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RESUMEN

Con la implementacién de la gestién por procesos en los proyectos informaticos en la
Direccién de Tecnologia de la Informacidén (TI) de una empresa de Telecomunicaciones
se consiguid transformar el proceso, la herramienta que lo soporta y las personas. En el
presente trabajo se logré construir el perfil adecuado del Analista Funcional (Lider de
Proyecto), logrando el aumento de 0.003 en la productividad de los proyectos
desarrollados en su dia a dia, ademas al mejorar el proceso de gestion de proyectos se
evidencia la disminucién de 2 errores por mes de los proyectos informaticos producto a
la devoluciéon de componentes del software de produccién a desarrollo, y también se
implementdé un software especializado en la administracion de proyectos que permitié

reducir los tiempos de atencidn de los proyectos informaticos en promedio en 6 dias.

Los tipos de disefo investigacion que se aplicaron fueron la cuasiexperimental y la no

experimental del tipo transeccional o transversal.

El estudio se realizd en una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Lima

durante los afios del 2012 y 2013.

Con el trabajo desarrollado se beneficiara la Direccién de Tecnologia de la Informacién
(T1) de una empresa de Telecomunicaciones, asi como otras empresas de
Telecomunicaciones que deseen adoptar a la gestion por procesos como un medio muy

util para transformarse y adecuarse al mercado.

Palabras Claves: TICS, Proyectos Informaticos, Gestion por Procesos



ABSTRACT

With the implementation of management by processes in the it projects in the direction
of information technology (IT) A telecommunications company succeeded in
transforming the process, the tool that it supports and the people. In this work is
managed to build the right profile of functional analyst (project leader), the increase of
0.003 in the productivity of the projects developed in their day to day, in addition to
improve the project management process is evidence the decrease of 2 errors per of the
software projects product to the return of production to development software
components , and also is implemented a software specialized in the administration of
projects that allowed reduce the times of attention of those projects computer on

average in 6 days.

Types of design research that applied were the quasi-experimental and non

experimental transactional type or transverse.

The study was conducted on a telecommunications in the city of Lima company during

the years 2012 and 2013.

With the work will benefit the direction of technology information (TI) from a
telecommunications company, as well as other telecommunications companies wishing
to adopt management processes as a useful means to transform and adapt to the

market.

Keywords: TICS, Informatics Proyects, Processes Management
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CAPITULO I: PLANEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 INTRODUCCION

Hoy en dia las telecomunicaciones hacen posible la comunicacion de manera rapida
entre personas u organizaciones que se pueden encontrar separados hasta por miles de

kildmetros.

Ante este avance tecnolégico se han creado las empresas de telecomunicaciones que
tienen como objetivo lograr la transferencia de informacidn a través de distintos medios

como celulares, teléfonos, internet, TV pagado, etc.

Una empresa de telecomunicaciones en la busqueda de la eficacia en sus operaciones
cuenta con distintos software que soportan las actividades con sus clientes internos y

externos

Debido a las estrategias para elevar la satisfaccion de los clientes es necesario cambios

constantes en el distinto software que soportan las distintas dreas de la organizacién:
v" Ventas,

Post ventas,

Logistica,

Abastecimiento,

Marketing,

Legal,

Contabilidad y Finanzas,

D N N N N N N

Recursos Humanos, etc.

Por tal motivo es necesario contar con Proyectos Informaticos alineados a las
necesidades de los clientes y en las estrategias de la empresa, teniendo como
condiciones la generacion de un plan que garantice el manejo adecuado de los recursos,

tiempo y el costo.



El desarrollo del proyecto informatico busca obtener resultados deseables sobre el
distinto software, los cuales son realizados en una serie de fases como:
v" Anilisis,
Disefio,
Construccion,
Certificacion,

Implementacién y

NN NN

Seguimiento.

El objetivo del cambio en el software es obtener calidad sobre el cambio final, para tener

un proceso de produccién del software adecuado a las necesidades del cliente.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nimero

creciente de empresas.

Este enfoque del negocio no podia ser ajeno a la empresa de telecomunicaciones que
busca implementar este nuevo concepto en la Direccién de Tecnologia de la Informacion

(T1) encargada de los Proyectos informaticos.

La Gestidn por procesos estd integrada por distintos elementos como son personas,
tecnologia, procesos, etc. La adecuacion de cualquiera de los elementos contribuird en
adecuar la implementaciéon de la Gestién por Procesos en la Direccién de Tl de la

empresa de telecomunicaciones.

El presente trabajo de tesis, a lo largo de los capitulos, refleja la gestidn realizada para
llevar con éxito la implementacidn de la Gestién por Procesos a través de la adecuacién
del personal, tecnologia y los procesos en la Direccidn de Tl de una empresa de

Telecomunicaciones.



En el primer capitulo se presenta la formulacién del problema y los objetivos centrado
en el desarrollo de Proyectos Informaticos con sus distintos componentes: recursos,

tecnologia y procedimientos.

Ademas se muestra la contribucién del desarrollo de la tesis a la empresa de

Telecomunicaciones mediante la justificacidn, y el alcance del desarrollo de la tesis.

En el segundo capitulo se describe el marco tedrico donde se explica los conceptos que
se utilizaran para la solucidn del problema y los relacionados a la Gestidn por procesos
y los Proyectos Informaticos, ademads se muestra el planteamiento de las opciones de

soluciones (hipdtesis) y se identifica las variables dependientes e independientes.

En el tercer capitulo se muestra el tipo de disefio experimental que se usara para
demostrar la hipdtesis planteada y el disefio para obtener la muestra de proyecto, se
muestra los instrumentos que se utilizan para la recoleccién de informacidn y el analisis

de los datos.

En el cuarto capitulo se presenta el Modelo de Solucién por cada Variable

Independiente.

En el quinto capitulo se presenta los resultados obtenidos y el analisis para para

comprobar la hipotesis planteada.

Finalmente en el sexto capitulo se presenta las conclusiones y las recomendaciones.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los ultimos afios la comunicacion y la informacién han evolucionado desarrollando

nuevas tecnologias de informacién y comunicacién que favorecen a las personas.

Las empresas de telecomunicaciones brindan servicios en comunicaciones e
informacion, a través de la transmisidn y recepcion de sefiales tales como telefonia fija
y moévil, acceso a paquetes de datos, decodificadores de canales, etc. basadas en
sistemas digitales de emisidn y recepcion de sefial que son transmitidas mediante ondas

o cables.

El estudio se basé en una empresa de telecomunicaciones que llamaremos como tal
debido a términos de confiabilidad de informacién, dicha empresa de
telecomunicaciones estd integrada por distintas dreas o Direcciones tales como: Ventas,
Legal, Logistica, Contabilidad y Finanzas, RRHH, Infraestructura, Operaciones,

Tecnologia de la Informacion (Tl), Atencidn al cliente, Marketing, etc.

Siendo estas necesarias para brindar servicios de comunicacion e informacion a los
consumidores, mantener alineados a los objetivos estratégicos de la empresa y cumplir
con las solicitudes de las empresas reguladoras (Organismo Supervisor de Inversién
Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, Ministerio de Transporte y Comunicaciones -

MTC).

La Direcciéon de Tl de la empresa de telecomunicaciones que se estudioé es la encargada
de administrar el software que soportan los principales productos que ofrece la empresa
de telecomunicaciones tales como:
v’ telefonia fija
telefonia movil

v

v' TV Paga
v’ Internet (fijo y movil)
v

telefonia de uso publico
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En el Figura 1 se muestra el porcentaje de rentabilidad por los productos de la

empresa de telecomunicaciones.

4% . .,
W Telefoniamdvil

W Telefoniafija
-

6% TV Paga

W Internetifijo v mavil)

W Telefoniade uso publico

T4%

Figura 1: Porcentaje de rentabilidad por producto
Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2013

Elaboracién Propia

Ademads La Direccion de Tl es la encargada de administrar el software que utilizan
usuarios de la empresa de telecomunicaciones en la realizacién de un determinado tipo

de trabajo (Vender, Facturar, Controlar inventarios, Consultas del cliente, etc.).

Gran parte de las actividades que realiza la Direccion de Tl corresponde al
mantenimiento del software, ejecucién de proyectos informaticos y al brindar ayuda a

los usuarios internos (Help Desk).

La ejecucion de estas actividades involucra la toma de informacién, la configuracion o el

desarrollo sobre las distintas aplicaciones.

En el Figura 2 se muestra la cantidad de recursos para las lineas de produccion de la
Direccion de TI, las cuales son:

v" el mantenimiento del software,

v la ejecucidn de proyectos informaticos, brindar ayuda y

v soporte a los usuarios internos (Help Desk)

11



Para ello es necesaria la utilizacién del siguiente nimero de personas 36, 193, 141

respectivamente.

W Proyectosinformaticos

B [antenimiento de
aplicativos

W Help Desk

36

Figura 2: Cantidad de personas por lineas de produccién en la Direccién de Tl
Fuente: Direccién de Tl de la empresa de telecomunicaciones en estudio, 2013

Elaboracién Propia

La organizacion de la Direccidon de Tl se encuentra constituida por las Gerencias de

Soporte, Desarrollo, Planeamiento y Control las cuales estan conformadas por jefaturas.

A continuacidn se observa la cantidad de personal interno y outsoursing que conforman
la Direccion de Tl la cual se encuentra constituida por los siguientes roles:
Desarrolladores, Calidad, Funcionales, Proyectos, Organizacién y Métodos, Soporte,
Help Desk y Mejora de sistemas en las siguientes cantidades 44, 39, 38, 14, 7, 36, 105,

12 tal como se detalle en el Figura 3.

W Desarrolladores

M Calidad

M Funcionales

B Proyectos

W Organizacion y WMetodos
HSoporte

mHeld Desk

w Mejorade Sistemas
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Figura 3: Porcentaje del Personal de la Direccién de TI
Fuente: Direccion de Tl de la empresa de telecomunicaciones en estudio, 2013

Elaboracién Propia

La empresa de telecomunicaciones posee diversas estrategias que buscan aumentar las
ventas, retener e incorporar clientes, satisfacer las necesidades de los clientes (internos,
externos), mejorar la operativa en las distintas areas funcionales de la empresa de
telecomunicaciones. Muchas de estas estrategias generan mejoras o implementaciones

en las aplicaciones.

Es muy probable que un proyecto informatico sin una administracién apropiada sufra
las siguientes consecuencias Laudon y Laudon,( 2012):

v" Costos que exceden los presupuestos por mucho

v" Desfasamiento inesperado de tiempo

v' Desempefio técnico més bajo de lo esperado

v

Incapacidad de obtener los beneficios anticipados (p. 529)

13



El desarrollo de proyectos informaticos involucra el esfuerzo y dedicacion conjunto de
la mayoria de los equipos de la Direccidn de TI, tales como:
v' Equipo de Desarrolladores (encargados de la programacién en los distintos
lenguajes de programacion),
v" Equipo de Calidad (encargados en la certificacion de la codificacién, base de
datos y pruebas de escenarios que garanticen la programacion adecuada),
v' Equipo de Funcionales (encargados en interpretar los requerimientos
funcionales solicitados por el usuario),
v Equipo de Soporte (encargados de mantener la continuidad de los software) y
v" Equipo de mejora continua (encargados de solucionar problemas en los software

de forma definitiva).

Segun la encuesta realizada por Manpower, (2013), la principal razén de la escasez de
talento es la falta de competencias técnicas por la formacion profesional. Las plazas mas
dificiles de cubrir son de técnicos especializados, ingenieros, especialistas en tecnologia

y ejecutivos o gerentes.
El 28% de los empleadores en el Peru presentan dificultades para encontrar
trabajadores idéneos que cumplan con sus demandas de competencias profesionales,

reporté Manpower, consultora de seleccion y evaluacion de personal.

Los empleadores indican que las tres principales razones por las cuales no pueden cubrir

los puestos son los que se indican en la Figura 4: (p. 20).
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Dificultad para cubrir puestos

34% m Carece de competencias
técnicas

M Carece de aspiraciones
disponibles / ningin
aspirante
Carece de experiencia

32%

Figura 4: Razones por las cuales no pueden cubrir puestos
Fuente: Manpower, 2013

Elaboracién Propia

Se apreciaba que las competencias, habilidades y destrezas que el personal de la
Direccidn de Tl tiene en sus puestos laborales son diferentes al perfil estdndar que existe

en el mercado.

A continuacion se explica los incidentes que ocurrian con el perfil del profesional de la
Direccién de TI:

1. Se observd parte del personal involucrado en la ejecucidon de los proyectos
informaticos no cuenta con estudios concluidos en las distintas carreras, ya sean
universitarias o técnicas.

2. Las carreras universitarias o técnicas del personal no guardaban relacién con las
distintas tareas que se llevaban a cabo en el desarrollo de Proyectos informaticos.

3. Muchas de las personas que ingresaban a laborar a Tl no tenian la suficiente
experiencia en las diferentes funciones a realizar en el desarrollo de proyectos
informaticos.

4. Alta rotacién del personal encargado del desarrollo de proyectos informaticos

15



En caso se hubiera continuado trabajando de manera cotidiana se habria ocasionado:

1.

El retraso de Proyectos informaticos debido a que el desarrollo de Ia
documentaciéon no es comprensible.

Personal que demorara ascender debido a que no poseen estudios concluidos.
Tiempo excesivo en el periodo de induccidn, capacitacion y aprendizaje para el

manejo de las funciones de un personal nuevo.

Se debe establecer un adecuado perfil profesional que alinee las caracteristicas

convenientes (formacion, experiencia, capacidades, habilidades, etc.) para contar con

personal calificado y que se adapte a las funciones del desarrollo de proyectos

informaticos.

De modo que se encuentren preparados y tengan suficiente experiencia en la realizacién

de proyectos informaticos.

El desarrollo de cada uno de los proyectos informaticos se define en el Macro proceso

de Gestién de Proyectos el cual considera los siguientes procesos:

La gestion de la demanda, proceso donde se realiza la priorizacidn de ideas en
forma conjunta al usuario solicitante y se clasifica en proyecto grande o mediano
Proceso de Inicio, aplicado solo en caso de tratarse de un proyecto grande donde
se realiza una presentacion sobre la realizacién del proyecto

Planificacién, proceso donde se realiza un documento que incluye la
interpretacion de los requerimientos funciones solicitados por el usuario
solicitante

Ejecucion (proceso de desarrollo del software), proceso donde se realiza el

desarrollo del cambio en las aplicaciones impactadas en el proyecto

= (Cierre del proyecto, proceso donde se da concluida la implementacién del proyecto

informatico donde se procede informar el resultado del desarrollo y las acciones

aprendidas

16



El resumen de lo mencionado se presenta en el Figura 5 Macro Proceso de Gestidon de

Proyectos.
. Procesa de
3 Desarrolio del
g SoRware
& e
: W (
é (}.[G;::;’.' Incio Frandeacion }——’L Becudon H Cierre }—’O
2 tnuzio < Fin
g i
1
a a3
I
Y

A=) =) =) =) =)o

Fin

(Ejecucion)

Proceso de Desarrolio del Software

Figura 5: Macro Proceso de Gestion de Proyectos
Fuente: Direccién de Tl de la empresa de telecomunicaciones en estudio, 2013

Elaboracién Propia

En el caso del proceso de planificacidn es necesario contar con una rapida capacidad de
respuesta a los cambios en el tratamiento de actividades en el desarrollo de proyectos
informdticos. Ademas se observaron los siguientes problemas en las actividades de
realizacion de proyectos informaticos de los procesos de planificacion y Ejecucion

(Proceso de Desarrollo del Software) del Macro proceso de Gestidn de Proyectos:
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1. Minima Comprension en el manejo, tratamiento y responsabilidades de las

tareas realizadas por el personal.

2. Cada responsable de la administracién del proyecto informatico (Analista

Funcional) trabajaba de manera distinta el desarrollo de los proyectos

informaticos.

No se respetaban las siguientes actividades de gran impacto en la construccién

del proyecto informatico que fueron observadas por parte de auditoria y control

interno:

Autorizacién minima de un Director, Subdirector o Gerente de la direccion
solicitante en la solicitud del Formato de Requerimiento de ejecucién de
proyectos informaticos.

Autorizacién a la Propuesta de Solucién definida por el Analista funcional
por el Gerente de la direccion de Tl encargado del desarrollo del proyecto
informatico, por el responsable de seguridad de la informacién y por el
usuario solicitante de la ejecucién del proyecto informatico.

Autorizacién a la habilitacién de los ambientes de pruebas y los escenarios
de prueba definidos por el drea de calidad de la Direccion de TI.
Aprobacién de la ejecucidon de escenarios de pruebas (definidos por el
Analista Funcional, Calidad, Soporte, Seguridad) por el usuario solicitante
del proyecto informatico realizado en la certificacion.

Aprobacidén al impacto y la instalacion de los componentes desarrollados
del software por el area de soporte.

Comunicaciéon del resultado de la implementacion del desarrollo de

proyectos informatico en los servidores de produccidn.

18



4. Desconocimiento en la generacion y registro de los siguientes documentos que

son propios del desarrollo en los proyectos informaticos:

Propuesta de Soluciéon: Documento realizado por el Analista Funcional en
el proceso de planificacion donde se registran los requerimientos
funcionales solicitados por el usuario, este documento sirve para entender
los requerimientos planteados por el usuario.

Plan de Pruebas: Documento realizado por el Desarrollador vy
complementado por calidad, soporte y el usuario (proceso de Desarrollo
del Software) donde se registran los escenarios que deben ser probados
en la fase de certificacion y sirve para el correcto funcionamiento del
desarrollo implementado.

Manual de Instalacidn: Documento realizado por el Desarrollo en el
proceso de Desarrollo del Software donde se registran sobre la instalacion
de datos en produccién que sirve para que el equipo de Soporte pueda

instalar los componentes desarrollados en el ambiente de produccién.

En caso se hubiera continuado actuando de manera cotidiana en los procesos de

planificacion y desarrollo del software se habria ocasionado:

1. Disminucion del rendimiento laboral, por dificultar la ejecuciéon de las

actividades.

2. Problemas en coordinacidn entre el personal involucrado y en orden de atencién

de las actividades.

3. Tiempo prolongado en el desarrollo de software por parte de los recursos

4. Duplicidad de funciones por parte de los involucrados en la ejecucion del

desarrollo de software.

