valor base la calificacion

4.3.16.Gestionar el conocimiento

Fuente: Investigacion

El proceso tiene como objetivo proveer fuentes de informacion identificadas y

clasificadas para que sean utilizadas y compartidas por todos los involucrados en los

proyectos de desarrollo de software, actualizando y mejorando el conocimiento integral de

la empresa, el Gestor de TI ejecuta el proceso, y se encarga de solicitar toda la

documentacién que fue generada durante el desarrollo del proyecto. El indicador para el

proceso se describe en la Tabla 29.

Tabla 29: Indicador para el proceso Gestionar el conocimiento

Proceso: Gestionar el conocimiento - BAIO8

Modelo: COBIT 5
Dominio: Construir, Adquirir e Implementar

Descripcion: “Mantener la disponibilidad de conocimiento relevante, actual, validado y fiable para dar soporte a
todas las actividades de los procesos y facilitar la toma de decisiones. Planificar la identificacion, recopilacion,
organizacidon, mantenimiento, uso y retirada de conocimiento”, (ISACA: Procesos Catalizadores 2012, 159).

Responsables:
e Ejecutor(es): Gestor de TI.
Supervisor(es): Gerente de TI.

Consultado(s): Coordinador de Proyectos Tl, Ingeniero de Desarrollo Tl, Ingeniero de Calidad TI.
o Informado(s): Gerente Administrativo y de Comercializacién.

Indicador: Gestion de actualizacion de fuentes de conocimiento.
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Propésito: Integrar en la cultura de la empresa la
comparticién del conocimiento.

Objetivo de medicidon: Cuantitativo - Eficiencia o
Gestion.

Glosario:

GAFI = Gestion de actualizacion de fuentes de
conocimiento.

NDIl = NuUmero de
ingresada.
NDIE =
existente.

documentacién informativa

Numero de documentacidon informativa

Férmulas:

NDII
GAFI =

NDIE X 100

Unidad de Medida: unidad

Periodicidad: Trimestral.

Origen de los Datos: Gestor de TI, repositorio de
informacidn y conocimiento documental.

Responsable: Gerente de TI.

Rangos:
Semaforo rojo: GAFI >= 0% <=5%
Semaforo naranja: GAFI > 5% < 10%

Resultados: Cualquier porcentaje superior al 10% es
considerado como eficiente en la gestién actualizacion
de fuentes de conocimiento.

Semaforo verde: GAFIl >= 10%

Situacion actual:

No se dispone de datos para el célculo del indicador.
Proyeccion del indicador luego de aplicar el proceso:
Al no disponer de datos especificos sobre la cantidad de documentacién informativa ingresada, se estima como valor
base el 10% en la gestion de actualizacidn de fuentes de conocimiento.

Fuente: Investigacion
4.4. Madurez de los procesos en la empresa TECNOPRO CiA. LTDA.

Realizada la descripcion de los procesos resultantes, sus métricas y sus
responsables, es importante establecer que grado de madurez que tienen estos en la
empresa, para lo cual se utiliza la escala de calificacion de la Tabla 30, de acuerdo a los
parametros que utiliza COBIT 5 en sus procesos, existen cuatro parametros definidos que

muestran si los procesos han sido o no logrados.

Tabla 30: Escala de calificacion de los procesos

Descripcion Cumplimiento Calificacion
No logrado (Not Achieved) 0% a 15% 1(N)
Parcialmente logrado (Partially achieved) 15% a 50% 2 (P)
Logrado en gran parte (Largelly achieved) 50% a 85% 3(L)
Totalmente logrado (Fully achieved) 85% a 100% 4 (F)

Fuente: ISACA: Marco de Negocio 2012

Se verifica a través de un checklist las métricas descritas de cada uno de los
procesos, a pesar de que estos no estén realmente definidos en la empresa, los procesos
provenientes de la gestion del proyecto, en concreto el establecer el cronograma, estan
parcialmente logrados, los procesos de ITIL comparten calificacion entre la mencionada
anteriormente y la de no logrado, igual condicion presentan los provenientes de COBIT,

Tabla 31. Es importante mencionar que el grado de madurez de los procesos esta en una

75



calificacion 1 o 2, es decir en el mejor de los casos tendrian un porcentaje de cumplimiento

del 50%.
Tabla 31: Grado de madurez de los procesos seleccionados en la empresa
N° Procesos Madurez
1 Planificar la gestion del cronograma 2 (P)
2 Definir las actividades 2 (P)
3 Secuenciar las actividades 2 (P)
4 Estimar los recursos de las actividades 2 (P)
5 Estimar la duracién de las actividades 2 (P)
6 Desarrollar el cronograma 2 (P)
7 Controlar el cronograma 2 (P)
8 Gestion del Cambio 1(N)
9 Gestion de la Liberacion y el Despliegue 2 (P)
10 Validacidn del Servicio y Pruebas 2 (P)
11 Gestidn de Incidentes 1(N)
12 Gestion de Problemas 2 (P)
13 Gestionar el Marco de Gestion de Tl 1(N)
14 Asegurar la Entrega de Beneficios 1(N)
15 Supervisar, evaluar y valorar el rendimiento y la conformidad 2 (P)
16 Gestionar el Conocimiento 2 (P)

4.5. Implementacion

El flujo de trabajo para los doce primeros procesos, gestion del tiempo de proyectos,

se establece en la Figura 9, en donde se especifica la secuencia Idgica de ejecucion y la

participacion de los ejecutores y responsables, en este caso todos los roles son nuevos y se

encuadran directamente en los roles de TI, la Figura 10, muestra la secuencia de los cuatro

procesos que se concentran en el gobierno y gestion por lo que los ejecutores y responsables

son roles ya existentes con predominio de nivel administrativo.
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Figura 9: Flujo de trabajo para los procesos de gestion del tiempo en TECNOPRO CIA. LTDA.

Flujo de trabajo para los procesos de gestion del tiempo de proyectos de Tl en la empresa
TECNOPRO CIA. LTDA.
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Figura 10: Flujo de trabajo para los procesos de gobierno y gestion de Tl en TECNOPRO CIA. LTDA.

Flujo de trabajo para los procesos de gobierno y gestion de Tl en la empresa TECNOPRO CIA. LTDA.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e Se planteo la hipdtesis de que la utilizacion de ITIL, en la empresa TECNOPRO
CIA. LTDA, proporcionaria un modelo que estructure y estandarice los diferentes
procesos y procedimientos, provocando el mejoramiento de la gestion de servicios
informaticos, si bien es cierto ITIL proporciona un marco de buenas practicas para
la gestion de servicios de TI, por si sola no abarca toda la problemaética existente ni
la consecucidn de los objetivos estratégicos de la empresa, por lo que se necesitd
ampliar su campo de accion incorporando modelos como PMBOK para la gestion
de proyectos, y COBIT para el gobierno y la gestion de TI, brindando de esa manera
un conjunto de procesos que garanticen el mejoramiento de la gestion de servicios
informaticos.

e Elandlisis de la empresa indica que el 34% de los proyectos terminaron con retraso,
el indicador de Eficiencia en la ejecucion del proyecto® presenta en seméaforo rojo
a los proyectos: 1, 2, 4 y 14 y en seméaforo anaranjado al proyecto 29, evidenciando
que existe un inadecuado manejo de la gestion de proyectos de TI, cuyas
consecuencias entre otras son las multas por incumplimiento de contrato, pérdida
de credibilidad ante los clientes en las obligaciones pactadas y aumento de horas
laborales y recursos no programados con costes derivados, para solventar lo
mencionado se proponen doce procesos para la gestién del tiempo de proyectos de
TI sobre la base de modelos de gestion de Tl ampliamente reconocidos que se
concentran directamente en la problematica existente en la empresa TECNOPRO

CIA. LTDA.

3 véase la Tabla 16
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Los siete primeros procesos seleccionados provienen del modelo PMBOK, y
describen la secuencia de pasos para conseguir la optimizacion del tiempo
alcanzando eficiencia en la gestion del tiempo mediante el correcto desarrollo y
control del cronograma, aplicando una proyeccion de estos procesos en los
proyectos conflictivos de TECNOPRO CIA. LTDA., se obtiene que el tiempo se
redujo en los siguientes porcentajes: Proyecto N°1: 54.74%, Proyecto N°2:
60.94%, Proyecto N°4: 59.75%, Proyecto N°14: 74.01%, Proyecto N°29: 8.92%
y se aumenta la eficiencia en la ejecucion de los proyectos segin lo siguiente:
Proyecto N°1: 43.79%, Proyecto N°2: 48.75%, Proyecto N°4: 47.80%, Proyecto
N°14: 59.20%, Proyecto N°29: 7.14%.

Los cinco siguientes procesos seleccionados provienen del modelo ITIL
complementando la eficiencia en la gestion de tiempo de proyectos, estos ejercen
un control sobre los cambios realizados, la liberacion de proyectos en produccion
garantizando la funcionalidad requerida, validan la funcionalidad de los proyectos
mediante la eficiencia de pruebas controladas sobre el producto de software,
controlan la eficiencia en la gestion de incidentes de los servicios de TI, registran
la documentacion de los problemas presentados en los servicios de TI, sus causas y
acciones a seguir, con la aplicacion de estos procesos en los proyectos conflictivos
de TECNOPRO CIA. LTDA., se obtiene una proyeccién del aumento de la
eficiencia de los despliegues de proyectos en produccién segin lo siguiente:
proyectos 2001: 80.00%, proyectos 2006: 30.00%, proyectos 2009: 5.00%,
proyectos 2014: 13.33%.