Se debe contar con procedimientos que expliquen el orden de las actividades y la

coordinacion entre las mismas. Ademas para el proceso de planificacidn se debe contar

con capacidad para responder a los cambios.
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Se contaba con un software que permitia almacenar los proyectos informaticos en un
repositorio y ver el estado en el cual se encuentra cada proyecto informatico, a
continuacion se explica los incidentes que ocurrian en el manejo de software que realiza
el seguimiento en los proyectos:
1. Losproyectos que se vienen desarrollando presentaban un control minimo sobre
el avance y los tiempos esperados para cerrar las tareas.
2. El personal involucrado en las tareas no realizaban las tareas segun lo
planificado, se deberia de recibir alertas como medida de seguimiento y control.
3. Complejidad en la obtencién de informacidon que auditoria o control interno
solicita:
= Responsables involucrados en el desarrollo del proyecto
= Historial de transacciones realizado en el desarrollo del proyecto
= Software impactados en el desarrollo de cada proyecto informatico
Este tipo de solicitudes de informacién consumia demasiados recursos, esfuerzo
y tiempo puesto que la informacién no estaba debidamente almacenada (fisico
o digital).
4. Deficiente soporte en las tareas del desarrollo de proyectos informaticos:
= Porcentaje de avance en el desarrollo de cada proyecto informatico
= Retraso en el avance del desarrollo de cada proyecto informatico
= Control de tareas asignadas al personal involucrado en el desarrollo del
proyecto informatico.
= Control del tiempo asignado en las tareas por el personal involucrado en

el desarrollo de los proyectos informaticos.

En caso se hubiera continuado trabajando con el mismo software se habria ocasionado:
* El retraso de Proyectos informaticos debido a que no se cuenta con el
seguimiento de las acciones, actividades o tareas utilizadas para la ejecucion del

proceso
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Se debe de contar con un sistema automatizado en la ejecucidon de proyectos
informdticos que permita minimizar o erradicar los puntos antes mencionados para una

mejor administraciéon y ejecucion de los proyectos.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACION
DEL ESTUDIO
PROBLEMA PRINCIPAL

¢De qué forma un adecuado perfil técnico del personal, un redisefio del proceso de
desarrollo del software y la implementacién de un software especializado en la
administracion de proyectos como componentes de la Gestién por Procesos,
influyen en mejorar la productividad, reducir los errores y reducir los tiempos de

atencion de los Proyectos Informaticos en una empresa de telecomunicaciones?

PROBLEMAS SECUNDARIOS

a. ¢En qué medida un adecuado perfil técnico del personal, podria incrementar la
productividad del personal en la atencién de los Proyectos Informaticos en una

empresa de telecomunicaciones?

b. ¢En qué medida al redisefiar el proceso para el desarrollo del software, podria
disminuir los errores de los Proyectos Informaticos en una empresa de

telecomunicaciones?
c. ¢éEn qué medida la implementacién de un software especializado en

administracion de proyectos, podria reducir los tiempos de atencion de los

Proyectos Informaticos en una empresa de telecomunicaciones?
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IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Segun el Ministerio de Transporte y Comunicaciones (OSIPTEL, 2013), los principales

servicios de las empresas de telecomunicaciones han experimentado crecimiento

en cada uno de los negocios, al cierre del afio 2012 se observa: 3 656 000 lineas

instaladas, 29 452 000 lineas moviles, 1 298 000 suscriptores de television pagaday

1430 000 suscriptores con acceso a internet. En la Tabla 1 se muestra los principales

indicadores del sector de comunicaciones en el periodo del 2001 al 2012. (p. 1).

Tabla 1: Principales Indicadores de Telefonia

Indicadores

2001

2002

2003 2004

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Lineas fijas instaladas
2027 2045 2250 2396 2644 2813 3180 3418 3551 3474 3563 3656
(Miles)
Lineas de teléfonos

1793 2307 2930 4093 5583 8772 15417 20952 24702 29003 32305 29452

moviles en servicio (Miles)

Suscriptores de television
371 350 453 511 583 691 812 862 978 1015 1175 1298

de paga (Miles)
Suscriptores de acceso a

760 833 945 1202 1430

internet (Miles)

Fuente: OSIPTEL, 2013

Elaboracién Propia

Ademas, segun la Figura 6, las estadistas dadas por Proinversién, (2009), el nUmero

de lineas de servicio de telefonia movil a nivel nacional fue 24.7 millones y 3.0

millones en telefonia fija. El 48% y 63% de las lineas en servicio de telefonia mévil y

fija, respectivamente a Lima y Callao. Esta concentracidn del servicio, representa

una oportunidad para acceder a mercados regionales donde la penetracion es aln

baja. (p. 1).
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Figura 6: Lineas en Servicio en Telefonia Mdvil (millones)
Fuente: Proinversion, 2009

Elaboracién Proinversion

Es necesario que la Direccidén de Tl cuente con la implementacién de la Gestidon por
procesos con la finalidad de mejorar la administracion de los software que soportan
sus productos con lo cual se lograra la competitividad y mayor rentabilidad en la

empresa de telecomunicaciones.

La realizacién de los proyectos informaticos dentro de la empresa de
telecomunicaciones sirve para reducir tiempos y automatizar operaciones en
distintas areas de la empresa tales como ventas, finanzas, logistica, legal, etc.
reflejada en el logro de los objetivos de cada area direccién y contribuyendo al logro

de los objetivos planteados por la empresa.

Como parte del logro de la mejora en la empresa de telecomunicaciones se centrara
en el estudio de los procesos de Planificacion y Ejecucién (Proceso de Desarrollo del
Software) del Macro Proceso denominado Gestion de Proyectos el cual se encarga

atender la linea de proyectos informaticos.

Para el empleo de la gestidn por procesos en el desarrollo de proyectos informaticos

se realizara:
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Un adecuado perfil profesional que contribuird con el desarrollo del
personal y asimismo con la productividad del personal en la atencién del

desarrollo de proyectos informaticos.

Segun Chiavenato, (2011) “la finalidad de disefiar un puesto es definir las
siguientes condiciones: el contenido del puesto, los métodos vy

procedimientos de trabajo y las relaciones con los demas puestos”. (p. 172).

En la actualidad se busca un enriquecimiento o ampliacion de puestos, que
viene a ser que los puestos se ajusten o adecuen al crecimiento profesional

de las personas.

Por otro lado segun Chiavenato, (2011) “se busca la socializacion de las
personas en el desarrollo de las actividades mediante el trabajo en equipo”.

(pp. 185-186).

Adecuados procesos de planificacién y ejecucién que permitan estandarizar
y entender las actividades para el logro del desarrollo de los proyectos
informdticos y que se encuentren alineados a las necesidades de los

usuarios.

Pérez, (2010) en su libro “Gestion por procesos” define que centrarse en los
procesos tiene las siguientes ventajas:

v’ orienta la empresa hacia el cliente y hacia sus objetivos

v optimizar y racionalizar el uso de recursos

v’ aporta una vision mas amplia de la organizacién

v’ facilita la identificacién de costos innecesarios debido a la mala

calidad de las actividades internas
v’ facilita la identificacién de limitaciones y obstaculos para conseguir

los objetivos
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v’ contribuye a reducir los tiempos de desarrollo de productos o de
servicios
v evaluar las responsabilidad debido a su asignacién clara de sus

responsabilidad

Por lo tanto, son la esencia del negocio y contribuyen a desarrollar ventajas
competitivas propias y duraderas, y por encima de toda la gestién por
procesos proporciona la estructura para que la cooperacion exceda las

barreras funcionales.

Elimina las artificiales barrearas organizativas y departamentales,
fomentando el trabajo en equipo internacionales e integrando eficazmente

a las personas. (pp. 79-80)

La implementacion de un software especializado en la administraciéon de
proyectos informaticos contribuira en la atencién rapida y oportuna de los
proyectos informaticos, estando preparados para los cambios que se

puedan surgir en el desarrollo de dichos proyectos informaticos.

CA Technologies cuenta con productos especializados en la Administracion
de proyectos y portafolios (Project and Portfolio Management), la cual
precisa que las decisiones impulsan la innovacién. Y para tomar decisiones
inteligentes, se debe contar de un método eficaz de gestionar todo su ciclo

de vida de innovacion, desde la idea hasta la entrega.

La gestion de la cartera y los proyectos de CA Technologies es una solucién
integral que le permite gestionar cualquiera de sus carteras estratégicas (TI,
desarrollo de nuevos productos, servicios o aplicaciones), de tal modo que

pueda gastar menos tiempo en la integracién y mas en la innovacién.
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La solucion PPM de clase empresarial es facil de configurar, altamente

escalable y disponible bajo demanda.

Con la gestion de la cartera y los proyectos de CA Technologies, podra usted
alinear facilmente recursos, requisitos y calendarios para mejorar de forma

continuada su ciclo de vida de innovacidn.

Podra usted acelerar la creacién de valor en sus inversiones, adoptar con
mayor facilidad nuevos métodos y propuestas y, por ultimo, tomar mejores

decisiones que impulsen su negocio.

Segun Gido y Clement, (2007) “Son varias las ventajas de utilizar software de
administracion de proyectos. Algunas de estas son: Presidn, adquisicion
facil, facilidad de uso, capacidad para manejar la complejidad, facilidad de
mantenimiento y hacer correcciones, registros, velocidad, etc.” (pp. 356-

357).
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1.4 ANTECEDENTES RELACIONADOS CON EL TEMA

Mufioz Giner, Javier (2004) en su trabajo trata acerca de una tematica clave en el
desarrollo competitivo de las empresas y por tanto necesaria para la supervivencia de
las mismas. El drea de la Tesis son las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
y la influencia de las mismas en el Capital Tecnoldgico de las empresas.

En concreto el estudio se ha realizado dentro del Sector Textil de la Comunidad

Valenciana.

En la investigacidn se ha propuesto un modelo especifico de gestién para las empresas
objeto de estudio que permita la elaboracion de una estrategia tecnoldgica en sistemas
de informacién coherente con la estrategia general de la empresa y que posibilite una

implantacidn eficiente de los Sistemas Avanzados de Gestién.

El modelo planteado se ha contrastado en casos reales del sector obteniendo un modelo
mejorado a través de técnicas cualitativas que permite seleccionar los sistemas de
informacién de apoyo a los procesos de negocio atendiendo a diversos factores, entre
los que destaca la oportuna identificacion de los elementos criticos en la implantacién
de dichos sistemas y su correcta secuencia contemplando tanto factores técnicos como
organizativos y haciendo especial énfasis en los aspectos y funcionalidades especificas

para las pequenas y medianas empresas del Sector Textil.

Alfonso Gimeno, Vicente (2010) en la idea de ampliar mercados con la utilizacién de las
TIC, podemos decir que, por un lado se podra acudir a mercados abiertos, donde el reto
serd el de ser capaz de atraer a los clientes potenciales con algun tipo de reclamo que
les haga conocer su web y acudir a ésta antes que a otras, tratando, posteriormente, de
retenerlos con una gama de productos y servicios que satisfagan sus necesidades; de
otro lado, sera la de dirigirse hacia la red de relaciones que pueda movilizar la empresa,
gue supone hacer llegar su oferta directamente a los clientes y con un mayor grado de

personalizacion.
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Una de las ventajas de las TIC esta en la definicidn de nuevos mercados y nuevas
oportunidades de negocio que surgen a partir de las posibilidades que la tecnologia
ofrece, posibilitando transacciones que, de otra manera, no se hubieran podido realizar

o hubieran sido muy dificiles de implementar (Garcia Canal et. al., 2007).

Siguiendo con el trabajo de estos autores, nos dice que Amit y Zott (2001) concluyen en
su investigacion sobre la creacidn de valor en los negocios virtuales que Internet y las
TIC permiten la introduccién de innumerables innovaciones en relacidn a las formas en
las que se realizan las transacciones que abren nuevas vias de interaccion, no sélo con

los clientes actuales sino también con nuevos clientes potenciales.

Evans y Wurster (2000) argumentan que las TIC permiten a las empresas ampliar el
ambito de sus sistemas de comunicacidon con sus clientes sin que ello suponga una
pérdida en cuanto a las posibilidades de intercambiar informacién en la cantidad de la
misma, la personalizacidn y la interactividad. Estudios empiricos de Brynjolfsson, Hu y
Smith (2003) muestran que el uso de Internet por las empresas crea mas valor para los
consumidores por ampliar la gama de opciones que por ofrecer productos a costes

bajos.

Las TIC son incuestionables y se encuentran en todo nuestro entorno, formando parte
de la cultura tecnolégica que nos rodea y con la que debemos convivir. Amplian las
capacidades fisicas y mentales, posibilitando un mayor desarrollo social. Asi como las
maquinas ampliaron nuestras capacidades fisicas, las TIC amplian nuestras capacidades

intelectuales.

Siguiendo el ritmo de los continuos avances cientificos y en un marco de globalizacion
econdémica y cultural, las TIC contribuyen a la rapida obsolescencia de los conocimientos
y a la emergencia de nuevos valores, provocando continuas transformaciones en
nuestras estructuras econdmicas, sociales y culturales, incidiendo en casi todos los

aspectos de nuestra vida: el acceso al mercado de trabajo, la sanidad, la gestidn
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burocratica, la gestién econdmica, el disefio industrial y artisticos, el ocio, la
comunicacion, la informacién, la manera de percibir la realidad y de pensar, la
organizacién de las empresas e instituciones, sus métodos y actividades, la forma de

comunicacién interpersonal, la calidad de vida, la educacion, etc.

Su gran impacto en todos los dambitos de nuestra vida hace cada vez mas dificil que

podamos actuar eficientemente prescindiendo de ellas.

Las TIC son la piedra angular sobre la que se articula el progreso de las sociedades mas
avanzadas y constituyen un elemento esencial para mejorar la productividad, la
innovacion y la competitividad. Su implantacién y desarrollo contribuyen de manera
decisiva al transito hacia una economia de la informacion y el conocimiento, que es lo

gue caracteriza el desarrollo econdmico del siglo XXI.

Fernandez, Jorge., Princich, Fernando. y Roldan, Roberto. (2009) basados en los criterios
para la seleccién del software y teniendo en cuenta las 9 areas del conocimiento del

PMBOK vy las funcionalidades, performance y seguridad nos presentan a:

MS Project (2010 Beta), el mas potente de los analizados, el que cumple con las 9 areas
y el mas apto para grandes proyectos o equipos de trabajo inclusive colaborando
geograficamente distantes. Algo muy importante de destacar de este sistema es que se
integra con las herramientas de desarrollo de Microsoft (.netteam system) como asi

también office (office sharepoint server's).
Lo que hace que empresas que produzcan con ésta tecnologia puedan cerrar todo el
ciclo de vida con herramientas integradas totalmente, no solo en la gestion del proyecto

sino también en la gestién de toda la documentacién del mismo.

dotProyect (2.1.3), es una herramienta muy flexible y potente para oficinas de

administracion de proyectos, teniendo en cuenta que es un producto de cddigo libre y
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totalmente gratuito. dotProject es utilizado por no solo productores de software sino
también administradores de proyectos de otras industrias, es utilizado en Latinoamérica
por equipos de desarrollo de software de la republica de Venezuela, organismos de
educacion de Brasil y también por equipos de desarrollo de software del gobierno de la
provincia de Corrientes-Argentina. (Ministerio de Salud publica de Corrientes) El
proyecto es ambicioso ya que puede incorporar médulos de terceros para cumplir, con

por ejemplo estandares del PMI.

Porjectinside, busca ser la herramienta ideal para proyectos con posibilidades de
afrontar un costo en su herramienta de administracion. Permite una administracion
completa, no solo de un proyecto sino de varios. Ademas al ser Web facilita su
integracion y uso para un equipo de trabajo. Como “bonus track” del trabajo,
humildemente podemos dar nuestros concejos sobre la decision de una u otra

herramienta, dependiendo del caso de implementacion.

MS Project

Sin dudas el sistema con mas produccién, es apto para grandes empresas y grandes
equipos de trabajos, o empresas que utilizan tecnologias Microsoft en sus procesos de
desarrollo de software y trabajen en las 9 areas del conocimiento del PMBOK. O

pretenden implementar certificaciones CMM o CMMI.

dotProject

Para pequefias empresas o empresas del gobierno que podrian administrar varios
proyectos que no son tan complejos o no requieren exhaustiva administracién de
riesgos o recursos, pero si necesitan alta comunicacién y control de sus proyectos y de
cada actividad en el mismo.

PROJECTinsight es la herramienta que media entre las anteriores en cuanto a los

criterios que se establecieron para la seleccion del software para este andlisis. Al ser mas
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potente que dotProject, y con una licencia mas econdmica que la de MS Project. Por
estos dos factores, se puede aconsejar el uso de esta herramienta para empresas que

deseen mas potencia en su software de administracién a un costo considerable.

Bastardo, Francisco (2010) el término administracién de proyectos es a veces usado para
describir una aproximacién organizacional a la administracién de operaciones sucesivas.
Esta aproximacién, mas propiamente llamada administracién por proyectos, trata
muchos aspectos de operaciones sucesivas como proyectos para poder aplicar la
administracion de proyectos a ellas. Aungue un entendimiento de la administracion de
proyectos es obviamente critica para una organizacién que esta administrando por
proyectos, una discusion detallada de esta aproximacién esta fuera del alcance de este

documento.

La Administracion General, comprende planear, organizar, la consecucidn de recursos
humanos, ejecutar, y controlar las operaciones de una empresa en funcionamiento

continuo. La administracion general también incluye disciplinas de soporte tales como:

Programacién de computadoras, abogacia, estadistica y teorias de probabilidad,
logistica, y administracion de personal. EIl PMBOK traslapa la administracion general en
muchas areas — comportamiento organizacional, proyecciones financieras, y técnicas de

planeacion sélo para nombrar algunas pocas (PMBOK, 1996).

Las areas de aplicacion son categorias de proyectos que tienen elementos comunes
significativos en tales proyectos pero que no son requeridos o presentes en todos los
proyectos. Las dreas de aplicacidn usualmente estan definidas en términos de:
- Elementos técnicos, tales como, desarrollo de software, drogas
farmacéuticas, o ingenieria de construccion.
- Elementos de la administracidn, tales como, contratos con el gobierno o

desarrollo de nuevos productos.
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- Grupos de industria, tales como los de automdviles, quimicos o de servicios

financieros.

En este Trabajd, se llegaron a las siguientes conclusiones:

1. El Modelo de Gestidn desarrollado, le permite a la Empresa IMPSA CARIBE, C.A.:

- Cuantificar la cantidad de Proyectos en desarrollo o ejecucidon en un
determinado Momento.

- Cuantificar el Estado de Avance General de un determinado Proyecto.

- Cuantificar el Estado de Avance de Ingenieria de un determinado Proyecto.

- Cuantificar Estado de Avance de Aprovisionamiento de un determinado
Proyecto.

- Cuantificar el Estado de Avance de Fabricacidon de un determinado Proyecto.

- Cuantificar el Estado de Avance de Montaje de un determinado Proyecto.

2. El desarrollo del trabajo permitid revisar los procesos y mecanismos de
aseguramiento de la calidad, los recursos y los programas o cronogramas de los

proyectos en desarrollo de la Empresa IMPSA CARIBE, C.A.

3. El Modelo de Gestion desarrollado, permite mejorar sistema de Medicidn,
Control, Evaluacion y Seguimiento de cada Proyecto, asi como poder determinar

oportunamente, posibles desviaciones con la finalidad de corregirlas a tiempo.