Es importante para el crecimiento de la empresa la buena gestion de las Tl como
apoyo principal en la obtencion de las metas corporativas, se evidencia que no existe

un Gobierno de TI establecido que apoye en la consecucion de los objetivos
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estratégicos, provocando que no se aproveche la potencialidad de las TI y por lo
tanto los objetivos se tarden en cumplir, se pretende solventar lo mencionado
incorporando procesos enfocados en la participacion directa de directivos a traves
del correcto acoplamiento del Gobierno de TI en las decisiones empresariales de
TECNOPRO CIA. LTDA.

Los cuatro procesos seleccionados para incorporar Gestion y Gobierno de TI
provienen de modelo COBIT, evalGan periddicamente la madurez de los procesos
implementados brindando sostenibilidad de las buenas practicas alcanzadas,
optimizan la gestion de interrupciones en proyectos debido a incidentes o problemas
en el servicio de Tl en un 25%, validan los procesos de Tl constantemente e
incrementan las fuentes de conocimiento en un 10% trimestral, provenientes de toda

la documentacion generada en los proyectos.
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RECOMENDACIONES

e Para adoptar los diez y seis procesos como solucion a la problematica interna de la
empresa, se necesita un serio compromiso de los directivos, comprendiendo la
importancia de las TI como herramienta de gestion empresarial, y replantear la
estructura organizacional, para soportar la obtencion de resultados a través del
involucramiento de diferentes roles ya existentes y otros nuevos dentro de este
proceso de mejora, es asi que se propone un organigrama® para la empresa
TECNOPRO CIA. LTDA, y la participacion de cada responsable representado en
los flujos de trabajo, quienes tendran la tarea de realizar el seguimiento periodico
de los procesos a través de sus indicadores.

e En el Modelo de Gobierno y Gestion de TI, se obtuvieron catorce procesos de los
cuales se priorizaron cuatro, uno por cada dominio de aplicacion, dejando a criterio
de la empresa la planificacion de la adopcion periddica del resto de procesos, de
acuerdo a la disponibilidad de recursos y orden de prioridades a la interna de la
empresa TECNOPRO CIA. LTDA., para profundizar sobre los procesos restantes
se sugiere la revision de la literatura: Procesos Catalizadores, autoria de ISACA,
descrita en la bibliografia.

e Se deberia realizar una planificacion de adopcion de los procesos del modelo CMMI
con el objetivo de obtener un grado de madurez cada vez ascendente, en especial si
se toma en cuenta que para la obtencién de la meta de posicionar a la empresa entre
las diez mejores empresas de desarrollo de software de la ciudad de Quito en los
préximos 5 afios, se necesitara de todo el soporte de calidad que los modelos
propuestos puedan brindar y en especial CMMI por estar relacionado directamente

con el giro de negocio de TECNOPRO CIA. LTDA.

3 Véase la Figura 7
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e Los Procesos de CMMI se enfocan en establecer un nivel de madurez en la empresa
respecto a la gestion de desarrollo de software, es asi que para profundizar en este
tema se necesita tener un mayor control de la planificacion e implementacion de los
procesos vinculados a esa area en particular®’, para profundizar sobre este tema se
sugiere la revision de la literatura: CMMI® para Desarrollo, Guia para la
integracién de procesos y la mejora de productos, autoria de Software Engineering

Institute, descrita en la bibliografia.

87 véase el anexo 15
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ANEXOS



Anexo 1: Flujo de funcionamiento de ITIL

Fuente: ITIL V3, pag. 5

Anexo 2: Principios de COBIT 5

1. Satisfacer las
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de las Partes
Interesadas

5. Separar 2. Cubrir la
el Gobierno Empresa Extremo
de |a Gestion a Extremo

Principios
de COBIT 5

4, Hacer posible
un Enfoque
Holistico

un Marco de
. Referencia
Unico Integrado

Fuente: ISACA 2012, pag. 13



Anexo 3: Empresas participantes en licitaciones de la SERCOP

N° Participacion en licitaciones
Empresa publicas
afnos Monto
1 COMWARE S.A. 2009 - 2016 | $2°605.789,11
2 SOPORTE LIBRE CIA. LTDA. 2009 - 2016 | $4°195.725,22
GRUPO MICROSISTEMA
3 JOVICHSA SA 2008 - 2016 $874. 968,29
4 GRUPOCONTEXT S.A. 2010 - 2016 $691.088,19
5 IBM DEL ECUADOR C.A 2008 - 2016 | $4°004.768,55
6 NOUX C.A. 2009 - 2016 $ 724.548,28
7 NUOTECNOLOGICA CIA .LTDA 2009 - 2016 $598.004,94
POINT TECHNICAL SOLUCIONES

8 CIA LTDA 2010 - 2016 $261.613,63
9 TECNOPRO CIA. LTDA. 2009 - 2015 $192.393,12

Fuente: https://www.compraspublicas.gob.ec/
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Anexo 4: Experiencia de la empresa TECNOPRO CIA. LTDA., en servicios de consultoria realizados en los Gltimos 15

afos
Nro | Nombre del Entidad Monto Plazo Periodo de Ejecucion Persona de
Proyecto Contract contacto
ual (mail,
(meses) teléfono)
Inicio Final
1 Sistema ERP Fundacion 44870 12 4/5/2001 23/4/2004
con modulo de Cientifica
Recursos Charles Darwin
Humanos
2 Sistemas para Fundacién 23530 5 6/8/2001 30/1/2002
Monitoreo Natura
Pesquero,
Manejo de
Cooperativas
Pesqueras,
Registro de
Zarpes
3 Sistema para Instituto 13000 7 1/03/2005 31/10/2005 Ing. Karla
manejo de Nacional de Gonzalez.
Fondos de Compras karla.gonzalez
Garantias Publicas - @incop.gob.e
Secretaria c
Técnica del (593 2)
Comité de 3815280 « Ext
Consultoria 4211
4 Portal web, Universidad 9350 9 15/4/2005 5/10/2007 Renato
sistema CMS Andina Simén Landin.
UASB y PAD Bolivar sede Renato.landin
Ecuador y @uasb.edu.ec
Programa . (593 2) 322
Andino de 8085
Derechos
Humanos
5 Sistema Tohogar 14890 3 20/5/2005 4/8/2005
documental Constructora
6 Sistema para Marketmedios 18400 8 1/4/2006 31/12/2006
manejo de Cia. Ltda.
Callcenter
7 Sistema ERP Constructora 39320 5 4/9/2006 15/2/2007
con modulo de Tohogar Cia.
Recursos Ltda.
Humanos
8 Sistema para Instituto 15840 8 3/10/2006 20/6/2007
Manejo de Nacional
Gestion de Galapagos,
Empleo INGALA
9 Portal de Subsecretaria 19044 6 5/1/2008 21/07/2008
Tramites de Informética
Ciudadanos de la
Presidencia de
la Republica
10 Portal web, Superintendenci | 32655 7 4/8/2008 2/3/2009 Ing. Ximena
sistema CMS 'y a de bancos 'y Naranjo.
migracion de seguros del xinaranjo@sb
aplicaciones Ecuador s.gob.ec. 299
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11 Portal web, INEN de 11377 11/10/2008 11/12/2008
administrador de | Ambiente
contenidos
12 Sistema ERP Caminosca S.A. | 12900 15/2/2009 15/3/2009
13 Sistema Universidad 16000 1/3/2009 1/9/2009 Renato
Documental, Andina Simo6n Landin.
Workflow, GIS, Bolivar sede Renato.landin
Biblioteca Digital | Ecuador @uasb.edu.ec
. (593 2) 322
8085
14 Segunda Fase INEN de 110000 29/9/2009 29/12/2010 Ing. Maria Del
del Sistema Relaciones Carmen
Integrado de Laborales Rosero.
Recursos mariadelcarm
Humanos SIIRH en_rosero@m
rl.gob.ec
593-2 381-
4000
15 Portal web CHM | INEN de 4980 28/06/2010 12/08/2010
Ambiente
16 | Andlisis, Consejo 14900 27/10/2010 2/3/2011 Ing. Marisol
Desarrollo, Nacional de Diaz. (593-2)-
Implementacion | Electricidad 2268744 | Ext.
y Mantenimiento 177
del Nuevo Portal marisol.diaz@
Institucional conelec.gob.e
c
17 Portal web ENFARMA E.P. | 4070 9/12/2010 17/01/2011
ENFARMA
18 Sistema de Fondo 10000 20/11/2011 2/3/2012 Ing. Jéssica
Gestion Ambiental del Lépez.
Documental Municipio de Jlopez@quito
Quito ambiente.gob.
ec. (+593) 2
2430-588 Ext.:
119
19 Sistema de Instituto de 9000 2/12/2011 31/1/2012 Ing. Karla
Manejo de Compras Gonzélez.
Fondos de Publicas karla.gonzalez
Garantia @incop.gob.e
C
(593 2)
3815280 « Ext
4211
20 Implementacion | Servicio de 79500 3/1/2012 3/3/2012 Ing. Silvana
de Herramientas | Rentas Internas Rivera.
de Integracioén Slrivera@sri.g
continua: ob.ec.
Hudson, Nexus, (593 2) 3464 -
Jira, Subversion 881 Ext. 4958
21 Sistema de Consejo 5000 1/2/2012 1/4/2012 Ing. Marisol
Reportes de Nacional de Diaz. (593-2)-
Inteligencia de Electricidad 2268744 | Ext.
Negocios 177
marisol.diaz@
conelec.gob.e
c
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22 Disefio e INEN del 35000 1/7/2012 30/11/2012 Dra. Ruth
Implementacion | Ambiente Molina.
del Sistema Telf.: + (593 2)
Informatico para 398 7600 Ext
la Adquisicion, 1117.
procesamiento y rmolina@ambi
publicacion de ente.gob.ec
informacion
ambiental de la
Calidad del Aire.