Rothen, Cynthia (2011) la definicion de los proyectos a desarrollar es realizada por
cada gerencia en forma separada. De esta forma, cada gerencia formula sus
proyectos de distinta forma y con distinto nivel de detalle.

Ademas, estos proyectos son monitoreados y administrados en forma diferente
dependiendo de cada gerencia, jefe de proyecto e inclusive de la relevancia de cada

proyecto.
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Debido a que los proyectos tecnoldgicos son abundantes, se requieren altas
inversiones en asesorias técnicas, equipamiento y licencias, siendo necesario en
muchas ocasiones capacitar a los colaboradores en las nuevas herramientas a

introducir.

Por lo anterior, debido al costo involucrado y al tiempo requerido, es de vital
importancia que los proyectasen los cuales se embarca la empresa, sean
correctamente evaluados desde un comienzo y controlados sistematicamente de

tal forma de llegar a destino final en forma exitosa.

Es absolutamente necesario reestructurar el proceso para generar el portafolio de
proyectos y establecer los mecanismos que permitan mejorar la tasa de éxito de los

proyectos en ejecucion.

El no hacerlo puede traerle a la organizacidon graves consecuencias en el tiempo,
siendo las siguientes las mds importantes:
= Baja capacidad de reaccién ante las necesidades del mercado. Aunque la
organizacién debe ser rapida y eficiente en la generaciéon de nuevos
proyectos que den solucién a las necesidades del mercado, la falta de
monitoreo y control haria que la organizacion reaccione en forma
demasiado lenta.
= Pérdida de competitividad, permitiéndole a la competencia aumentar la
brecha al captar a clientes cautivos.
= Disminucién de ventas, debido a que periddicamente existen clientes que
migran a otros mercados.
= Disminucién de los ingresos, debido a la disminucion de los clientes.
= QObsolescencia tecnoldgica, debido a que la baja en los ingresos le quitaria a la
organizacién la posibilidad de reinvertir en temas de infraestructura

tecnolégica.
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= (Clientes insatisfechos, la falta de reacciéon ante las necesidades de los clientes
podria reducir el nivel de satisfaccion de ellos, lo cual se traduce en una pérdida

de imagen y de mercado.

Esta tesis nos ayuda a recabar informacién con respecto a una metodologia empleada
en un mediana empresa, con la cual se puede ver la efectividad de aplicar distintos tipos
de metodologias de proyectos en distintos tipos de empresas, en especial en una

empresa de caracter tecnoldgico.

Ademas se puso énfasis en la comunicacion de las nuevas funciones, responsabilidades
y roles creados, lo cual fue apoyado por un plan de capacitacién completo e innovador,

asegurando que el proceso implementado fuese entendido por toda la organizacién.

Mora, Maria (2008), la Direccién de Andlisis de Negocio no posee una metodologia que

guie la forma de administrar los proyectos de tecnologia acorde a sus procesos.

El Banco Nacional desde mayo de 1999 posee una metodologia para la administracion
de proyectos, los ejecutivos de tecnologia que laboran en la Direccién de Analisis de
Negocio, utilizan ciertas plantillas de esta metodologia, o adaptaciones de esta al
considerar que las plantillas no contemplan la informacién necesaria, cada ejecutivo
utiliza las plantillas en funcidn a criterio de sus personal, lo cual ha conllevado a quejas
por parte de las unidades de negocio donde indican que las formas de administrar

proyectos entre los ejecutivos de tecnologia son muy distantes.

Esta tesis nos ayuda a entender el analisis al proceso de administracidon de proyectos de
Tl que se realiza en la “Direccidn de Andlisis de Negocio” realizando un analisis
comparativo con las disciplinas del PMI (Project Management Institute) y los procesos
de proyectos de Tl para relacionarlas y definir el flujo de procesos para la administracion

de proyectos de TI.

34



Se considerd como estandar la Guia de los fundamentos de administracidn de proyectos
(Guia del PMBOK). Para evaluar la metodologia propuesta se selecciondé un proyecto,

con esto se logra analizar lo planteado y realizar las mejoras correspondientes.

Ardaya, Pablo (2003) ISO, la Organizacién Internacional para la Normalizacién, ha
establecido una serie de normas técnicas dirigidas a asegurar la calidad en el trabajo de

las empresas, sean estas de servicios o industriales.

Desde la ultima revision de la familia de normas ISO 9000 publicada en 1994, han
existido cambios que han mejorado su concepto y aplicacién, y que han sido incluidos

en la version 1SO9000:2001.

Uno de los principales cambios ha sido el reforzamiento fundamental hacia el enfoque
basado en procesos que sugiere la Norma referido a la forma de establecer y gestionar
un Sistema de Calidad dentro de la empresa para conseguir mayor eficiencia y

aseguramiento de la mejora continua.

Los procesos de una empresa ya estan establecidos formal o informalmente dentro de
la estructura funcional de la misma, pero hace falta reconocerlos y reconocer su

importancia para que puedan ser controlados y mejorados.

Desde este punto de vista, entender a la organizacion de la empresa como un conjunto
de procesos interrelacionados que se gestionan y que son la base del mejoramiento
continuo es imprescindible para contar con un Sistema de Gestion de Calidad certificado

internacionalmente.

Esta tesis nos ayuda en el desarrollo y la aplicacion de un modelo para disefio y

representacion de la gestién con enfoque basado en procesos en una empresa del sector

eléctrico boliviano para la re-certificacidén de su Sistema de Gestidn de Calidad.
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La empresa requiere adaptar sus procesos al Sistema de Gestién de la Calidad y
demostrar que se gestiona a través de ellos para cumplir con el requisito que indica la
Norma. A pesar de que la Norma establece este requisito deja a eleccion de la empresa

la metodologia para identificar y estructurar sus procesos.

Para esto se han desarrollado varios marcos de referencia conceptuales pero pocos
métodos o técnicas de modelacidn de procesos representando la Gestidon por Procesos

gue despliega una empresa.

El dmbito y alcance del trabajo desarrollado ha sido la elaboraciéon de un modelo para el
disefio y representacion de una gestién por procesos bajo la descripcién de lo
establecido en la Norma ISO 9001:2000 y su aplicacién en una empresa del sector

eléctrico boliviano cuya sede central esta en la ciudad de Cochabamba, Bolivia.

La informacién para evaluar la eficacia del modelos ha sido la obtenida de las gestiones

del afio 2000 hasta el aflo 2002 (mas una proyeccién para el 2003) de dicha empresa.

El estudio solo analiza los procesos de gestién empresarial. Los resultados analizados de

la aplicacion del modelo, han sido los resultados de los indicadores relacionados con uno

de los procesos.
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1.5 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

Implementar un adecuado perfil técnico del personal, un redisefio del proceso
de desarrollo del software y la implementacidon de un software especializado en
la administracidon de proyectos como componentes de la Gestidon por Procesos,
paraincrementar la productividad del personal en la atencién, reducir los errores
y reducir los tiempos de atencién de los Proyectos Informaticos en una empresa

de telecomunicaciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
a. Adecuar el perfil técnico del personal, para incrementar la productividad del
personal en la atencion de los Proyectos Informaticos en una empresa de

telecomunicaciones.

b. Rediseiar el proceso del desarrollo de software, para disminuir los errores

de los Proyectos Informaticos en una empresa de telecomunicaciones.

c. Implementar un software especializado en administracién de proyectos, para
reducir los tiempos de atencion de los Proyectos Informdticos en una

empresa de telecomunicaciones.

1.6 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

El presente estudio se realizd en las instalaciones de la Direccion de Tl de una

empresa de telecomunicaciones.

El estudio se enfocé en el desarrollo de proyectos informaticos a partir del estudio

de los componentes de la Gestidn por procesos, tales como:
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1. El estudio del perfil profesional del Analista Funcional o Lider de Proyecto el cual

es encargado.

= De traducir los requerimientos funciones del usuario incorporandolos en el
documento de Propuesta de Solucién.

= Administrar la realizacion de los proyectos informaticos, dichas
responsabilidades se encuentran incluidas en los procesos de planificaciéon y

ejecucion.

2. Los procesos de planificaciéon y ejecucién del Macro Proceso de Gestién de
Proyectos, dicho macro proceso corresponde al desarrollo de los proyectos
informdticos en la cual se desarrollan cambios (mejoras, nuevas
funcionalidades, configuraciones) en el software que soportan distintas

operaciones de la empresa de telecomunicaciones.

= El proceso de planificacidn se realiza desde que un proyecto informatico es
catalogado como proyecto grande o mediano y es asignado a un Analista
funcional y culmina con la realizacién y aprobacién al documento de
propuesta de solucién por los involucrados (usuario solicitante, gerencia de
la Direccion de Tl encargada del desarrollo y del drea de Seguridad de la

Informacién)del proyecto informatico.

=  Elproceso de Ejecucidon (Desarrollo del Software) se realiza desde el analisis
y disefio del cambio en el aplicativo realizado por el desarrollador o
programador y culmina con la instalacién de los componentes (compilados
o ejecutables) en los servidores destinados como ambiente de produccién

(utilizados de manera directa por el consumidor).
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3. Elanalisis, disefio e implementacidén inclusive de un software cerrado o enlatado
(cuyas fuentes son desarrolladas, configuradas y administradas por un
proveedor) que se encarga de gestionar y soportar las actividades de
planificacion, asignacién de personal, registro de tareas, horas imputadas por el

personal para la realizacion de los proyectos informaticos.
El desarrollo de la investigacion se realizd en el periodo de julio del 2011 hasta junio

del 2013 en las diferentes oficinas de la Direccién de Tl de la empresa de

telecomunicaciones que se encuentra ubicada en la ciudad de Lima, Peru.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 BASES TEORICAS RELACIONADAS CON EL TEMA

Marco histdrico

Relacién con el pensamiento administrativo y teoria organizacional
Lépez (2008, pp. 12-19) indica que, dado que la gestidn por procesos es una propuesta
administrativa, su evolucion historica se encuentra relacionada con la historia de la
administracion en su permanente blusqueda de la forma mas eficiente y eficaz de lograr

los objetivos de una organizacion.

Fue en 1776 cuando Adam Smith con la publicacién de “Anlnquiry into the Nature and
Causes of the Wealth of Nations” (Investigaciones sobre la naturaleza y causa de la
riqueza de las naciones), definié los fundamentos del comportamiento econémico del
capitalismo y afirmo que “El origen de la riqueza proviene del trabajo de la nacién, que
serd tanto mads productivo cuanta mayor divisién del trabajo exista; ésta depende, a su

vez, de la dimensién del mercado; y ésta, de los precios”.

Segun el principio de la division del trabajo, se logra mayor productividad (y riqueza) al

especializar a los trabajadores en etapas y actividades de un proceso productivo.

Este principio fue adoptado por los capitalistas de la primera etapa (1760-1830) vy
segunda etapa (1870-1914) de la revolucidn industrial, quienes encontraron en él, la
respuesta a su necesidad de incrementar su riqueza. Con la division del trabajo y la
especializacidon prevalecieron las estructuras organizacionales de tipo jerarquico vy el

nacimiento del mecanicismo como teoria organizacional predominante.
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Finalizando la segunda revolucién industrial con el nacimiento de la administracidon
cientifica de Frederick Taylor a principios del siglo XX, se definieron los fundamentos que
dieron lugar a las organizaciones modernas, basados en el paradigma de la division del
trabajo de Adam Smith, manteniéndose las estructuras de tipo jerarquico y con un

prevaleciente mecanicismo.

La administracién cientifica trajo consigo el paradigma de la eficiencia y la productividad
y la aplicacién de métodos como la estandarizacién que aseguraran el éxito

organizacional.

Con la administracién cientifica de Taylor, se inicio el disefio de cargos con énfasis en la
tarea, refinando la divisidn del trabajo y ampliando la brecha existente entre quienes
piensan y quienes ejecutan las actividades. Otro aporte importante a la administraciéon
cientifica lo realizdé Henrry Ford, quien determind los fundamentos de la produccién en

serie.

Hacia 1909 Max Weber presentd la Teoria Burocratica de la administracion donde la
eficiencia se logra con el disefio cientifico y racional de la organizacién que le permita
funcionar con la exactitud y precision de una maquina creada con un fin Unico y

especifico.

En este enfoque la empresa es un sistema cerrado que se caracteriza por una base legal
de normas de funcionamiento (mayor estandarizacion), la impersonalidad en las
relaciones (funciones y puestos), y reforzando la divisién del trabajo (dreas y

departamentos) con la definicion de los tipos de sociedad y autoridad.

Con la burocracia de Weber se formalizan las relaciones de poder y autoridad

(organigramas y las jerarquias), las funciones, responsabilidad y autoridad de los

individuos (manuales de funciones y procedimientos), la competencia técnica y
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desempeiio debe por principio prevalecer sobre intereses personales y se ve la

necesidad de profesionalizacion del administrador.

En 1916 Henry Fayol, introdujo la teoria clasica de la administracién que enfatizaba en
la estructura organizacional necesaria para alcanzar los objetivos, no partiendo de la
eficiencia individual (propuesta de Taylor) sino de la eficiencia de la totalidad de la

estructura.

Dentro de esa estructura propuso las funciones principales de la empresa (técnicas,
comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas) reconociendo la
division del trabajo pero con sentido horizontal y vertical y la definicidon del ciclo

administrativo (planeacidn, organizacion, direccién, coordinacion y control).

Con Fayol se mantienen las escalas jerarquicas donde la capacidad administrativa se
eleva con el nivel en la organizacidn. También reconoce la organizacién como una
unidad social con relaciones formales (la estructura) e informales y a la administraciéon

como el todo que permite coordinar e integrar para un fin comun.

En oposicion al mecanicismo predominante de la administracién cldsica, en 1932 surgio
la Teoria Relaciones Humanas propuesta por Elton Mayo, quien partio del principio de
que la aplicacion de las relaciones humanas es vital para el éxito de la empresa. Mayo
realizé estudios sobre la motivacidn y sus efectos en la baja productividad, ausentismo

y desercion.

También evalud la relacién existente entre la cooperacidn y solidaridad en el logro de

los objetivos de la empresa, apoyandose en ciencias humanas como la sociologia y la

sicologia.
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La teoria de las relaciones humanas surgié de la necesidad de humanizar el trabajo en
busca del logro de los objetivos de la empresa (enfoque conductista), y dio paso para
gue la administracidén superara el mecanicismo de las anteriores teorias, al introducir el
concepto de organicismo apoyado en la analogia de la organizacién como un ser vivo.

Sin embargo con el nuevo enfoque se mantiene la division del trabajo y las estructuras
jeradrquicas, en un organismo con un cerebro (la administracién) y unos érganos (areas

funcionales) y unas extremidades (los niveles operativos).

La primera aproximacién encontrada al enfoque de gestidon por procesos fueron los
estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por Mary Parker Follet en la
organizacion Inter funcional y la Administracién Dindmica (Constructive conflic, power
and dynamic administration” (Conflicto constructivo, poder y administracidon dindmica).
Sus trabajos permitieron revaluar el mecanicismo de Taylor y las relaciones de poder y
autoridad, e indico formas para resolver deficiencias organizacionales. Entre sus aportes
se encuentran los siguientes:
» El estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo (ver la
Tabla 2)
= Propuestas para mejorar la coordinaciéon mediante el contacto directo entre
las personas interesadas, la oportuna planificacién y adopcién de directrices
politicas y la continuidad del proceso.
= La importancia de la participacion a todo nivel, el entrelazamiento y la
integracion para que todos trabajen coordinadamente y sin
subordinamiento.

* “No hay que preguntar ante quiénes se responde, sino qué se responde”
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Tabla 2: Relaciones de poder u autoridad de Mary ParkaerFollett

Relacion

Definicion

Predominio.

Compromiso.

Conflicto

constructivo.

“Un departamento muy poderoso de una organizacién impone sus
condiciones a los usuarios (clientes internos), constituye un monopolio
interno, lo cual puede provocar mayor costo de tiempo y recursos para la
empresay el Unico beneficiado es posiblemente un empleado o en el mejor de
los casos dicho departamento.”

“En las organizaciones, los departamentos hacen concesiones mutuas, lo que
constituye una practica insana aunque no tan dafiina como el predominio.”
“El conflicto debe apreciarse como un proceso normal, mediante el cual la
diferencia socialmente valiosa se registra para el enriquecimiento de todos.
Sin conflicto interno, el predominio de ciertas areas mataria a la organizacion,
por la imposicién de normas y procedimientos sin importar si se afecta a quien
produce, el control interno administrativo y financiero puede convertirse en
un fin en si mismo y en un instrumento para ejercer poder sobre quien no lo
acata. Sin embargo, reconoce que es imposible prescindir totalmente de la
coercion. Sostuvo la necesidad de crear un poder conjunto entre direccion y
obreros que participe en la soluciéon de problemas, “en cuya base se puede
asegurar el maximo aporte de todos los obreros a la eficiencia de la
organizacion”

Fuente: Francisco Lépez, 2008

Elaboracién Propia

Se puede afirmar que Mary Parker Follett presentd varios de los principios que
fundamentan la gestidn por procesos, al ver la necesidad de reevaluar las interacciones
organizacionales, los riesgos de las estructuras funcionales (como el predominio),
sentando los preceptos del empoderamiento y cuestionando el mando y las relaciones

de poder y autoridad.

En 1947 surge la Teoria Estructuralista desarrollada a partir de los trabajos de Max
Weber. Esta teoria se centré en el estudio de la estructura y los recursos humanos,
buscando su equilibrio y en el estudio de cuatro elementos principales de la
organizacién: autoridad (en toda organizacién existe alguien que dirige a otros),
comunicacion (fundamento para el logro de los objetivos), estructura de
comportamiento (como se divide el trabajo) y estructura de formalizacién (las normas

que rigen la empresa).
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El bidlogo alemdan Ludwing Von Bertalanffy en 1951 presento los principios de Teoria de
Sistemas (TGS) que estudia la empresa como un sistema social abierto que interactia

con otros sistemas y con el entorno con una relacién reciproca en sus interacciones.

En la teoria general de sistemas, se revaluaron los principios del reduccionismo, el
pensamiento analitico y el mecanicismo para sustituirlos por principios opuestos como
el expansionismo, el pensamiento sintético y la teleologia respectivamente, dando lugar
al surgimiento de la cibernética, la ciencia que establece las relaciones entre diversas
disciplinas como metodologia para desarrollo de conocimientos nuevos con un enfoque

de pensamiento multidisciplinario.

De acuerdo con la teoria de sistemas “La organizacién es un conjunto formado por
partes interrelacionadas que constituyen un todo coherente y desarrolla un marco
sistematico para la descripcion del mundo empirico” que en la gestion por procesos se
relaciona con el enfoque de sistema de gestidon donde la organizacidon es un conjunto de

sistemas interactuantes conformados por procesos.