23 Renovacién y Servicio de 37200 8/3/2013 30/3/2013 Ing. Silvana
adquisicion de Rentas Internas Rivera.
Licencias y Slrivera@sri.g
Soporte de las ob.ec.
Herramientas de (593 2) 3464 -
Integracion 881 Ext. 4958
Continua

24 Levantamiento y | Gobierno A.D. 32900 5/4/2013 28/09/2013 Ing. Orlando
Sistematizacion Municipal del Arias.
de los Procesos | Canton Mejia. 0984284283
del Registro de Registro de la
la Propiedad del | Propiedad
Gobierno A.D.

Municipal del
Cantén Mejia,
Provincia de
Pichincha

25 Licenciamiento, Servicio de 29450 1/5/2013 30/5/2013 Ing. Silvana
instalacion, Rentas Internas Rivera.
configuracién y Slrivera@sri.g
acceso al Sitio ob.ec.

Web de Soporte (593 2) 3464 -
de una 881 Ext. 4958
Herramienta de

Integracion

Continua y de

una herramienta

para

Administracion

de Proyectos

usando

Metodologias

Agiles

26 Servicio para Instituto 15700 5/8/2013 28/11/2013 Ing. Johnny
Migracion de Oceanografico Guzman.
Sistema de de la Armada. johnny.guzma
Informacion INEN de n@inocar.mil.
Hidrogréfico Defensa ec
Oceanografico (593-4)
(SIHO) aun 2481300
ambiente Web
usando
Software Libre

27 Servicio de Renovacién y 43400 20/2/2014 20/3/2014 Ing. Silvana
Rentas Internas | adquisicion de Rivera.

Licencias y Slrivera@sri.g
Soporte de las ob.ec.
Herramientas de (593 2) 3464 -
Integracion 881 Ext. 4958
Continua




Tecn( 4,p

Tecnologfa

en SuUs

manos

28

Lumadigital Cia.

Ltda. para
Mutualista
Pichincha

Construccion e
Implementacién
del Nuevo Portal
Web para
Mutualista
Pichincha en
Liferay

6000

15/6/2014

15/8/2014

William
Yaguachi.
2254048

29

Universidad
Andina Simén
Bolivar

Construccion,
migracion y
puesta en
marcha del
nuevo Portal
Web para la
Universidad
Andina Simén
Bolivar sede
Ecuador.

56360

1/7/2014

10/07/2015

Selenia
Larenas.
3228085

TECNOPRO CIA

. LTDA., a través su Gerente General, Ing. Branly Abendafo,

declara que la informacion del presente documento es la que consta en los archivos

de la empresa y autoriza al Ing. Omar Alexander Ruiz Vivanco, hacer uso de la

misma para fines académicos como fuente de consulta para la realizaciéon de su

tesis de maestria.

Quito, 16 de marzo de 2016

Ing. Branly Abendaio

Gerente General TECNOPRO CIA. LTDA.
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Anexo 5: Organigrama de TECNOPRO CIA. LTDA.

Organigrama Tecnopro

TECNOPRO CIA. LTDA., a través su Gerente General, Ing. Branly Abendafio,
declara que la informacion del presente documento es la que consta en los archivos
de la empresa y autoriza al Ing. Omar Alexander Ruiz Vivanco, hacer uso de la
misma para fines académicos como fuente de consulta para la realizacion de su
tesis de maestria.

Quito, 16 de marzo de 2016

Ing. Branly Abendario
Gerente General TECNOPRO CIA. LTDA.



Anexo 6: Relacion entre Areas de Conocimiento y Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos

Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos

Areas de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo dede Grupo de
Conocimiento P P de Procesos de Mun;:::o y Procesos
de Inicio Planificacion Ejecucion de Cierre
Control
4. Gestion de 4.1 Desarmollar el 4.2 Desarrollar al 4.3 Dirigir y 4.4 Monitorear y 4.6 Cerrar Proyecto
la Integracion Acta de Constitucidn | Plan para la Gestionar el Trabajo | Controlar el Trabajo | o Fase
del Proyecto del Prayecto Direccidn del del Prayecto del Prayecio
Proyecto 4.5 Realizar el
Control Integrado de
Cambios
5. Gestion del 5.1 Planificar la 5.5 Validar el
Alcance del Gestién del Alcance Alcance
Proyecto 5.2 Recopilar 5.6 Controlar el
Requisitos Aleance
5.3 Definir el Alcance
5.4 Crear la EDT/WBS
6. Gestion del 6.1 Planificar la 6.7 Controlar el
Tiempo del Gestion del Cronograma
Proyecto Cronograma
6.2 Definir las
Actividades
6.3 Secuenciar las
Actividades
6.4 Estimar los
Recursos de las
Actividades
6.5 Estimar la
Duracidn de las
Actividades
6.6 Desarrollar el
Cronograma
7. Gestion de los 7.1 Planificar la T.4 Controlar los
Costes del Gestidn de los Costos Coslos
7.2 Estimar los
Pro
anaad Costos
7.3 Determinar el
Presupuesto
B. Gestion de la 8.1 Planificar la 8.2 Realizar el 8.3 Controlar la
Calidad del Gestién de la Calidad | Asepuramiento de | Calidad
Proyecto Calidad
9, Gestion de los 9.1 Planificar la 9.2 Adquirir el
Recursos Gestidn de los Equipa del Proyecto
Humanos del Recursos Humanos | 9.3 Desarrollar el
Proyecto Equipo del Proyecto