El siguiente paso en la evolucién del pensamiento administrativo ocurrié hacia 1954 con
la escuela neoclasica presentada principalmente por Peter Drucker. Esta escuela
fundamentada en la teoria clasica se caracteriza por su pragmatismo y orientacion a los
resultados en cuanto a los objetivos de la organizacion dando lugar al nacimiento de la

administracion por objetivos (APO).

También tiene un caracter unificador al absorber principios de otras teorias
administrativas y considera la administracion como una técnica social para dirigir grupos
hacia el logro de objetivos y considerando factores humanos como la organizaciéon
informal, la comunicacion y el liderazgo.

En cuanto a las estructuras organizacionales define los tipos de organizacién y su
aplicacion, evalla la distribucion variable de la autoridad y la descentralizacion que

permite una delegacion parcial de la autoridad y las funciones del administrador
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Esta escuela se relaciona con la gestidén por procesos en cuanto a la importancia y
orientacion a los objetivos, la relacién eficacia — eficiencia y la participacion y

compromiso de los empleados en un esfuerzo comdun.

Entre 1957 y 1960 cobro fuerza la Teoria del Comportamiento cuyo principal exponente
fue Herbert Alexander Simon. Esta escuela de tipo conductista se apoya en la psicologia
organizacional, y su enfoque se traslada de la estructura organizacional a los procesos y
las interacciones organizacionales manteniendo el énfasis en las personas de la teoria

de las relaciones humanas.

Se fundamenta en el estudio del comportamiento de pequefios grupos sociales, y en las
relaciones de participacion y manejo de los conflictos que se originan por las diferencias
de opinidn dentro de la organizacidn retomando los estudios de Follet en 1922. También
se ocupa del estudio de la motivacion, el ambiente de trabajo, el uso de la autoridad y
las relaciones informales en el trabajo. A pesar de sus contribuciones tiene como

desventaja su caracter descriptivo y tedrico que dificulta su aplicacion practica.

Con la teoria del Desarrollo Organizacional (McGregor, Argyris —1962), se dio dinamismo
a la teoria del comportamiento, pasando de lo descriptivo a lo prescriptivo, mediante
un proceso de educacién organizacional en los valores, principios, comportamientos y
actitudes y estructura que mejor se adaptan a las necesidades del entorno cambiante.
En el desarrollo organizacional se modifica tanto la estructura como la cultura de la
organizacién en un “cambio organizacional planeado”, para mejorar los procesos y
solucionar los problemas organizacionales orientandose principalmente en las personas.
Hacia 1972 se presentd la Teoria Contingencial de Chandler, Skinner y Burns, que parte
del principio de la relatividad de la administracidn. En esta teoria se afirma que existen
variables dependientes (las técnicas administrativas) e independientes (las ambientales
o del entorno), que condicionan el logro de los objetivos de la organizacion, pero con

una relacién funcional if — then, donde la administracion es pro - activa y no reactiva
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ante los cambios en el entorno. Esta teoria afirma que no existe la "mejor" forma para
administrar el trabajo o los individuos que lo desempeiian, sino que se puede usar la

herramienta administrativa adecuada para cada caso.

A partir de 1980, han aparecido técnicas y herramientas que también han contribuido a
la evolucién del pensamiento administrativo, pero que no se pueden calificar como
teorias administrativas sélidas, ya que muchas de ellas son profundizaciones de alguna
de las teorias anteriores y hasta “reencauches”. Dentro de estas técnicas y herramientas

también se pueden contar las “modas” administrativas.

En este grupo se pueden contar por ejemplo la reingenieria, el mejoramiento de
procesos, la gestiéon de calidad y la gestidn por procesos que se estudiaran con mayor

profundidad mas adelante.

Relacion con el desarrollo de la calidad

Dado que la gestion por procesos es una propuesta administrativa, su evolucién
histdrica se encuentra relacionada con la historia de la administracién en su permanente

busqueda de la forma mds eficiente y eficaz de lograr los objetivos de una organizacién.

De forma paralela a la evolucion del pensamiento administrativo, también el
pensamiento sobre la calidad se ha desarrollado en funciéon de las necesidades

cambiantes de las organizaciones y de sus clientes a través del tiempo.

En las economias artesanales y agricolas la calidad se lograba con la aplicacién del auto
inspeccién, donde era el artesano el mismo responsable de la aplicacién de las
actividades de verificacion, control de proceso y control de calidad, ademas de todas

aquella relacionadas con la produccidn comercializacién de los productos.

47



De la aplicacién del auto inspeccidn se dio un segundo paso en la evolucién de la calidad
con el establecimiento del control de conformidad en la produccion en serie de Henrry
Ford a principios del siglo XX. El principio del control de conformidad se fundamenta en
la division de la responsabilidad por la calidad del producto donde la funcién de
manufactura debe encargarse de la produccidn, mientras la funcién del inspector de

calidad garantiza la conformidad mediante verificaciones y ensayos.

Pero el sistema de control de conformidad genera elevados costos por inspeccién y
rechazo interno de producto, de forma que hacia 1924, gracias a los aportes de Walter
Sheward, se definieron los principios del control estadistico de proceso (C.E.P.). El
control estadistico de proceso, consiste en la aplicacion de herramientas estadisticas
durante el proceso de manufactura para conocer, monitorear y corregir el
comportamiento de variables de proceso y caracteristicas de producto, involucrando en
la responsabilidad por la calidad tanto a la funcién de produccion, como a control de

calidad.

En la década de 1950 la industria militar norte americana (Departament of Defence —
DOC) y aeroespacial (NASA), desarrollaron los conceptos del aseguramiento de calidad.
En esta etapa de la evolucién de calidad la responsabilidad por la conformidad del
producto, se extiende a todas las funciones de la empresa que pueden afectar el
resultado para el cliente incluyendo comercial, disefio, compras, produccion y control

de calidad y despachos.

El aseguramiento de calidad se orienta en el uso de herramientas de normalizacién para
apoyar el logro de los resultados de calidad con énfasis en la eficacia de las actividades

y buscando generar confianza para el cliente.

Simultdneamente W. Edwards Deming, introdujo en Japdn el ciclo Planear, Hacer,

Verificar y Actuar (PHVA), como herramienta para mejorar la calidad y gestionar las

actividades de la empresa. Este ciclo que se atribuye a Walter A. Shewhart, es una
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metodologia que facilita la aplicacién del enfoque basado en procesos al organizar

secuencialmente el mejoramiento continuo.

También el Dr. Deming presento el ciclo del disefio, produccidn, ventas e investigacion
de mercados, una aproximacion al ciclo de producto en el que se fundamenta la cadena

de valor.

También en la década de 1950 el Dr. Armand V Feigenbaum presentd el concepto
control total de calidad, en el que sostiene que la calidad no es responsabilidad
solamente del departamento de produccidén, sino que se requiere de toda la empresa y
todos los empleados para poder lograrla. Para asi construir la calidad desde las etapas

iniciales y no cuando ya esta todo hecho.

Para 1962 el japonés Kauro Ishikawa, realizé muchos aportes presentados en “éQué es
control total de la calidad? - La modalidad japonesa”, donde expreso que la calidad debe
incorporarse dentro de cada proceso, con la participacion de cada empleado de cada
divisién, integrado a los sistemas de costos, el control de cantidades (inventarios) y los
despachos y el trabajo de las oficinas, también el concepto de “el proceso siguiente es
su cliente”, y retomd el concepto de administracién interfuncional de Follet con la
conformacién de comités interfuncionales de apoyo, que son “la trama necesaria para
fomentar las relaciones a los ancho de la empresa”, en respuesta al seccionalismo que

dificulta las relaciones horizontales.

Otro aporte importante de Ishikawa fue su promocion de los circulos de calidad “un
pequeiio grupo, que desarrolla actividades de control de calidad voluntariamente
dentro de un mismo taller” como una medida para asegurar que los niveles
organizacionales medios asuman la responsabilidad con el proceso, con lo que se

promueve el empoderamiento de los procesos.
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El reconocido consultor Joseph .M. Juran, desde mediados del siglo XX, realiz6 muchos
aportes para evolucidon de los conceptos de calidad y propuso la administracion de
calidad (1970), o el conjunto de actividades que permiten lograr los objetivos de calidad
incluyendo la planificacién de calidad, el control de calidad y el aseguramiento de

calidad.

Con el concepto de administracién de calidad dio un mayor alcance a esta actividad
dentro de la empresa ya no solo haciendo énfasis en la eficacia para el logro de los
objetivos, sino también la eficiencia de los procesos vy los aspectos econdmicos relativos

a la calidad.

El siguiente paso en el desarrollo de la calidad fue el mejoramiento continuo propuesto
por Philip Crosby en 1980 quien propuso el programa de 14 pasos llamado cero defectos
donde la calidad esta basada en 4 principios; La calidad es cumplir los requisitos, el
sistema de calidad es la prevencion, el estandar de realizacidn es cero defectos y la

medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

También defendid que todo trabajo es un proceso y este concepto implica que cada
trabajo o tarea debe ser considerada no como algo aislado; sino como parte de una

cadena interrelacionada.

En 1987 fue editada por la International Organization for Standardization — ISO, la
primera version de 1SO 9000, un conjunto de normas técnicas reconocidas en mas de
120 paises miembros de ISO, y disefiadas para apoyar a las organizaciones en sus
procesos de normalizacién de sistemas de calidad, incluyendo normas con requisitos,

normas guias y herramientas de apoyo.

En las normas ISO 9000 se unificaron criterios sobre calidad, retomando la base

conceptual desarrollada por los autores presentados anteriormente y se establecid la

figura de la certificacidon de sistemas de calidad.
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La primera revision de las normas ISO 9000 fue presentada en 1994, incluyendo nuevas
herramientas y requisitos y tomando como base la experiencia de la primera versién de

ISO 9000:1987, y manteniendo su alcance en el aseguramiento de calidad.

En diciembre de 2000, fue lanzada la actualizacion de la serie de normas ISO 9000:2000,
en donde se amplié el alcance a la gestion de calidad, involucrando la planificacidn, el

control, el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad.

Ademas de esto se buscd un lenguaje mds adecuado a todas las partes interesadas y
tipos de organizaciones y adicionalmente se involucré como parte de las normas de

requisitos de gestion, la adopcién de un process aproach o enfoque por procesos.

El siguiente paso en el desarrollo de la calidad es la implantacidon de un sistema de
administracion total de la calidad (T.Q.M.), el cual aunque fue propuesto desde
mediados del siglo XX, se ha implementado en escasas organizaciones, este se define
como un “Enfoque de administracion de una organizacion, centrado en la calidad,
basado en la participacién de todos sus miembros y buscando el éxito a largo plazo a
través de la satisfaccion del cliente, y los beneficios para los miembros de la organizaciéon
y para la sociedad”. El modelo hacia la calidad total tiene un enfoque hacia la excelencia
y para lograr su implementacion se requiere una estructura adecuada y una cultura

organizacional preparada.
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Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio.
La estructura tedrica que soporta el presente proyecto, estard en funcion a los siguientes

términos que se ha considerado primordiales para el estudio:

» Disefo y Gestion de Proyectos

Ramadn, (2007, p. 20) Indica que la gestion de proyectos no es una disciplina
cientifica, sino un “cuerpo de conocimiento” (Duncan) elaborado y recopilado
en el ejercicio profesional de quienes la practican y cada vez mas estructurado
y codificado mediante el estudio de casos, las metodologias y la aproximacion
académica. Gestionar con éxito proyectos en general, y los informaticos en
particular es cada vez mas dificil porque supone mayores niveles de exigencia
(en términos de tiempo, coste y calidad), pero también de riesgo y complejidad,
derivados del tamafio, el cardcter multidisciplinario y el cambio tecnolégico

acelerado.

Al mismo tiempo, requiere no solo habilidades técnicas, sino de gestidn de las
personas. Los proyectos informaticos son cada vez mas proyectos “mixtos”, que
involucran cambios en la organizacion, los procesos de trabajo y las actitudes y
habilidades de las personas. La gestion de proyectos es la disciplina de
conocimiento y experiencia que permite planificar, organizar y gestionar, es
decir asegurar que los proyectos se completan satisfactoriamente y que se
consiguen sus productos y resultados ultimos. Hacerlo de manera que se pueda
predecir y controlar su evoluciéon y explicarlo satisfactoriamente al equipo de

trabajo y al cliente.

Caracteristicas de los Proyectos
Ramon, (2007, p. 32) Indica que entre las caracteristicas de un proyecto (Figura
7) se encuentra que tiene un objetivo concreto, normalmente, el resultado u

objetivo es también un proceso, o la transformacién de uno que ya existe.
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Asimismo tiene una duracion, un inicio y un final, la temporalidad es quiza el
elemento clave y diferencial de un proyecto frente a otra clase de proceso. Un
proyecto se destaca por ser uUnico y diferente, frente a las operaciones
repetitivas, propias de la mayoria de los procesos industriales, cada proyecto es

Unico e irrepetible.

Otra caracteristica es el caracter multidisciplinario, involucra recursos y
habilidades de diferentes partes de una organizacién o de varias. Ademas posee
recursos limitados y, por lo tanto, una serie de costes, directos, indirectos y de

oportunidad para la organizacion.

Para un objetivo Con un principio
concreto y un final

Proyecto

Por un equipo
ad hoc

Figura 7: Caracteristicas principales de un proyecto
Fuente: Ramodn, 2007

Elaboracién Propia

La direcciéon de Proyectos

PMI, (2008, pp. 6-9) Indica que se lograra una adecuada direcciéon de proyectos
gestionando de manera adecuada el ciclo de vida de un proyecto. Se debe de
considerar e identificar requerimientos, las necesidades, inquietudes y
expectativas de los interesados segln se planifica y ejecuta el proyecto. Se
debera considerar escenarios que se relacionan con: el alcance, recurso, la

calidad, el cronograma, el presupuesto y el riesgo.
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En organizaciones que tienen desarrollado su direccidon de proyectos, se la
direccion de proyectos se vincula a la gestién de portafolio, los proyectos o
programas del portafolio no necesariamente estan relacionados directamente,

pueden agrupar proyectos de distintas maneras.

La gestion del portafolio se centra en asegurar que los proyectos y programas
se revisen a fin de establecer prioridades para la asignacion de recursos, y en
que la gestion del portafolio sea consistente con las estrategias de la

organizacién y esté alineada con ellas.

Proyectos y planificacion estratégica

PMI, (2008, pp. 10-11) Indica que los proyectos son usados como el medio para
cumplir con el plan estratégico de una organizacién, considerandose: La
demanda del mercado, la oportunidad estratégica, solicitud de un cliente,

desarrollos tecnolégicos y requisitos legales.

Dentro de programas o portafolios, los proyectos resultan un medio para
alcanzar las metas y los objetivos de la organizacién. Un grupo de proyectos
puede tener beneficios especificos, estos proyectos también pueden contribuir
a los beneficios del programa, a los objetivos del portafolio y al plan estratégico

de la organizacién.

Las organizaciones gestionan los portafolios basandose en su plan estratégico,
lo que puede originar una jerarquia al portafolio, programa o proyectos

implicados.

Uno de los objetivos de la gestidn del portafolio consiste en maximizar el valor

del portafolio. De esta manera, el plan estratégico de una organizacion se

convierte en el principal factor que guia las inversiones en los proyectos.
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Proyectos Informaticos

Ramon, (2007, p. 33) Semejantes a las de los proyectos en genérico, pero tienen
algunas peculiaridades o especialidades como ser mas o menos replicables; es
decir, hay muchos parecidos, por los productos (en especial de software) o las
metodologias que se utilizan. Los especialistas son informaticos, profesionales
gue comparten un cuerpo de pensamiento, lenguaje, métodos y aproximacién

a los problemas mds comun que en otras disciplinas del conocimiento.

Los negocios modernos y la evolucion de tecnologia han conducido a que los
proyectos informaticos tengan cada vez mds componentes no tecnolégicos y los

proyectos de la empresa cada vez mas componentes informaticos.

Ciclo de vida de un Proyecto

Ramon, (2007, pp. 37-38) Indica que el ciclo de vida de un proyecto (Figura 8)
comienza con la fase de aprobacién, se identifica un problema y se interpreta
en forma de proyecto, se analiza su viabilidad técnica y econdmica y los riesgos.

En esta fase suele incluir actividades de priorizacion y seleccién de proyectos.

Aprobado el proyecto, un grupo o unidad interna o externa elabora la propuesta

de trabajo que contiene la definicidn del proyecto.

Se analizan con mas detalle los requerimientos del proyecto y objetivos por
alcanzar, para proceder a una definicibn mas precisa del proyecto y una

planificacion inicial de recursos.

Ademads se identifican y analizan los riesgos del proyecto. En la fase de
planificacion se debe detallar la lista de trabajos o tareas que hay que realizar,
la definicidn clara de los hitos o resultados del proyecto y ponerlos en el tiempo.

Por este motivo, hablaremos de planificacién orientada a objetivos.
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En esta etapa se realiza y documenta la organizacion de los roles y distribucién
de las cargas de trabajo del equipo de proyecto. En la ejecucién se prepara los
planes mas detallados, se revisa los planes elaborados y se comprueba su estado
de avance, replanificacidn de trabajos, etc. La gestidon y documentacidén rigurosa

de los cambios es otro aspecto central de esta fase.

Ademas de estos trabajos de seguimiento y reporte, la ejecucidn es un ejercicio
de gestidon y de manejo de personas e incidentes, que justifican de sobras la
dedicacién de recursos experimentados solo para controlar y manejar la

ejecucioén. Los temas de organizacion del proyecto y gestion del cambio.

El cierre debe incluir la realizacion de pruebas del rendimiento y robustez del
sistema, su asimilacion y utilizacién por parte de los usuarios y el cumplimiento
de los objetivos y estandares definidos en el inicio. Es también el momento de
documentar y hacer entrega de la documentacion del proyecto y hacer una

entrega de una primera evaluacién técnica, profesional y econdmica.

m

Figura 8: Ciclo de vida del proyecto
Fuente: Ramon, 2007

Elaboracién Propia
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Ademds Ramoén, (2007, p. 69) indica que “las metodologias de construccion de
software o cualquier otra disefiada para proyectos especificos (por ejemplo,
integracién de sistemas, planificacion estratégico o implementacién de ERP) no
pueden sustituir el marco general de proyectos, sino integrarse en el mismo”

(Figura 9).

[Deﬂm( 5n de 'equenm-ento-.] [Analv'.h de 'io'.qol [Prepamc ion de pmpu—:uu]

Ejecucion de un proyecto de desarrolio

l Andlisls de - .
requerimientos Disefho Wenico Construccior Implantacsén

Analisis de Disefo Dseno
requerimientos conceptual Kgco

Figura 9: Los requerimientos en la gestidén de proyectos y en los proyectos de
desarrollo del software
Fuente: Ramodn, 2007

Elaboracién Propia

Modelos del proceso del Software:

Sommerville, (2005, p. 8) Presenta un modelo del proceso del software es una
representacion de un procesos del software es un representacion abstracta de
un proceso del software. Cada modelo de procesos representa un proceso
desde una perspectiva particular, y asi proporciona solo informacién parcial
sobre ese proceso. Se introducen varios modelos de procesos pero generales y

se presentan desde una perspectiva arquitectdnica.
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Estos modelos generales no son descripciones definitivas de los procesos del
software. Mas bien, son abstracciones de los procesos que se pueden utilizar

para explicar diferentes enfoques para el desarrollo de software.