9.4 Dirigir el Equipo
del Proyecto

10. Gestidn de las

10.1 Planificar la

10.2 Gestionar las

10.3 Controlar las

Comunicaciénes Gestién de las Comunicaciones Comunicaciones
del Proyecto Comunicaciones
11. Gestion de 11.1 Planificar la 11 .6 Controlar los
los Riesgos Gestidn de los Riesgos Riesgos
del Proyecto 11.2 Identificar los
Riesgos
11.3 Realizar el
Andlisis Cualitative
de Riesgos
11.4 Realizar el
Andlisis Cuantitativa
de Riesgos
11.5 Planificar |a
Respuesta a los
Riesgos
12, Gestion de las 12.1 Planificar la 12.2 Efectuar las 12.3 Controlar las 124 Cerrar las
Adquisiciones Gestidn de las Adquisiciones Adquisiciones Adquisiciones
del Proyecto Adguisiciones
13. Gestion de los | 13.1ldentificara  |13.2 Planificar la 13.3 Gestionar la | 13.4 Controlar la
Interesados 105 Interesados Gestidn de los Participacin de los | Participacion de los
del Proyecto Interesados Interesados Interesados

r

Fuente: Project Management Institute 2013, pag. 61



Anexo 7: Mapeo de Metas Corporativas de COBIT 5 a Metas de las Tl

Figura 22—Mapeo entre las Metas Corporativas de COBIT 5 y las Metas Relacionadas con las Tl

Meta corporativa

Optimizacion de lafuncionalidad de los procesos de negocio
Opfimizacion de los costes de los procesos de negocio

Optimizacion de costes de entrega del servicio
Programas gestionados de cambio en el negocio
Productividad operacional y de los empleados
Cumplimiento con las politicas internas

Cultura de innovacion del producto y del negocio

Personas preparadas y motivadas

| Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activo)
© | Respuestas dgiles a un entorno de negocio cambiante

© | Toma estratégica de Decisiones basadas en informacion

— | Vaborpara las partesinteresadas de lasInversiones de Negocio

# | Cumplimiento de leyes y regulaciones externas

~ | Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio

™ | Cartera de productos y servicios competitivos
© | Cultura de servicio orientada al cliente

@ | Transparencia financiera

-t
=
-
=
-
N
-
w
-
>
-
o
-
=3
-
]

>
]
E
7

dizaje y
Creci-
Meta relacionada con las Tl Financiera Cliente Interna miento

01 | Alineamiento de Tly la estrategia de negocio [l P P p P P P

02 | Cumplimiento y soporte de la Tl al
cumplimiento del negocio de las leyes y P p
regulaciones externas

03 | Compromiso de la direccion ejecutiva para [ -
tomar decisiones relacionadas con Tl

04 | Riesgos de negocio relacionados con las Tl 5 D D
gestionados

Financiera

05 | Realizacion de beneficios del portafolio de
Inversiones y Servicios relacionados con S p
las Tl

06 | Transparencia de los costes, beneficios y
riesgos de las Tl

07 | Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los | = . -
requisitos del negocio

Cliente

08 | Uso adecuado de aplicaciones, 5 -
informacion y soluciones tecnoldgicas

09 | Agilidad de las Tl P P P P

10 | Seguridad de la informacion, infraestructuras b D D D
de procesamiento y aplicaciones

11 | Optimizacion de activos, recursos y ; 5 5
capacidades de las Tl

12 | Capacitacion y soporte de procesos
de negocio integrando aplicaciones y p P
tecnologia en procesos de negocio

Interna

13 | Entrega de Programas que proporcionen
beneficios a tiempo, dentro del 5 5
presupuesto y satisfaciendo los requisitos
y normas de calidad

14 | Disponibilidad de informacion ttil y = s
relevante para la toma de decisiones

15 | Cumplimiento de Tl con las politicas intemas p

16 | Personal del negocio y de las Tl = = s
competente y motivado

17 | Conocimiento, experiencia e iniciativas
para la innovacion de negocio

Aprendizaje y
Crecimiento

Fuente: ISACA: Marco de Negocio 2012, pag. 50



Anexo 8: Mapeo de Metas Relacionadas con las Tl a Procesos

Figura 23—Mapeo entre las Metas Relacionadas con las TI de COBIT 5 y los Procesos

Meta relacionada con las Tl
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Financiera

Procesos de COBIT 5

Asegurar el Establecimiento
y Mantenimiento del Marco

de Gobierno

hacia las partes interesadas

de Beneficios
del Riesgo
de los Recursos

Gestionar el Marco
de Gestion de Tl

Empresarial

los Costes
Humanos

Servicio

Gestionar la Calidad

Fuente: ISACA: Marco de Negocio 2012, pag. 52

EDMO1

EDMO3 | Asegurar la Optimizacion
EDMO04 | Asegurar la Optimizacion
EDMO5 | Asegurar la Transparencia

EDMO2 | Asegurar la Entrega

APQO1

AP0Q02 | Gestionar la Estrategia

APO03 | Gestionar la Arquitectura

AP004 | Gestionar la Innovacion
AP005 | Gestionar el portafolio
AP006 | Gestionar el Presupuestoy
APQO7 | Gestionar los Recursos
APOO08 | Gestionar las Relaciones
AP0O09 | Gestionar los Acuerdos de

APO10 | Gestionar los Proveedores .

APO11

APO12 | Gestionar el Riesgo

APO13 | Gestionar la Seguridad

Jesinadng A JejusuQ ‘renea3

IezjuebiQ A feayiue|d ‘reauly




Meta relacionada con las Tl

BAIO6 | Gestionar los Cambios p p D

BAIO7 | Gestionar la Aceptacion del
Cambio y de la Transicion
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Apren-
dizajey
Creci-
Procesos de COBIT 5 Financiera Cliente Interna miento
BAIO1 | Gestionar los Programas < . < -
y Proyectos
= | BAIO2 | Gestionar la Definicion - . -
’E de Requisitos
& | BAIO3 | Gestionar la Identificacion y .
E la Construccion de Soluciones
[=9
£ | BAI04 | Gestionar la Disponibilidad - 5 .
g y la Capacidad
% BAIO5 | Gestionar la introduccion - = -
S de Cambios Organizativos
<
=
S
o
S
2
8

BAIO8 | Gestionar el Conocimiento P p

BAIO9 | Gestionar los Activos P D

BAI10 | Gestionar la Configuracion P p P

DSS01 | Gestionar las Operaciones P P p

DSS02 | Gestionar las Peticiones
y los Incidentes del Servicio

DSS03 | Gestionar los Problemas P P P P

DSS04 | Gestionar la Continuidad P P P

DSS05 | Gestionar los Servicios
de Seguridad

Entregar, dar Servicio y Soporte

DSS06 | Gestionar los Controles
de los Procesos del Negocio

MEAO1 | Supervisar, Evaluar y Valorar
Rendimiento y Conformidad

MEAO02 | Supervisar, Evaluar y Valorar
el Sistema de Control
Intemo

Supervision, Evaluacion y Verificacion

MEAO3 | Supervisar, Evaluar y Valorar
la Conformidad con los D D
Requerimientos Extemos

Fuente: ISACA: Marco de Negocio 2012, pag. 53



Anexo 9: Metodologia combinada que proporciona una vision sistémica, integral y flexible para estructurar una Oficina
de Proyectos (PMO)

Estrategia Disefio del Transicién Mejora Continua
del Servicio Servicio | | del Servicio Operaciin dal Seeidlo’™ | 1 | ol arvicio
Inicio —> Planeacién —> Ejecucion —> Control —>{  Ciemre
Politica Organizacional
Planear | Administrar la
B |——>{ Proveer Recursos |— A Configuracié
. A Evaluar ] Monitorear
[ Adherencias "] y Controlar
Entrenar N Asignar
Equipo Trabajo “| Responsabilidades
Revisién de la Alta Gerencia