Los modelos de procesos que se incluyen son:

e El modelo en cascada: Considera las actividades fundamentales del proceso
de especificacion, desarrollo, validacion y evolucidn, y los representa como
fases separadas del proceso, tales como la especificacién de requerimientos,
el disefio del software, la implementacidn, las pruebas, etc.

e Desarrollo evolutivo: Este enfoque entrelaza las actividades de
especificacion, desarrollo y validacion. Un sistema inicial se desarrollé
rapidamente a partir de especificaciones abstractas, Este se refina
basandose en las peticiones del cliente ara producir un sistema que satisfaga
sus necesidades.

e Ingenieria del software basada en componentes: Este enfoque se basa en la
existencia de un numero significativo de componentes reutilizables. El
proceso de desarrollo del sistema se enfoca en integrar estos componentes

en el sistema mas que en el desarrollarlos desde cero.

Ingenieria de procesos y gestion de la tecnologia

Que es un proceso, limites, elementos y factores de un proceso
Pérez, (2010, p. 52) Indica que los procesos han existido siempre ya que es la
forma mas natural de organizar el trabajo, otra cosa bien distinta es que los

tuviéramos identificados para orientar a ellos la accién.

Para ello: Determinar sus limites para, en funcion de su nivel, asignar
responsabilidades. Identificar sus elementos y factores para determinar sus
interacciones y hacer posible su gestion.

Tipos de procesos
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Pérez, (2010, p. 83) Indica que al no existir normalizacién ni practica
generalmente aceptada al respecto, vamos a distinguir los procesos por su
mision; proponemos la siguiente clasificaciéon coherente: Procesos Operativos,

procesos de Apoyo, procesos de Gestidn y procesos de direccidon”.

Mapa de Procesos

Pérez, (2010, p. 87) Indica que “la satisfaccién del cliente viene determinada por
el coherente desarrollo del proceso del negocio en su conjunto mas que por el
correcto desempefio de cada funcidén individual o actividad, por lo cual en el
mapa de procesos de la empresa podemos encontrar muchos de los procesos
fluyen horizontalmente a través de las cldsicas organizaciones funciones (por
departamento); en algln area pudiera haber un “nicho de poder” planteando
problemas de asignacion de responsabilidad sobre la totalidad del proceso, que
no debe de ir acompanada de autoridad ejecutiva sobre los recursos para no

interferir con la jerarquia.

Sin embargo, la satisfacciéon del cliente viene determinada por el coherente
desarrollo del proceso del negocio en su conjunto mdas que por el correcto

desempefio de cada funcién individual o actividad.

El funcionamiento de este proceso suelen ser mas visible desde el cliente (vision
global) que desde el interior de la empresa (a veces perdidos entre los arboles
del bosque). Como una primera aproximacion del enfoque a procesos, se toma
la “Cadena de Valor” de Porter debido a que da ideas para la identificacidon de

los procesos Clave.
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Procesos estratégicos:

Bravo, (2008, p. 30) Define que los procesos estratégicos son aquellos

relacionados con la estrategia de la organizacion, considera:

= |a forma como se establece la visiobn, misién, valores, directrices
funcionales, objetivos corporativos, departamentales y personales y el
programa de accién entre otros componentes.

= Laforma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la definicidn
de indicadores y como se mantienen actualizados.

» Laforma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas.

= La forma como se comunica la estrategia y la forma de motivar a todos los
integrantes de la organizacion en lograr sus definiciones, entre otros temas

relacionados.

Procesos operativos:
Ramos, (2008, p. 7) Indica que aquellos procesos ligados directamente con la

realizacion del producto y/o la prestacidn del servicio. Son los procesos de linea.

Son aquellos que se realizan con el fin de generarlos productos que den
cumplimiento a las necesidades del cliente objetivo; por ejemplo, prestacién del
servicio, ventas de productos, contratacion de proveedores, supervision de

obras, entre otros.

Procesos de soporte o apoyo:
Ramos, (2008, p. 8) Indica que son aquellos procesos que dan soporte a los
procesos operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y

mediciones.

Son los que aportan elementos de apoyo requeridos para que se puedan

desempeiiar los procesos de la alta direccion y los procesos operativos, por

ejemplo contabilidad, mantenimiento, apoyo juridico, entre otros.
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» Planeamiento de los sistemas de informacidn gerencial

Componentes de un Sistema de Informacion: la informacion

Segun Heredero et al, (2006, pp. 14-16) la sociedad de la informacidn: también
denominada sociedad del conocimiento, viene construyéndose desde hace
tiempo y segun Linares (1995) alcanzara su plenitud cuando un porcentaje
significativo de sus miembros tenga acceso a cualquier tipo de informacién, en
cualquier formato (voz, texto, graficos, imagenes fijas y video), en cualquier

momento y desde cualquier lugar.

Un Hito importantes en la construccion de esta nueva sociedad de la
informacidén se produjo en febrero de 1993. La Administracién norteamericana
dio a conocer el documento titulado “Tecnologia para el crecimiento econdmico

de América. Una nueva direccidn para construir el fortalecimiento econémico”.

Este suceso marco el inicio y el impulso de las llamadas autopistas de la
informacién, soporte estructural imprescindible de la sociedad de Ila
informacién, meses después de réplica este contexto para Europa en la cual se
propicia la colaboracidn entre el sector publico y el sector privado, se agiliza la
construccion de redes, el desarrollo de aplicaciones y la creacién de servicios
relacionados con las autopistas de la informacidn, asimismo actualizar en la

creacion y mejora de las redes e infraestructura.

Apoyar y reforzar la investigacion y la cooperacién en nuevas tecnologias de la
informacién y las comunicaciones. Flexibilizar los mercados de trabajo.
Sociedad de la informacion

Heredero et al, (2006, p. 17) Podemos concluir que las sociedades de la
informacidn se caracterizan por basarse en el conocimiento y en los esfuerzos

gue realizan por convertir la informacién en conocimiento.
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Otra peculiaridad de esta nueva sociedad es la velocidad con la que la
informacién se genera, se transmite y se procesa, pudiendo obtener,

transmitirse y procesarse, de manera casi instantanea.

Y, por ultimo, las actividades relacionadas con la informacién permiten la
descentralizacion y la dispersién de las poblaciones, frente a las actividades
industriales, mucho mas dependientes del transporte y de la existencia de

contracciones urbanas (Ortiz, 1995).

Conocimiento

Heredero et al, (2006, p. 44) indica que para Andreu, R. y Sieber, S. (1999) es el
Proceso que continuamente asegura el desarrollo y aplicacién de todo tipo de
conocimientos pertinentes en una empresa, con objeto de mejorar su capacidad
de resolucion de problemas y asi contribuir a la sostenibilidad de sus ventajas

competitivas.

La gestion del conocimiento se fundamenta en la integracion de tres factures

claves: la cultura corporativa, los procesos y la tecnologia.

De cémo una organizacidn oriente su cultura para disponer de presunciones
basicas y valores tales compartir el conocimiento, favorecer su adquisicidn, no
tener miedo a los errores, posibilitar la comunicacién directa y transparente,

enfatizar la accion, disponer de informacion cuando se desee, etc.

Como partes de la definicién del conocimiento (Figura 10) estan la informacidn

y la experiencia.

| CONOCIMIENTO |

CINFORMACION | | EXPERIENCIA |

Figura 10: Definicién del conocimiento
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Fuente: Heredero et al, 2006

Elaboracién Propia

Calidad:

De acuerdo con la norma UNE-EN ISO 9000, el termino calidad debe entenderse
como el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores)
cumple con ciertos requisitos (necesidades o expectativas establecidas). Los

cuales deben satisfacer las expectativas del cliente.

En el entorno actual, mas orientado hacia el cliente, es ampliamente aceptado
que calidad equivale a: Satisfacer las necesidades y expectativas razonables de
los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio

Ill

en funcién del “valor” que han recibido y percibido (Pérez, 1999, p. 33).

De acuerdo con esta definicidn, calidad se relaciona directamente con el “valor”
que el cliente recibe del producto o del servicio, sin ninguna relacién directa con
el coste de producirlo o suministrarlo. En funcién de ese “valor”, todo cliente
asigna un precio a la satisfaccién de su necesidad.

Ill

Lo relevante para el cliente es Unicamente el “valor afiadido” que el producto o

el servicio le aportan.

Pérez, (1999, p. 34) indica que el valor puede ser definido genéricamente como
aquellas: Cualidades, caracteristicas, atractivos o propiedades del producto o
servicio que son apreciadas o tenidas en estima por el cliente y que provocan el
deseo de poseerlo.

Luego si conseguimos aumentar el valor afladido percibido por el cliente
estaremos aumentando su satisfaccion y en consecuencia su fidelidad, al

hacernos mas utiles para él.

Productividad:

63



Gutiérrez, (2010, p. 21) Indica que la productividad estd relacionada a los
resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, en este sentido el
incremento de la productividad consiste en lograr mejores resultados teniendo
en cuenta los recursos empleados para lograrlos. En términos generales la
productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados y los
recursos empleados. Los resultados pueden medirse en utilidades, unidades
vendidas, en unidades producidas mientras que los recursos empleados pueden
cuantificarse por nimero de trabajadores, tiempo total empleado, horas

maquina, etc.

Ademas indica que frecuentemente se analiza la productividad a través de la
eficacia y la eficiencia, la primera de ellas se refiere a los resultados alcanzados
en relacion a los recursos empleados, mientras que la segunda se relaciona con
el grado en que se realizan las actividades previstas y se alcanzan los resultados
planeados. Conseguir ser eficiente es optimizar los recursos y evitar el
desperdicio de los mismos, mientras que la eficacia se trata de utilizar los
recursos para lograr los objetivos planeados. Se puede ser eficiente al trabajar
sin producir desperdicios pero al mismo tiempo ineficaz al no alcanzar los

objetivos planeados.

En la Figura 11 se muestra la relacion de los componentes asociados a la

productividad.

Productividad = Eficiencia X Eficacia

Unidades producidas _  Tiempo Gtil Unidades producidas
Tiempo total Tiempo total Tiempo til
Eficiencia= 50% Eficacia = 80%

50% del tiempo se desperdicia en: + De 100 unidades 80 esté
* Programacion libres de defectos

* Paros no programados + 20 tuvieron algun tipo de
= Deshalanceo de capacidades defecto

*  Mantenimiento y reparaciones

Figura 11: La productividad y sus componentes
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Fuente: Gutiérrez, 2010

Elaboracién Propia

Segun Fernandez, (2010, p. 21), “la productividad consiste en la capacidad de
alcanzar objetivos con el menor esfuerzo humano, fisico y financiero en

beneficio de todos”.

Segun Horngren C., Datar S. y Foster G., (2007, p. 480) la medida de
productividad que se emplea con mayor frecuencia es la productividad parcial
puesto que obtener la productividad total suele resultar una tarea bastante
dificil, la medida de productividad mas usada compara la cantidad de
produccién elaborada con la cantidad de insumo utilizado en su forma mas

comun se expresa como una razon, tal como se muestra en la Figura 12.

Cantidad de producto elaborado
Cantidad de insumo empleado

Productividad parcial =

Figura 12: Productividad parcial
Fuente: Horngren et al, 2007

Elaboracién Propia
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2.2 DEFINICION DE TERMINOS USADOS

Proyectos Informaticos: Segun Ramodn, (2007, p. 35) “es una secuencia de
actividades que desarrolla durante un tiempo predeterminado y con unos
recursos limitados un equipo de personas, informaticos y no informaticos, para

obtener unos resultados sobre la organizacidn y los procesos de trabajo”.

Telecomunicaciones: Segun Figueiras, (2002, p. 4) “es la comunicacién a
distancia, entre lugares alejados. Comunicacién es todo proceso de
transferencia de informacion: entre una fuente y un consumidor.

Ocasionalmente se encuentran fuente y consumidor unificados”.

Software: Segun Salvador et al, (2003, p. 10) el software consiste tanto en el
software del sistema, que controla el funcionamiento del hardware (sistemas
operativos, software de comunicaciones, utilidades, etc.), como en el software
de la aplicacidon, que consiste en todos los programas directamente relacionados
con los procesos de datos del sistema de informacién que estamos
considerando. Existe software de aplicaciones hecho a medida y software
estandar que las grandes compafiias venden de forma generalizada a diferentes

clientes (hojas de calculo, bases de datos, sistemas de nédminas, etc.).

Administracién de Proyectos: Segun Gido et al, (2007, p. 11) significa planear el
trabajo y después trabajar el plan. Un grupo de entrenadores pude pasar horas
elaborando planes Unicos para un juego; después el equipo ejecuta los planes
para tratar de cumplir con el objetivo: la victoria. De modo similar, la
administracion de un proyecto implica primero establecer un plan y después

llevarlo a cabo para lograr el objetivo del proyecto.
Perfil: Segun Alles, (2006, p. 129) una vez que se ha definido la necesidad de

incorporar un nuevo empleado, e proceso de seleccién comienza con la

recoleccidn de informacidn necesaria para su realizacién. Esta etapa incluye la
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revision del descriptivo de puesto y una reunion con el cliente interno a los
efectos de recolectar toda la informacién disponible para llevar a cabo el

proceso de seleccion.

Redisefio del Proceso: Segun Hitt, (2006, p. 633) “es un procedimiento a
menudo también llamado “Reingenieria”, que implica el redisefio fundamental

de los proceso de negocios con el propdsito de lograr mejoras contundentes”.

Implementacidn: Segun IICA, (2004, p. 14), una vez que el equipo de diseio ha
elaborado el plan de accion y este ha sido aprobado por la direccion de la
entidad, se inicia la etapa de implementacion. La implementacién tiene como
objetivo implantar los cambios, es decir desarrollar las acciones derivadas de la
estrategia de solucidn. Las tareas o actividades a realizar en esta etapa son las
siguientes:

- Preparar las condiciones para la implementacién.

- Estructuracién de cada accidn.

Gestion: Segun I1SO 9000, (2005, p. 10) “son actividades coordinadas para dirigir

y controlar una organizacion”.

Proyecto: Segun Ramédn, (2007, p. 32) es un proceso, es decir, un conjunto de
actividades interrelacionadas, en las que se transforman un conjunto de
recursos (inputs) en un conjunto de resultados (outputs) que tienen un sentido
para alguien (un cliente, interno o externo), tiene una duracion, un inicio y un

final(elemento clave y diferencial), cada proyecto es Unico e irrepetible.

Proceso: ISO 9000, (2005, p. 12) “Conjunto de actividades mutuamente

relacionadas que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”.
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Gestion por Procesos: Hitpass, (2012, p. 15) “Significa incluir los procesos de

planificacion y alineamiento a la gestion de procesos”.

Datos: Segun Salvador et al, (2003, p. 9) “es el Registro de cualquier hecho en

una base de datos informatizada”.

Informacién: Salvador et al, (2003, p. 9) indica que es un Conjunto de datos
procesados mediante el software, y cuyo resultado es util para llevar a cabo una
actividad o tomar una decisiéon. Debe cumplir las siguientes propiedades:

- Tiene que ir a la persona adecuada.

- Ser relevante, es decir relacionada con lo que se pide.

- Ser precisa (estar en el rango adecuado).

- Ser completa.

- Llegar con el nivel de detalle adecuado (desglosado / comprimido).

- Ser comprensible.

Sistemas de Informacién: Kenneth y Jane Laudon, (2012, p. 15) “Define como
componentes interrelacionados que capturan, almacenan, procesan y
distribuyen la informacion para apoyar la toma de decisiones, el control, andlisis

y visién en una institucion”.

Segun Gloria y Ana Areitio, (2009, p. 8) los sistemas pueden clasificarse en
cerrados y abiertos. En un sistema cerrado ningun elemento del exterior
penetrar en el sistema y ninglin elemento sale del sistema. También se aplica
esta definicidn a aquellos sistemas que se comportan de una manera fija, ritmica
o ciclica pero sin variacion.

Por su parte los sistemas abiertos son los que tienen relaciones espacio-

Ill

temporales intensas con el “ambiente” o entornos que lo rodea. Es decir, son

sistemas que dependen de la influencia externa y se encuentran abiertos a
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cualquier estimulo o intercambio con el mundo externo. Las caracteristicas mas

importantes de un sistema abierto.

TICS: Segun Gomez et al, (2009, p. 131) “Son definidas como el medio para
disefar y administrar la informaciéon y comunicaciones en los procesos y sus

relaciones con el medio”.

Tecnologia de la Informacién: De acuerdo a Bologna y Walsh, (1997, p. 384) la
Tecnologia de la Informacién (TI) se entiende como aquellas herramientas y
métodos empleados para recabar, retener, manipular o distribuir informacién.
La tecnologia de la informacidén se encuentra generalmente asociada con las

computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.

Informdtica: Segun Kenneth y Jane Laudon, (2012, p. 29) “Se encarga del
tratamiento automatico de la informacion y métodos de computacién, ademas

de métodos de almacenamiento y acceso eficiente de datos”.

Procedimiento: De acuerdo a SESCAM, (2002, p. 5) “es un conjunto de reglas e
instrucciones que determinan de manera la manera de proceder o de obrar para
conseguir un resultado. Un proceso define qué es lo que se hace, y un

procedimiento, como hacer las cosas”.

Sistema: Segin Raymond MclLeod, (2000, p. 148) es un grupo de elementos que
se integran con el propdsito comun de lograr un objetivo. Una organizacion
como una compania o un area funcional se ajusta a esta definicién. La
organizacién consiste en los recursos que identificamos antes, los cuales
colaboran hacia la consecucion de objetivos especificos determinados por los

duefios o por la gerencia.
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2.3 HIPOTESIS
GENERAL

La implementacién de un adecuado perfil técnico del personal, un rediseno
del proceso de desarrollo del software y la implementacién de un software
especializado en la administracidon de proyectos como componentes de la
Gestidn por Procesos, permitira incrementar la productividad del personal
en la atencién, reducir los errores y reducir los tiempos de atencidn de los

Proyectos Informaticos en una empresa de telecomunicaciones.

ESPECIFICAS

a. La adecuacion del perfil técnico del personal, permitira incrementar la
productividad del personal en la atencién de los Proyectos Informaticos

en una empresa de telecomunicaciones.

b. El redisefio del proceso del desarrollo de software, permitira disminuir
los errores de los Proyectos Informaticos en una empresa de

telecomunicaciones.
c. Laimplementacion de un software especializado en administracion de

proyectos, permitird reducir los tiempos de atencién de los Proyectos

Informdticos en una empresa de telecomunicaciones.
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2.4 VARIABLES

RELACION ENTRE VARIABLES

= Hipdtesis General
v Variable Independiente: Gestidn por procesos
= Perfil del personal
= Redisefio del proceso
= |mplementacidn de un software
v’ Variable Dependiente:
® Laproductividad del personal en la atencion de los Proyectos
Informaticos en una empresa de telecomunicaciones.
= Loserrores de los Proyectos Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.
» Los tiempos de atencién de los Proyectos Informaticos en

una empresa de telecomunicaciones.

= Primera Hipotesis
v Variable Independiente: Adecuacién del perfil técnico del personal.
v Variable Dependiente:  La productividad del personal en la atencién de
los Proyectos Informaticos en una empresa de

telecomunicaciones.

= Segunda Hipodtesis
v Variable Independiente: Redisefio del proceso del desarrollo de software.
v Variable Dependiente:  Los errores de los Proyectos Informaticos en una

empresa de telecomunicaciones.
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= Tercera Hipodtesis

v’ Variable Independiente:

v’ Variable Dependiente:

La implementacion de un software especializado
en administracién de proyectos.

Los tiempos de atencidn de los Proyectos
Informdticos en una empresa de

telecomunicaciones.
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OPERACIONALIZACION

En la Tabla 3 se muestra la matriz de Operacionalizacién, como relacién entre las variables dependientes, indicador, definicion conceptual y definicion

operacional.

Tabla 3: Matriz de Operacionalizacion.

Variable Dependiente

Indicador Definicion Conceptual Definicién Operacional

Variable Dependiente:

La productividad del personal en la atencion de los
Proyectos Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.

Los errores de los Proyectos Informaticos en una empresa
de telecomunicaciones.

Los tiempos de atencion de los Proyectos Informaticos en
una empresa de telecomunicaciones.

La productividad del personal en la atencion de los Proyectos

Informdticos en una empresa de telecomunicaciones.

Los errores de los Proyectos Informaticos en una empresa de

telecomunicaciones.

Los tiempos de atencion de los Proyectos Informaticos en una

empresa de telecomunicaciones.

Lo » . ... La medida de productividad mds usada
Indice de Productividad = Cantidad de

. compara la cantidad de produccién elaborada  Proyectos atendidos
Proyectos Atendidos / Total de Proyectos

. con la cantidad de insumo utilizado. (Horngren  satisfactoriamente.
Atendidos

C., Datar S., Foster G., 2007)

Rollback es la devolucién de produccién a Cantidad de devoluciones de los
Cantidad de devoluciones de los desarrollo de un proyecto informdtico Proyectos Informaticos que son
Proyectos Informaticos producto a errores funciones y/o técnicos. devueltos por fallas funcionales
(Direccion TI) y/o técnicas.

. . La Gestion del Tiempo del Proyecto, se centra . .
Tiempo de atencidn de los Proyectos . . Tiempo de atencién de los
L. en los procesos que se utilizan para garantizar L
Informaticos. » . Proyectos Informaticos.
la conclusién a tiempo del proyecto. (PMBOK)

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO lll : METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion desarrollado fue la Investigacion Aplicada, debido a que se busca

la aplicacion del conocimiento cientifico de la Gestién por Procesos en una situacion

practica (la implementacién de la gestiéon por procesos y su influencia en los proyectos

informaticos en una empresa de telecomunicaciones).

Los tipos de disefio de investigacion a aplicar son los siguientes:

a.

De acuerdo a Sampieri et al, (2010, pp. 121-135) es Disefio de investigacidon
experimental del tipo Cuasiex-perimentos. Segun el disefio de Investigacidn a utilizar
es el experimental, debido a que nos referimos a “elegir o realizar una accién” y
después observamos las consecuencias (Babbie, 2009). Hablamos de “experimentar”
cuando mesclamos sustancias quimicas y vemos la reaccidn provocada. La esencia de
esta concepcidn de experimento es que requiere el la manipulacién intencional de

una accion para analizar sus posibles resultados.

Una acepcién particular de experimento, mas armdnica a un sentido cientifico, se
refiere a un estudio en el que se manipulan intencionalmente uno o mas variables
independientes (supuestas causas - antecedentes), para analizar las consecuencias
que la manipulacién tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos efectos

- consecuentes), dentro de una situacién de control para el investigador.

Segun Campbell y Stanley (1966), la investigacion experimental se divide en tres clases:

pre experimentos, experimentos “puros” y cuasiex-perimentos.

Para demostrar la hipotesis se determiné el uso del Diseio de Investigacion “Cuasiex-
perimentos” en el cual se define el esquema de series de tiempo:

011 oZr 03 X 041 05; 06
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Dénde: O: Observacion o resultado de la variable dependiente

X: Aplicacién de la variable independiente

b. De acuerdo a Sampieri et al, (2010, pp. 151-153) es Disefio de Investigacion “No

III

Experimental” del tipo transeccional o transversal, en el cual se recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de

algo que sucede.

Los disefios transeccionales se dividen en tres: exploratorios, descriptivos vy

correlacionales — causales.

Disefio Transeccionales descriptivos, tienen como objetivo indagar la incidencia de las
modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacién. El procedimiento
consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres
vivos, objetivos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades; y asi proporcionar

su descripcion.

M1, M2, M3 T 01,0203

Ddnde: O: Observacion o resultado de la variable dependiente
T: Tiempo uUnico de recoleccion de cada M.

M: Muestra donde se diferencia la variable independiente

A continuacion se presenta el tipo de disefio de investigacion a aplicar por cada
variable independiente:

El Perfil del personal utilizé el disefo de investigacion no experimental del tipo
transeccionales.

Ademas el redisefio del proceso y la implementaciéon de un software utilizaron el

disefno de investigacion experimental del tipo Cuasiex-perimentos.
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DISENO DE INVESTIGACION

Para el disefio de la muestra segin Sampieri et al ,(2010, p. 176) se considerara la “no
probabilistica” debido a que la eleccién de los elementos no depende de la probabilidad,
sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la
muestra. Aqui el procedimiento no es mecdanico ni con base en formulas de probabilidad,
sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de
investigadores y desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de

investigacion.

Segun M. Ross, (2005, p. 386) “el tipo de andlisis a utilizar sera el inferencial, en el cual a

partir de los datos de la muestra se hacen estimaciones o inducciones hacia la poblacién”.

Andlisis Inferencial:

En la Figura 13 se muestra “el tipo de procedimiento para realizar la prueba de hipdtesis
es la Comparacion de Medias de dos poblaciones normales independientes de varianzas

desconocidas” (Maximo Mitacc, 2009, p. 339-343).
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Tabla 2.3. Comparacién de medias de dos poblaciones normales independientes de varianzas

desconocidas pero distintas (67, # &7.), muestras pequenas (n.:n .

< 3N

Pasos Unilateral derecha [Unilareral izquierda Bilateral
Hipotesis: H sy < s H: o = us H: o = pe
H: g > 1, H: o < u, H:op + 1,

Nivel de Significancia

x = 001 o 0.05. Asocia a t, de la distribucion t-student

Esndistica de prueba

V=

{ Sl.‘ S:. )‘
\non,

&) (=]
v ) Ly )

+

n +1 n, +1

Decision

Rechazamos H_ Si

1,704

Rechazamos H_ Si

1, <-1_,

Rechazamos H | Si
t, >

Tabla 2.4. Comparacion de medias de dos poblaciones normales independientes de varianzas

desconocidas, muestras grandes (nyn, = 30)

Pasos Unilareral derecha [Unilateral izquierda Bilateral

Hipaotesis: H: oy < it H: o = s H: g, = g
H: g >, H g < phy Hi:ou + 4,

Nivel de Significancia

o = L0161 o (L05. Asocia a 7. de la distribucion normal estindar

Esmadistea de prueba

Xi-X>

= n(0.1)

Decision

Rechazamos H_ Si

72, =7,

Rechazamos H_ Si
72, < -Z,

Rechazamos H_ Si
7, | >Z,

Figura 13: Comparacién de Medias de dos poblaciones normales independientes de

varianzas desconocidas

Fuente: Topicos de Inferencia Estadistica

Maximo Mitacc, 2009
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3.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién del estudio comprende los datos relacionados a los proyectos informaticos
en una empresa de telecomunicaciones. A continuacidon se presenta la poblacién y

muestra por cada variable independiente:

Perfil Técnico:
La poblacién que se tomara es la “finita” debido a que se conoce el numero exacto de

Analistas Funcionales dentro de la Direccién de Tecnologia de la Informacion (Tl).

Se muestra la cantidad de Analistas Funcionales durante los meses de julio del afio 2011
al mes de junio del 2013:

e 3 Planeamiento y Control

e 7 Desarrollo de Servicios

e 15 Ventasy Postventas

e 13 Sistemas Administrativos

Se trabajoé con una muestra del tipo no probabilistica, se selecciona a los 15 Analistas
Funcionales del equipo de Venta y Postventa, puesto que cuentan con mayor porcentaje

de atencidn de los proyectos informaticos.

e 1% Planeamiento y Control
e 16% Desarrollo de Servicios
e 44% Ventas y Postventas

e 38% Sistemas Administrativos

Procesos:
La poblacién que se tomara es la “finita” debido a que se conoce el nimero exacto de
errores en los proyectos informdaticos (Devoluciones de Produccién a Desarrollo)

registrados en la direccion de Tecnologia de la Informacion.
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Se trabajé con una muestra del tipo no probabilistica, debido a que se observo la cantidad
de errores en los proyectos informaticos atendidos, realizadas durante los meses de julio
del afio 2011 al mes de junio del 2013:

e 42 errores > Pre Test

e 16 errores = Post Test

Implementacidn de herramientas de administracion de proyectos:

La poblacién que se tomara es la “finita” debido a que se conoce el nimero exacto de
proyectos grandes, proyectos y tareas manejados por la direccién de Tecnologia de la

Informacion.

Se muestra la cantidad de proyectos informaticos atendidos por cada tipo de proyecto
realizadas por el usuario durante los meses de julio del afio 2011 al mes de junio del 2013:

e 6 Proyectos Grandes = Pre Test

e 476 Proyectos = Pre Test

e 139 Tareas = Pre Test

e 12 Proyectos Grandes—> Post Test

e 391 Proyectos = Post Test

e 288 Tareas = Post Test

Se trabajé con una muestra del tipo no probabilistica, debido a que solo se trabajo en
base a los proyectos.
e 476 Proyectos = Pre Test

e 391 Proyectos = Post Test

79



3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS

De acuerdo a Sampieri et al, (2010, pp. 217-244):

Para la recoleccion de datos se utilizaron los siguientes instrumentos para

medir las variables de interés:

Cuestionarios: Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas

variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento de problemas e

hipotesis (Brace, 2008). Se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y

abiertas.

Los cuestionarios se aplican de dos maneras fundamentales: auto administrado

y por entrevista

Auto administrado: Significa que el cuestionario se proporciona
directamente a los participantes, quienes lo contestan. No hay
intermediarios y las respuestas las marcan ellos.

Por entrevista personal: Las entrevista implican que una persona calificada
(entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el primero hace
las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas. Su papel es
crucial, es una especie de filtro.

Por entrevista telefénica: Son la forma mas rapida de realizar una encuesta.
Junto con la aplicacion grupal de cuestionarios es la manera mas
econdmica de aplicar un instrumento de medicidon, con la posibilidad de

asistir a los sujetos de la muestra.

Escalas para medir actitudes: Una actitud es una predisposicién aprendida para

responder coherentemente de una manera favorable o desfavorable ante un

objeto, ser vivo, actividad, concepto, persona o sus simbolos (Fishbein y Ajzen,

1975; Haddock y Maio, 2007; y Oskamp y Schultz, 2009).
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Las actitudes tienen diversas propiedades, entre las que destacan: direccién
(positiva o negativa) e intensidad (alta o baja); estas propiedades forman parte

de la medicion.

Los métodos mas conocidos para medir por escalas las variables que
constituyen actitudes son:

= El método de escalamiento Likert.

= El diferencial semantico.

= |3 escala de Guttman.

Recoleccion de datos

De acuerdo a Sampieri et al, (2010, p. 198) Para la recoleccién de datos se debe
determinar:

= Las fuentes de donde se obtendran los datos.

= lalocalizacion de tales fuentes.

= El medio o método para recolectar los datos.

= Analizar para responder al planteamiento del problema.

3.4 TECNICAS DE PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La escala de medicidén a usar es la escala de valor concreto, debido a que se obtiene los

valores de cada individuo de la muestra o poblacidn sin agruparlos.

En la actualidad, el analisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo por computadora u

ordenador.
El analisis de datos se efectuara sobre la matriz de datos utilizando un programa

computacional. Sampieri et al, (2010, pp. 278-283) indica que el proceso de analisis se

esquematiza en los siguientes puntos:
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= Paso 1: Seleccionar un programa de anlisis. Existen diversos programas para analizar
datos.

= Paso 2: Ejecutar el programa. Solicitar los analisis requeridos seleccionando las
opciones apropiadas.

= Paso 3: Explorar los datos. Veamos ahora los conceptos estadisticos que se aplican

en la exploracion de datos:

Segun Nolberto, Violeta. y Ponce, Maria. ,(2008, p. 18) la rama de la estadistica que trata
sobre la descripcidn y andlisis estadistico de una poblaciéon, que resume y presenta datos
obtenidos de la poblacidn o de una muestra mediante métodos adecuados datos se

conoce con el nombre de Estadistica Descriptiva.

Para el analisis descriptivo, se utilizara la:
o Distribucién de frecuencias
o Medidas de tendencia central (Ejemplo, Media, Mediana, Moda)

o Medidas de variabilidad (Ejemplo, Desviacion estandar, varianza)

= Paso 4: Evaluar la confiabilidad o fiabilidad y validez lograda por el instrumento de
medicion. La confiabilidad se calcula y evalia para todo el instrumento de medicién
utilizado, o bien, si se administraron varios instrumentos, se determina para cada uno
de ellos.
= Paso 5: Analizar mediante pruebas estadisticas las hipdtesis planteadas (analisis
estadistico inferencial). Se utiliza fundamentalmente para dos procedimientos
vinculados:
o Probar hipdtesis poblacionales
o Estimar parametros
= Paso 6: Realizar analisis adicionales

= Paso 7: Preparar los resultados para presentarlos
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3.5 MATRIZ DE CONSISTENCIA

En la Tabla 4 se muestra la relacion entre el problema, objetivos, hipdtesis, variables e indicadores.

Tabla 4: Matriz de consistencia.

Problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables

Indicadores

¢De qué forma un adecuado perfil técnico
del personal, un redisefio del proceso de
desarrollo del software y la implementacion
de un software especializado en la
administracion  de  proyectos como
componentes de la Gestion por Procesos,
influyen en mejorar la productividad,
reducir los errores y reducir los tiempos de
atencion de los Proyectos Informaticos en
una empresa de telecomunicaciones?

¢En qué medida un adecuado perfil técnico
del personal, podria incrementar la
productividad del personal en la atencién de
los Proyectos Informaticos en una empresa
de telecomunicaciones?

¢En qué medida al redisefiar el proceso para
el desarrollo del software, podria disminuir
los errores de los Proyectos Informaticos en
una empresa de telecomunicaciones?

¢En qué medida la implementacién de un
software especializado en administracion
de proyectos, podria reducir los tiempos de
atencion de los Proyectos Informaticos en
una empresa de telecomunicaciones?

Implementar un adecuado perfil
técnico del personal, un redisefio del
proceso de desarrollo del software y la
implementacion de un software
especializado en la administracion de
proyectos como componentes de la
Gestidn por Procesos, para incrementar
la productividad del personal en la
atencion, reducir los errores y reducir
los tiempos de atenciéon de los
Proyectos Informaticos en una empresa
de telecomunicaciones.

Adecuar el perfil técnico del personal,
para incrementar la productividad del
personal en la atencidn de los Proyectos
Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.

Redisefiar el proceso del desarrollo de
software, para disminuir los errores de
los Proyectos Informaticos en una
empresa de telecomunicaciones.

Implementar un software especializado
en administraciéon de proyectos, para
reducir los tiempos de atencion de los
Proyectos Informdticos en una empresa
de telecomunicaciones.

La implementacion de un adecuado perfil
técnico del personal, un redisefio del proceso
de desarrollo del software y la
implementacion de un software especializado
en la administracion de proyectos como
componentes de la Gestion por Procesos,
permitira incrementar la productividad del
personal en la atencién, reducir los errores y
reducir los tiempos de atencién de los
Proyectos Informdticos en una empresa de
telecomunicaciones.

La adecuacion del perfil técnico del personal,
permitira incrementar la productividad del
personal en la atencién de los Proyectos
Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.

El redisefio del proceso del desarrollo de
software, permitird disminuir los errores de
los Proyectos Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.

La implementaciéon de un software
especializado en administracién de proyectos,
permitira reducir los tiempos de atencién de
los Proyectos Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.

Variable Independiente: Gestidn por procesos
. Perfil del personal

. Redisefio del proceso

. Implementacion de un software

Variable Dependiente:

. La productividad del personal en la atencién de los
Proyectos Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.

. Los errores de los Proyectos Informaticos en una empresa
de telecomunicaciones.

. Los tiempos de atencidn de los Proyectos Informaticos en
una empresa de telecomunicaciones.

Variable Independiente:

. Adecuacidn del perfil técnico del personal.

Variable Dependiente:

. La productividad del personal en la atencion de los
Proyectos Informaticos en una empresa de
telecomunicaciones.

Variable Independiente:

. Redisefio del proceso del desarrollo de software.

Variable Dependiente:
. Los errores de los Proyectos Informaticos en una empresa
de telecomunicaciones.

Variable Independiente:
. La implementacion de un software especializado en
administracion de proyectos.

Variable Dependiente:
. Los tiempos de atencion de los Proyectos Informaticos en
una empresa de telecomunicaciones.

Se aplica /No se aplica

indice de Productividad =
Cantidad de Proyectos
Atendidos / Total de
Proyectos Atendidos

Se aplica /No se aplica

Cantidad de devoluciones de
los Proyectos Informaticos. 2>
La cantidad de devoluciones
estd relacionada directamente
alos erroresyla
productividad.

Se aplica /No se aplica

Tiempo de atencién de los
Proyectos Informaticos.

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 RESULTADOS
DISENO DE INVESTIGACION

Los proyectos informaticos en una empresa de telecomunicaciones constituyen la aplicacion
de técnicas de gestion de proyectos propios de la empresa de telecomunicaciones para la
poner en marcha las estrategias adoptadas por la organizacién.

La Gestion por Procesos se define como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue
el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacién mediante la mejora de los
procesos, sistemas, personas, etc. Toda actividad o secuencia de actividades que se llevan a
cabo constituyen un proceso y como tal hay que gestionarlo.