Fuente: Lopez-Camacho 2013

Anexo 10: Metodologia combinada, basada en PMI reforzada con ITIL y CMMI-Dev

Definicién, andlisis, disefio,
construccién y pruebas

Implementacién del
Servicio

Estrategia, disefio, Transicién,
operacion y Mejora Continua

& & -8

Técnico

Gestor del Cambio

E

Fuente: Lépez-Camacho 2013



Anexo 11: Representacion del cronograma del proyecto

r D
Cronograma de Hitos
Identificadar Unidades Marco Temporal del Cronograma del Proyecto
e e ol rio| Periodo 1| Perfodo 2 | Periodo 3 | Perfodo 4 | Periodo 5
1.1.MB Empezar Nuevo Producto 2 0 <>
1.1.1.M1 Completar Componente 1 a | <>
1.1.2M1 Completar Componente 2 0
1.1.3M1 Completar Integracidn de Componentes 1y 2 ] | <>
1.1.3.MF | Terminar Nueve Producto Z o (:}
Cronograma Resumen | «4—— Fecha de Corte
Identificador Unidades Marco Temporal del Cronograma del Proyecto
e Descripcién de la Actividad ol rio| Periodo 1 | Periodo 2 | Periodo 3 | Perieda 4 | Periodo 5
11 Desarrollar y Entregar Musvo Producto Z 120 | |
111 Paguete de Trabajo 1: Componente 1 67 ] | | [ |
11.2 Paguete de Trabajo 2: Componente 2 53 l_‘—Ll
1.1.3 Paquete de Trabajo 3: Componentes 1 y 2 Integrados 53 | | [ | |
e | +—— Fecha de Corte
Identificador Unidades Marco Temporal del Cronograma del Proyecto
mf:\,lﬁm Descripcidn de la Actividad l:ale::::lmo Periodo 1 | Periodo 2 | Periodo 3 | Periodo 4 | Periodo 5
1.1.MB Empezar Nuevo Producto Z 0 _<>
11 Desarrollar y Entregar Nuevo Producto 7 120 | [
1.14.1 Paquete de Trabajo 1: Componente 1 67 i |
1.11.D Disefiar Componente 1 20
1118 Construlr Componente 1 a3
114T Probar Componente 1 14
1.1.1M1 Completar Componente 1 0
1.1.2 Paquete de Trabajo 2: Componente 2 53 : J I
112D Disefar Componente 2 14
11.28B Construlr Componente 2 28 E:I’ I
1127 Probar Componente 2 11 E:l’j
1.1.2M1 Completar Componenta 2 O L..Q_
113 Paquete de Trabajo 3: Compenentes 1y 2 Integrados 53 [
1136 Integrar Componentes 1y 2 como Producto Z 14 |
1137 Completar Integracion de Componentes 1y 2 a2
1.1.3.M1 Probar los Compenentes Integrados como Producto 2 0 :
1.1.3pP Entregar Producto 2 7
1.1.3.MF | Terminar Nuevo Producto Z 0 | )
| <—— Fecha de Corte
J

Fuente: Project Management Institute 2013, pag. 183



Anexo 12: Ejemplo de método de ruta critica

"
6 5 |10
Ruta A-B-D = 25
11 5 15
1|55 16 | 15 | 30
A D —
1|o]s 16| 0 |30
6 | 10 l 15 Ruta A-C-D = 30
c (Ruta Critica)
60|15 )
LEYENDA  Nodo [ oo prw—
de | empane | Duracitn Temprana
Actividad Nombre de la Activid
Inicin Holgura | Finaliraciin
Tardin Total TBendia
NOTA: Este ejemplo utiliza, para el calculo de las fechas de comienzo Enlace de la Ruta Critica g
y finalizacion, la convencidn generalmente aceptada de que el Enlace de Ruta No Critica
proyecto comienza el dia 1. Existen otras convenciones generalmente h,
aceptadas.

Fuente: Project Management Institute 2013, pag. 177

Anexo 13: Ejemplo de método de la cadena critica

Colchdn de

Actividad A alimentacis

Actividad B

Actividad C pmeps| Actividad D pepe| Actividad E pp| Actividad F e

Enlace de la Cadena Critica
Enlace fuera de la Cadena Critica

Actividad G || Colchon de -

[LE'fEHDA

r

Fuente: Project Management Institute 2013, pag. 178



Anexo 14: Nivelacién de recursos

Actividades Antes de la Nivelacion de Recursos

Tom: B hrs.

Acthided A Sue: B hrs.

Actividad B Sue: 8 hrs.

Actividad C Tom: 8 hrs.

Dia 1 Dia 2 Dia 3
Tom: B hrs. Tom: 8 hrs.
Sue: 16 hrs.

Actividades Después de la Nivelacidn de Recursos

Tom: 8 hrs.
Actividad A Sue: B hrs.
| Actividad B Sue: 8 hrs.
Actividad C Tom: 8 his. 9
Dia 1 Dia 2 Dia 3
Tom: B hrs. Sue: 8 hrs. Tom: B hrs.
Sue: B hrs.

r

Fuente: Project Management Institute 2013, pag. 179

Anexo 15: Objetivos y Practicas Genéricas de CMMI

Nivel de madurez

Objetivo (GG)

Practicas Genéricas (GP)

Nivel 2

GG 2 Institucionalizar un
proceso administrado

GP2.1

Establecer politicas organizacionales

GP 2.2

Planificar el proceso

GP23

Proveer Recursos

GP2.4

Asignar responsabilidades

GP2.5

Entrenar al personal

GP 2.6

Administrar la configuracion

GP 2.7

Identificar e involucrar a los interesados

GP 2.8

Monitorear y controlar los procesos

GP 2.9

Evaluar adhesidn objetivamente

GP 2.10 Revisar el estado con la alta gerencia

Niveles 3, 4, 5 (a las
anteriores practicas se
agregan las siguientes)

GG 3 Institucionalizar un
proceso definido

GP 3.1 Establecer un proceso definido

GP 3.2 Recolectar informacion para mejoras

Fuente: Investigacion