Con la finalidad de medir la influencia entre los proyectos informdticos en una empresa de
telecomunicacionesy la Gestidon por Procesos, se han elaborado las siguientes relaciones entre
la productividad, cantidad de errores y tiempos de atencion de los proyectos informaticos en
una empresa de telecomunicaciones con tres componentes propias de la Gestién por

Procesos:

e Perfil del personal
e Redisefio del proceso

e Implementacion de un software

Se establecen tres variables independientes que nos permitirdn incidir sobre los niveles de

medicion de los proyectos informaticos en una empresa de telecomunicaciones:

e Adecuacion del perfil técnico del personal.
e Redisefio del proceso del desarrollo de software.

e La implementacion de un software especializado en administracion de

proyectos.
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ADECUACION DEL PERFIL TECNICO DEL PERSONAL

La gestidn de las personas constituye una principal preocupacién en las organizaciones
y deberia ser el principal enfoque o politica de su gestor o directivo. En la dltima
década, para muchos investigadores, el principal capital lo constituye el intangible, el
conocimiento y experiencia de las personas de la organizacidn. La gestion de las
personas reside entonces en convertir a ese personal que ingresa a la institucion, en

un talento.

Objetivo general: Analizar el Perfil del Analista Funcional (Lider de Proyecto) de una

empresa de telecomunicaciones.

Objetivos especificos:

1. Realizar una revision al Perfil del Analista Funcional (Lider de Proyecto)

2. Proponer una metodologia para elaborar el Perfil del Analista Funcional (Lider de
Proyecto)

3. Elaborar el Perfil para el Analista Funcional (Lider de Proyecto)

Antecedentes: El Funcional (Lider de Proyecto) es el encargado de realizar el

seguimiento, coordinaciones y aprobaciones durante la implementaciéon de los

requerimientos que le son asignados. A continuacién se indican los incidentes que

ocurren debido a la gestion del Funcional (Lider de Proyecto):

1. Elusuario no obtiene todas las caracteristicas funcionales de su requerimiento

2. Definicidn y planificacién inadecuada del proyecto, lo cual origina demora en la
fecha comprometida del cierre del requerimiento

3. Administracion ineficiente del plan de trabajo del requerimiento

4. Comunicacion deficiente con el Usuario y con los equipos que participan en la

implementacién del requerimiento (Desarrollo, Calidad, Soporte)
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Es necesario disefiar un perfil adecuado para el Analista Funcional (Lider de Proyecto)

con la finalidad de mitigar los puntos anteriores. Segun Idalberto Chiavenato en su

libro de Administracion de recursos Humanos indica que disefiar un cargo significa

establecer condiciones fundamentales:

1. Conjunto de tareas/atributos que se debera cumplir (contenido del cargo)

2. Como deber cumplir esas atribuciones y tareas (métodos y procesos de trabajo)

3. A quien deberd reportar el ocupante del cargo (responsabilidad); es decir, la
relacion con su jefe.

4. A quien deberd supervisar o dirigir (autoridad); es decir la relacién con los

subordinados.

Definicion gestidon por competencias: Segun Fernandez (2005) “Es una herramienta
que flexibiliza la direccién de los empleados, adapta las necesidades de organizaciones
de la empresa, manteniendo el equilibrio mediante un elemento comun, los perfiles

de competencias”. (Cuesta, 2015, p. 21)

Métodos de Descripcion y Andlisis de Cargos: Segun (Chiavenato, 2001, pp. 336-338)
indica que la descripcidn y el andlisis de cargos son responsabilidad de linea y funcional
del staff, es decir, la linea responde por las informaciones ofrecidas, en tanto que la
prestacion de servicios de obtencién y manejo de informacién es responsabilidad del
staff (empleado especializado, jefe del departamento, ocupante del cargo). Los
métodos que mas se utilizan en la descripcion y el andlisis de puesto son:

1. Observacion directa

2. Cuestionarios

3. Entrevista directa

4. Métodos mixtos

Para la recoleccidn de datos se han utilizado los siguientes métodos:

e Método del cuestionario, Segun Idalberto Chiavenato en su libro de Administracidn
de Recursos Humanos indica que para realizar este analisis, se solicita al personal
(en general, los que ejercen el cargo que sera analizado, o sus jefes o supervisores)
gue diligencie un cuestionario de analisis de cargos y registre todas las indicaciones

posibles acerca del cargo, su contenido y sus caracteristicas.
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e Método de la entrevista, Segun Idalberto Chiavenato en su libro de Administracién
de recursos Humanos indica que es el enfoque mas flexible y productivo en el
analisis de cargos es la entrevista que el analista hace al ocupante del cargo o con

sus jefe directo. Puede realizarse con uno de ellos o con ambos, juntos o separados.

Modelo de Iceberg: Seglin Spencer y Spencer, (1993, p. 11) el perfil se puede elaborar

considerando competencias de 2 grandes grupos:

e Las mas faciles de detectar y desarrollar: Destrezas y conocimientos (competencias
superficiales)

e Las menos faciles de detectar y desarrollar: Concepto de uno mismo, actitudes,
valores, personalidad, motivacién (competencias centrales) Por lo cual, puede ser
mas econdmico para las empresas contratar seleccionando segln competencias
centrales, y luego ensefiar el conocimiento y habilidades (competencias

superficiales) que se requieren para los puestos especificos.

Segun concepto de Perfil: Jeri, (2009, p. 5) Define que la elaboracién del perfil puede

desarrollarse segun su concepto, y lo que sustenta la teoria, por:

e Un perfil del puesto, resultado de un buen andlisis y disefio de puestos

e Un perfil puede tener dos partes: El perfil en si mismo (del trabajo) y el perfil de la
organizacién. Del equilibrio de ambas se logra elaborar el perfil (disefio) de un

puesto de una organizacion determinada.

Perfil del analista funcional: A continuacidon se muestra el organigrama del area de Tl

(Figura 14), sobre el cual se procederan a identificar a las jefaturas que cuentan con

Analistas Funcionales (Lideres de Proyectos).
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Figura 14: Organigrama del drea de Tl

Fuente: Elaboracidon Propia

En la Tabla 5 se muestra las gerencias y las jefaturas que tienen a su cargo analistas

funcionales (Lideres de Proyectos):

Tabla 5: Gerencias y Jefaturas de los analistas funcionales.

Gerente de Planeamiento y Control

Gerente de Desarrollo de Servicios

Gerente de Ventas y Postventas

Gerente de Sistemas Administrativos

Jefe de Mejora continua

Jefe de Configuracidn Postpago
Jefe de Configuracion Prepago
Jefe de Sistemas Valor Agregado
Jefe de Sistemas Convergentes

Jefe de Sistemas Venta

Jefe de Sistemas Corporativos
Jefe Canal Virtual

Jefe de Sistemas Postventa

Jefe Operacionales
Jefe de Back Office
Jefe SAP Desarrollo
Jefe SAP Produccion
Jefe Administrativos

Fuente: Elaboracién Propia
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En la Figura 15 se muestra la cantidad de Analistas Funcionales (Lideres de Proyectos),
donde se observa que la Gerencia de Ventas y Postventa cuenta con mayor cantidad

de funcionales.

Cantidad de Funcionales por

Gerencia
3 7

B Planeamiento y
Control

M Desarrollo de
Servicios

M Ventas y Postventas

M Sistemas
Administrativos

Figura 15: Cantidad de Funcionales por Gerencia
Fuente: Elaboracién Propia

A continuacidon se muestra la fraccion total de cantidad de dias utilizado por cada
gerencia para atender sus requerimientos durante los afios 2012 y 2013, tal como se
detalla en la Figura 16. Donde se observa que la Gerencia de Venta y Postventa es la

que utiliza la mayor cantidad de horas en el desarrollo de sus requerimientos.

Fraccion de cantidad de dias utilizados por Gerencia
para atender sus requerimientos durante los aios 2012,

2013
16%
M Desarrollo de
Servicios
44% B Sistemas

Administrativos

I Planeamiento y
Control

38% m Ventasy Postventa

1%
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Figura 16: Fraccion de cantidad de dias utilizados por Gerencia para atender sus
requerimientos durante los afios 2012 — 2013

Fuente: Elaboracién Propia

Para la recoleccion de datos se va a trabajar sobre la poblacién de Analistas
Funcionales (Lideres de Proyectos) pertenecientes a la gerencia de Venta y Postventa.
Esto debido a los siguientes puntos:
e Gerencia encargada de desarrollar los requerimientos de cara a las necesidades
de los clientes.
e Gerencia que cuenta con la mayor cantidad de Analistas Funcionales (Lideres
de Proyecto).
e Gerencia que demanda mayor esfuerzo acumulado en la finalizacién de sus

requerimientos.

Perfil bajo competencias:

La elaboracién del Perfil se va a realizar en funcidn a lo indicado por los Jefes de los
Analistas Funcionales (Lideres de proyectos), y en funcién a lo planteado por la oficina

de Gestidn de Proyectos — INP (Instituto Nacional de Preinversion).

La escala que se usd para determinar las competencias por parte de los jefes fue la
siguiente. Ademas se utilizé el perfil que plantea el INP de ecuador el cual define las
competencias de un Lider de Proyecto, el detalle de las respuestas obtenidas por los

jefes y el perfil del analista funcional de la competencia se encuentra en el Anexo 02.

En base a lo expuesto se obtuvo el siguiente resultado (ver Tabla 6), el cual muestra el

perfil idéneo de un Analista Funcional (Lider de Proyecto):
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Tabla 6: Perfil bajo competencias.

ACTIVIDADES DESTREZAS Y
CONOCIMIENTOS OTRAS
ESENCIALES HABILIDADES
Evalia el progreso del Administracion Orientacion a los resultados o
. L. . Conocimientos de
proyecto y asegura su Planeamiento Estratégico = Pensamiento conceptual .,
. . . computacion
avance eficaz Pensamiento analitico
L ., . ., Conocimientos de
Administracién Orientacion a los resultados o,
. computacion
Ejecutar el proyecto de L, . .
Ingenieria de Sistemas Pensamiento conceptual
acuerdo al alcance y fechas . . . o
definid Planeamiento Estratégico = Pensamiento analitico
efinidas
Gestion de Proyectos bajo Capacidad de planificacidony
el PMBOK de organizacién
Genera y coordina las L, . X Experiencia como
) Capacitacion en Coaching  Liderazgo .
tareas con las diferentes supervisor
areas de Tl que participan Direccion de equipos de Conocimientos de
en el proyecto y sincroniza trabajo computacién
el trabajo. Flexibilidad
. . Conocimiento de la
Gestionar la solicitud de . .
. i industria y el Mercado
cambio de caracter . . ]
. Orientacion al cliente
funcional .
Iniciativa
Capacidad de planificacidny Conocimientos de
Planifica el cronograma de Administracién de organizacion computacion
proyecto Flexibilidad
Ingenieria de Sistemas
Plantear la Propuesta de . o . . Conocimientos de
., o Administracion Habilidad analitica o,
Solucidn a las solicitudes de computacién
Requerimientos de las
areas usuarias, donde esté
definido el alcance de la L . . L, Experiencia como
., . Ingenieria de Sistemas innovacion .
solucién, requerimientos supervisor
funcionales y no
funcionales
Asegura que la Administracion Orientacion a los resultados

funcionalidad  construida
este acorde a lo solicitado

Gestiona los riesgos
identificados del proyecto y
de

provee alternativas

mitigacién

Ingenieria de Sistemas

Gestién de Proyectos bajo
el PMBOK

Orientacion a los resultados
Adaptabilidad al cambio

Pensamiento analitico

Integridad

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la Tabla 7 se muestran las responsabilidades del Analista Funcional (Lider de

Proyecto):
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Tabla 7: Responsabilidad del cargo.

RESPONSABILIDAD DEL CARGO

Informar Colaborar Controlar Convencer
Superiores v
Colegas v v
Colaboradores v
Clientes v v
Proveedores v

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 8 se muestran las competencias requeridas por el Analista Funcional (Lider

de Proyecto):

Tabla 8: Escala por competencias requerida.

GRADO

COMPETENCIAS REQUERIDAS A 5 c 5 obsmle\lr?/ada

Pensamiento analitico v

Pensamiento conceptual v

Iniciativa v

Liderazgo v

Direccion de equipos de trabajo v

Conocimiento de la industria y el Mercado v

Orientacién al cliente 4

Capacidad de planificacion y de organizacion v

Habilidad analitica v

Orientacion a los resultados v

Adaptabilidad al cambio v

Innovacién v

Integridad v

Flexibilidad v

C = Minimo D=

A = Alto B = Bueno R
necesario

Insatisfactorio

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacidn se muestra el registro y la evaluacién proporcionada por los jefes de la
Gerencia de Venta y Post Venta (ver Tabla 9), en dicho resultado se muestra que la

Capacidad de planificacion y de organizacidon es la competencia mas valorada.

Tabla 9: Evaluacidén a las competencias por las jefaturas de Venta y Post Venta.

— o
© O 2 _ w©
E 335 8%5s 3
S £52283% & A B Cc D
© 9 8 g £ B <E &
e “FE2 8% &
3 O o o
>
Peso 1 1 1 1
Pensamiento analitico 3 3 3 3 3.00 v
Pensamiento conceptual 3 3 2 3 2.75 v
Orientacidn a los resultados 3 3 3 3 3.00 4
Liderazgo 3 3 2 3 2.75 4
Direccion de equipos de trabajo 3 3 3 3 3.00 4
Capacidad de planificacién y de
P p' ., Y 4 4 3 4 3.75 4
organizacion
Conocimiento de la industria y el
2 2 2 3 2.25 4
Mercado
Adaptabilidad al cambio 2 3 3 3 2.75 4
Habilidad analitica 2 3 3 3 2.75 v
Orientacién al cliente 3 2 3 2 2.50 v
Iniciativa 2 3 2 2 2.25 4
Innovacién 2 1 2 3 2.00 v
Integridad 3 2 2 2 2.25 v
Flexibilidad 3 3 2 2 2.50 v

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacidn se indica la cantidad de Analistas Funcionales de Venta y Post Venta
gue cumplen con el Perfil Ideal comparado con los que no cumplen (ver Tabla 10). En
el Anexo 01 se presenta la comparacién entre el perfil ideal con los perfiles de los

Analistas Funcionales pertenecientes al equipo de Venta y Post Venta
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Tabla 10: Cantidad de Analistas Funcionales que cumplen y no con el perfil ideal.

Cumplen con el Perfil Ideal No Cumplen con el Perfil Ideal

Analistas Funcionales 6 9

Fuente: Elaboracién Propia
Se procedid a calcular la productividad de los Analistas Funcionales que no cumplen
con el perfil ideal, la cual se expresa como cantidad de proyectos desarrollados durante

un dia, tal como se detalla en la Tabla 11.

Tabla 11: Productividad de los Analistas Funcionales que no cumplen con el perfil

ideal.

No Cumple Productividad
AF01 0.017
AF02 0.018
AF03 0.019
AF04 0.011
AF05 0.021
AF06 0.012
AF07 0.009
AF08 0.011
AF09 0.011

Fuente: Elaboracién Propia

Se procedio a calcular la productividad de los Analistas Funcionales que cumplen con

el perfil ideal (ver Tabla 12), la cual se expresa como cantidad de proyectos

desarrollados durante un dia.
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Tabla 12: Productividad de los Analistas Funcionales que cumplen con el perfil ideal

Cumple Productividad
AF10 0.023
AF11 0.022
AF12 0.020
AF13 0.011
AF14 0.013
AF15 0.017

Fuente: Elaboracién Propia

En el siguiente flujo se describe la metodologia utilizada en la Adecuacién del perfil técnico

del personal, tal como se detalla en la Figura 17.

Inicio

Elaborar Perfil Ideal del Analista Funcional

Buscar perfiles de los Analistas Funcionales

\ 4

Comparar el Perfil Ideal con el perfil de los Analistas
Funcionales
Comparar la productividad en la atencion de los

proyectos informaticos de los Analistas Funcionales
gue cumple con el Perfil Ideal con los que no cumplen

\ 4

Fin

Figura 17: Metodologia utilizada en la Adecuacién del perfil técnico del personal.

Fuente: Elaboracién Propia
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REDISENO DEL PROCESO DEL DESARROLLO DE SOFTWARE

Situacion Actual (AS IS): La empresa de telecomunicaciones cuenta con el siguiente

Mapa de Procesos, donde se muestra que el area de Tl se encuentra dentro de los

procesos de apoyo de la empresa de telecomunicaciones, tal como se detalla en la

Figura 18:

MAPA DE PROCESOS - EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
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8 < servicios Informacion Contable (e RED
oc
o

Figura 18: Mapa de Procesos

Fuente: Elaboracidn Propia

A continuacién se muestra los procesos de las lineas de produccion con las que cuenta

el area de Tl, tal como se detalla en la Figura 19:
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Figura 19: Procesos de Tecnologia de la Informacidn

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacién se muestra el proceso de Gestidn de proyectos informaticos, tal como

se detalla en la Figura 20.

Direccion de Proyectos

Demanda

Desarrollo de Software

An_élis_ls y Desarrollo Certificacion Implementacion Monitoroolf'_'osl
Diseno Produccion

Figura 20: Gestidn de Proyectos informaticos

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 21 se muestra el detalle al proceso de Gestidn de Proyectos Informaticos
gue se presentaba en ese momento, Ademas en la Figura 22 se detalla el proceso de

Desarrollo del Software.
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A continuacidén se describe las normativas que soportan las actividades del proceso de

Desarrollo de Proyectos Informaticos:

Manual de Administracion de Proyectos Informaticos: Es un documento normativo
donde se indican conceptos y definiciones dadas en el PMBOK, con la finalidad de
entender las principales partes de la gestién de proyectos. El documento tiene como
objetivo brindar una Metodologia de “Planificacién de Sistemas de Informaciéon” y
“Desarrollo de Proyectos”, tal como se detalla en la Figura 23, la primera se refiere a la
identificacidn de las necesidades de sistemas de informacidn con la participacién de las

areas de la empresa, concluyendo con el desarrollo del plan informatico.

La metodologia de “Desarrollo de proyectos” esta orientada a las actividades
relacionadas al desarrollo, la implementacion e integracion de la solucién dentro del

proceso de negocio.

El documento muestra la metodologia definida para la empresa de telecomunicaciones
como una herramienta que busca dar un marco de referencia para el desarrollo de los
procesos antes mencionados. Su estructura esta definida en fases, dentro de ellas se
describe las actividades que se requieren desarrollar y finalmente se define los

entregables.
El uso del documento facilita al equipo de trabajo el cumplimiento de una serie de

requerimientos para llegar a un objetivo comun, que es tener un producto de calidad

gue satisfaga las expectativas del usuario y la empresa.
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Figura 23: Metodologia de “Planificacidén de Sistemas de Informacién” y “Desarrollo
de Proyectos” en la empresa de telecomunicaciones.

Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012

Manual sobre Modelo del Desarrollo del Software: Es un documento normativo
donde se muestra el modelo que se utiliza para explicar el marco de trabajo del
proceso que puede ser adaptado para crear un proceso mas especifico de ingenieria

del software, pero no los detalles de actividades especificas. En la Figura 24 se muestra

las Fases del desarrollo del software.

Definicion
de requerimientos
T

Y
Disefio del sistema
y del software

-7

Implementacion y
prueba de unidades

Integraciony I
rueba del sistema j

Funcionamiento
y mantenimiento

Figura 24: Fases del desarrollo del software en la empresa de telecomunicaciones.

P!

Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012
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Pruebas de Software consideradas durante el Desarrollo del Software:

A continuacién se muestra los tipos de pruebas realizadas durante el Desarrollo del

Software, tal como se detalla en la Tabla 13:

Tabla 13: Pruebas realizadas durante el Desarrollo del Software.

. APROBACION /
TEST DESCRIPCION ELABORA FASE J
VALIDACION
Pruebas Analista .
. Es la prueba de cada modulo Desarrollo  Analista Programador
Unitarias Programador
Bajo el esquema del disefio del Analista

Desarrollo  Analista Programador
Pruebas de software, los médulos probados Programador =

Integracion  se integran para comprobar sus Analista de
2 5 > > Calidad Analista de Calidad

interfaces en el trabajo conjunto Calidad
El Software totalmente Analista Analista Programador
Desarrollo . .
ensamblado se prueba como un  Programador / Analista Funcional
todo para comprobar si cumple
Pruebas de | isitos funcional d
os requisitos funcionales y de
Validacion q. . o v Analista de . Analista de Calidad /
rendimiento, facilidad de . Calidad . .
o . Calidad Analista Funcional
mantenimiento, recuperacién de
errores, etc.
El Software ya validado se Analista 5 I Analista Programador
esarrollo
Prueba del integra con el resto del sistema  Programador / Analista de Soporte
Sistema (rendimiento, seguridad, Analista de Calidad Analista de Calidad
alida
recuperacion y resistencia) Calidad /Analista de Soporte
) Analista de . Analista de Calidad /
El usuario comprueba en su . Calidad . .
Prueba de . . Calidad Usuario Solicitante
., propio entorno de explotacion si . .
Aceptacion ) Analista de ., Analista de Soporte /
lo acepta como estd o no. Produccién . .
Soporte Usuario Solicitante

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 14 se presenta la relacion roles y sus respectivas responsabilidades dentro

del proceso de Direccidn de Proyectos Informaticos:
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Tabla 14: Roles y responsabilidades en la Direccion de Proyectos Informaticos.

ROLES RESPONSABILIDADES

* Participa en la aprobacién de Plan General del Proyecto.

* Valida la clasificacion de las solicitudes (proyecto,
requerimiento, tareas).

* Toma decisiones en conjunto con el Program Manager

Jefe PMO . . e
(medidas correctivas, plan de mitigacion).
* Seguimiento y control periddico del estatus del proyecto.
* Participa en la autorizaciéon del inicio y cierre de los
proyectos.
* Clasifica las solicitudes en base a criterios establecidos
(proyecto, requerimientos, tareas).
Analista PMO . Seg.uimiento a la cartera de proyectos asignada, validando
los informes del proyecto.
* Apoyar en la gestion del Lider de Proyecto.
* Revisa el Plan General del Proyecto.
* Comunicar y ser el portavoz con el sponsor y demas
interesados.
* Dirigir el proyecto de una perspectiva global.
Program
Manager * Aprobar los entregables del plan general de proyecto (PS,
cronograma, etc).
* Asignacion de recursos.
* Autoriza el inicio y cierra el proyecto
* Preparar, controlar y actualizar el Plan General del
Proyecto.
Lider de * Seguimiento al progreso del proyecto.
* Identificar riesgos y alternativas de mitigacién.
Proyecto

* Gestionar los cambios.
* Responsable de la comunicacion entre todos participantes
del proyecto.

Autorizar la programacion de la puesta en produccién del

Comité de Pases
producto.

Usuario

. Centralizar las solicitudes de cambio de su area.
Coordinador

Fuente: Elaboraciéon Propia

A continuacidn se presenta la relacidon roles y sus respectivas responsabilidades dentro
del proceso de desarrollo de Proyectos Informaticos, el detalle se muestra en la Tabla

15:
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Tabla 15: Roles y responsabilidades en el proceso de desarrollo de software.

ROLES RESPONSABILIDADES
Lider de Aprueba las pruebas funcionales y el alcance de las mismas.
Proyecto Seguimiento en todo el proceso del desarrollo del producto.
Realizar el analisis y disefio de la solucion que se
Analista implementara.
Programador Gestionar el desarrollo de los componentes del sistema y su
(AP) documentacion.
Realizar pruebas unitarias e integrales.
Preparar el entorno de pruebas en el ambiente de Pruebas.
. Complementa el plan de pr .
Analista QA omplementa el p e pruebas

Analista SOAP

Jefe de
Seguridad

Analista BD

Usuario

Comité de Pases

Ejecutar y aprobar las pruebas de certificacion.
Genera documentacion relacionada a la certificacion.

Revisar la documentacion relacionada al cambio.

Incorpora escenarios de pruebas adicionales a las planteadas
en el plan de pruebas.

Evaliua el impacto de la implementacion y define la
oportunidad de implementacién.

Aprueba la Pre Certificacion y la Certificacién.

Instala la solucién en ambiente de produccién.

Revisa y aprueba durante Ila certificacion aspectos
relacionados a Seguridad.

Generar los usuarios, accesos, menus y opciones requeridas
para la implementacién de la solucidn.

Atiende las necesidades de creacion / actualizacién de Bases
de Datos.

Valida documentacién relacionada a la solucion a
implementar (Control de Calidad de Cdodigo SQL).

Da conformidad a las pruebas funcionales y el alcance
aprueba el Manual de Usuario.).

Autorizar la programacion de la puesta en produccion del
producto durante la fase de ejecucién.

Responsable de asegurar el cumplimiento de Ia
documentacién, metodologia y controles SOX.

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion se presenta la Ficha de Proceso del Proceso de Gestidon de Proyectos
Informaticos (ver Tabla 16).
Tabla 16: Ficha del proceso de gestion de proyectos informaticos.
PROCESO: GESTION DE PROYECTOS INFORMATICOS
FECHA: 01/01/2012
OBIJETIVO DEL PROCESO: Integrar procesos de negocio, optimizar carga operativa,
alineamiento a los objetivos estratégicos de la empresa.
ENTRADAS: Solicitud de mejora o PROVEEDORES: Gerencia de Desarrollo de
implementacién en las aplicaciones que Proyectos Informaticos, Gerencia de
soportan los procesos operativos de Soporte de Aplicaciones, Direccién o Sub
negocid de la empresa. Director del drea de negocio.
CLIENTES / RECEPTORES: Direccion o Sub

SALIDAS: Desarrollo implementado,
Director del area de negocio.

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 17 se presentan los indicadores que permiten medir de forma objetiva los
sucesos dentro del proceso de gestién de proyectos informdticos. El uso de los

indicadores es una herramienta que permitird el Monitoreo del proceso.

Tabla 17: Indicadores del proceso de gestidn de proyectos informaticos.

FRECUENCIA
[ \\[o][o/:\T0] _ RESPONSABLE  UNIDADES
DE MEDICION
Analista
Tiempo de Recoleccion de Informacién Por Proyecto Numérico
Funcional
Tiempo de Preparacién de la Propuesta de Analista
Por Proyecto Numeérico
Solucion Funcional
Tiempo de Preparacién del documento de Analista
Por Aplicacion Numérico
Analisis y Disefio Programador
Tiempo de Preparacién del Manual de Analista
Por Aplicacion Numérico
Instalacion Programador
Analista
Tiempo de Elaboracidn del Desarrollo Por Aplicacion Numérico
Programador
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Analista

Tiempo de Elaboracidn del Plan de Pruebas Por Proyecto Numérico
Programador
Tiempo de Ejecucion de los Casos de Analista de
Por Aplicacion Numeérico
Prueba Calidad
Analista de
Tiempo de la Certificacion Por Proyecto Numérico
Calidad
Analista
Numero de Fallas por Desarrollo Mensual Numérico
Programador
Analista
Numero de Rollback Mensual Numérico
Programador
Numero de implementaciones correctas en Analista
Mensual Numeérico
produccion Programador
Numero de implementaciones no exitosas Analista
Mensual Numérico
en produccion Programador

Fuente: Elaboracién Propia

Situacion Deseada TOBE: Con la finalidad de reducir las devoluciones de produccién a
desarrollo en el proceso de gestion de proyectos informaticos, se ha mejorado dicho
proceso mediante la implementacién de controles a cargo del Analista Funcional, tal

como se detalla en la Tabla 18.

Dichos controles responden a la necesidad de validar el funcionamiento del

requerimiento en las siguientes fases del desarrollo del software:

= Fase de Desarrollo: Se ha incluido la participacion obligatoria del Analista
Funcional con el usuario solicitante a las pruebas realizadas en el ambiente de
Desarrollo.

= Fase de Certificacion: Se ha incluido la participacién obligatoria del Analista
Funcional con el usuario solicitante a las pruebas realizadas en el ambiente de

Certificacion.
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Debido a que la prueba de validacion se define como el funcionamiento del software
de tal manera que satisface las expectativas razonables del cliente, después de cada
caso de prueba de validacidn, existira dos condiciones posibles:
= la caracteristica de funcionamiento o desempeiio cumple con la especificacion
y se acepta.
= Se descubre una desviacion de la especificacién y se crea una lista de

deficiencias.

Tabla 18: Actualizacién de las Pruebas durante el Desarrollo del Software.

APROBACION /

TEST DESCRIPCION ELABORA FASE .
VALIDACION
El Software totalmente Analista
ensamblado se prueba como Analista Programador /
) Desarrollo . .
un todo para comprobar si Programador Analista Funcional /
Pruebas de L. . . .
L cumple los requisitos Usuario Solicitante
Validacion . L . .
funcionales y de rendimiento, Analista d Analista Funcional /
nalista de
facilidad de mantenimiento, Calidad Calidad  Analista de Calidad /
alida
recuperacion de errores, etc. Usuario Solicitante
El usuario comprueba en su . Analista de Calidad /
Prueba de . . Analista de ) . o
., propio entorno de explotacion ) Calidad  Usuario Solicitante /
Aceptacion = | i Calidad . i
si lo acepta como esta o no. Analista Funcional

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion se muestra el proceso TOBE (Figura 25), donde se muestra los controles
implementados a cargo del Analista Funcional dentro del sub proceso de Gestién de

Desarrollo, del proceso de Gestion de Proyectos.
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Figura 25: TO BE - Proceso de Gestion de Proyectos

Fuente: Elaboracion Propia
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En el siguiente flujo se describe la metodologia utilizada en el Redisefio del proceso del

Desarrollo de Software, tal como se detalla en la Figura 26.

Inicio

Representar la situacidn actual (AS IS) de los procesos

\ 4

Diagramar el mapa de procesos de la empresa de
telecomunicaciones

Diagramar los procesos de Tl

Diagramar el proceso de Gestidn de Proyectos

\ 4

Disefiar e implementar la situacién Deseada (TO BE) en
el proceso Gestidn de Proyectos

\ 4
Comparar la cantidad de errores de los proyectos
informaticos Pre Test con los Post Test

Fin

Figura 26: Metodologia utilizada en el Redisefio del proceso del Desarrollo de
Software.

Fuente: Elaboracién Propia
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LA IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE ESPECIALIZADO EN
ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Se contaba con un software que permitia almacenar los proyectos informaticos en un
repositorio y conocer el estado en el cual se encontraba cada proyecto informatico, a
continuacion se explica los incidentes que ocurrian en el manejo de software que realiza el
seguimiento en los proyectos:
1. Los proyectos que se desarrollaban presentaban un control minimo sobre el avance y
los tiempos esperados para cerrar las tareas.
2. El personal involucrado en las tareas no realizaba las tareas segun lo planificado, se
debia de recibir alertas como medida de seguimiento y control.
3. Complejidad en la obtencidn de informacion que auditoria o control interno solicitaba:
= Responsables involucrados en el desarrollo del proyecto
= Historial de transacciones realizadas en el desarrollo del proyecto
= Software impactados en el desarrollo de cada proyecto informatico
Este tipo de solicitudes de informacion consume demasiados recursos, esfuerzo y
tiempo puesto que la informacién no esta debidamente almacenada (fisico o digital).
4. Deficiente soporte en las tareas del desarrollo de proyectos informaticos:
= Porcentaje de avance en el desarrollo de cada proyecto informatico
= Retraso en el avance del desarrollo de cada proyecto informatico
= Control de tareas asignadas al personal involucrado en el desarrollo del proyecto
informatico.
=  Control del tiempo asighado en las tareas por el personal involucrado en el

desarrollo de los proyectos informaticos.

En caso se habria continuado trabajando con el mismo software se ocasionaria:
= El retraso de Proyectos informaticos, debido a que no se contaba con el seguimiento

de las acciones, actividades o tareas utilizadas para la ejecucién del proceso

Debido a lo cual se realizé una seleccién de proveedores que dan soluciones en Gestion de
proyectos y portafolios.

Seleccion del Proveedor:
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CA Technologies estd Posicionado en el Cuadrante de “Lideres” por su Gestidon de Proyectos y

Portafolios.

Gartner posiciond a CA Technologies basado en su vision tan completa y la capacidad de

ejecucidn, tal como se detalla en la Figura 27.

Proveedor lider de software para la Administracion de Proyectos y Portafolios (PPM), la
solucién de clase mundial de CA Technologies CA Clarity PPM, la cual Gartner evalud para el
reporte, mejora la visibilidad de las iniciativas clave al darle prioridad a la gente, proyectos y
programas a través de una vista total del portafolio, la optimizacién de recursos y el impulso

de la eficiencia empresarial.

De acuerdo al reporte de Gartner, “los proveedores de PPM Tl en el cuadrante de Lideres
cumplen las necesidades de Tl al dar soporte con marcos analiticos para portafolios de
proyectos y aplicaciones, y pueden rastrear otros tipos de requisitos de Tl, como solicitudes
para cambios menores de software, para que asi los gerentes puedan evaluar el impacto en el

suministro de recursos.

El producto profundiza en distintas areas basicas de PPM, como la gestidon de demandas y
analisis, agendas avanzadas, y administracion de recursos y costos, lo que pone a los Lideres
lejos del resto de los competidores, asi como el analisis del portafolio (para prioridades de

inversion).

Los Lideres ofrecen cada vez mas una medida de administracién de programa (en lugar de

proyecto), aunque proveedores de otras partes del Cuadrante Magico a veces tienen mayor

experiencia y conocimiento del producto en esta area.
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Figura 27: Posicionamiento CA Technologies CA Clarity PPM.

Fuente: Gartner, 2010

La empresa que fue elegida para la implementacion de la herramienta de administracion de

proyectos fue CA Technologies.

CA Technologies ayuda a las empresas a simplificar y resolver sus problemas mds desafiantes

de Tl con el fin de permitirles acelerar la innovacion.

Desde entornos de mainframe hasta moviles, CA Technologies ayuda a sus clientes a agilizar
y simplificar Tl, para que puedan aprovechar las nuevas tecnologias y la nube para impulsar la

innovacion.

Al reducir la complejidad, ayudamos a las empresas a enfocarse en la calidad del servicio, y no
en la infraestructura. Esto incluye proteger la infraestructura de Tl para reducir el riesgo y

mejorar la confiabilidad.

Por mas de 30 afios, CA Technologies ha proporcionado a las empresas la capacidad y

experiencia para optimizar sus tecnologias al simplificar la complejidad de entornos de TI

112



diversos y en constante cambio. Nuestros clientes incluyen a la mayoria de las empresas de la
lista Forbes Global 2000, asi como a organizaciones gubernamentales y miles de empresas de

diversas industrias en practicamente todos los paises del mundo.

Clarity: La solucion CA Clarity™ PPM Project and Portfolio Management de CA Technologies le
permite innovar con agilidad, transformar su portfolio con confianza, y optimizar las

inversiones y los recursos adecuados para administrar las demandas del negocio.

Con la solucion de administracion de proyectos y portfolios mas completa y comprobada de
la industria actual, su equipo puede ser mas productivo y sus lideres tendran la transparencia

y visibilidad de todo el portfolio que necesitan para tomar mejores decisiones.

Su organizacidn necesita preservar su ventaja competitiva, hacer mas con menos presupuesto

III

y personal, y reducir los costos en cada oportunidad. El “status quo” no es una opcioén. Las
organizaciones en todas las industrias simplemente necesitan trabajar de forma mas

inteligente e innovar mas rapido.

Para ir mas alla de la supervivencia y realmente prosperar en estos tiempos econémicos, usted
necesita CA Clarity PPM. CA Clarity PPM lo ayudard a entender sus inversiones y recursos, y

optimizar las operaciones y el desempeiio.

Usted necesita una herramienta que le permita crear estrategias ganadoras con base en la
realidad, alinear esas estrategias para su ejecucion en el lugar, y garantizar que la estrategia 'y
la ejecucion estén alineadas, generando resultados que hacen felices a los inversores. CA

Clarity PPM es esa herramienta.

= Ejecute en base a una vision estratégica: CA Clarity PPM ayuda a ejecutar con
precisidon y hacer realidad los resultados deseados.

= Manténgase constantemente alineado: asegurese de que las personas estan
trabajando en las cosas correctas, en el momento correcto, manteniendo

alineadas la estrategia y la ejecucion.
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= Planifique siempre: los dias de los ciclos anuales se han terminado. CA Clarity
PPM lo ayuda a tomar el pulso al progreso de forma continua, asignando
recursos segln sea necesario, modificando las estrategias cuando esté

justificado y manteniéndose al tanto de las oportunidades del mercado.

Aproveche la flexibilidad y amplitud de las capacidades de CA Clarity PPM para:

= Equilibrar su Administraciéon del Portfolio Empresarial en todo su negocio y
alinearla con los objetivos

= Alcanzar el Control de Tl para optimizar las inversiones en tecnologia segun los
requisitos criticos para el negocio

= Racionalizar las mejoras en los activos de tecnologia con la Administracion del
Portfolio de Aplicaciones

=  Generar una hoja de ruta de alto valor para llevar el innovador Desarrollo de
Nuevos Productos al mercado rapidamente

* Implementar la Automatizacion de Servicios Profesionales dptima en los

proyectos de los clientes

Resultados esperados de la solucién: Como expectativas obtenidas de las entrevistas
realizadas a los involucrados de las Gerencias pertenecientes a la Direccién de Tl de Ia
empresa de telecomunicaciones, se han resumido las expectativas, los cuales buscan

mejorar los resultados dentro de la Direccidén de Tl tal como se detalla en la Tabla 19:
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Tabla 19: Descripcion de los Resultados esperados de la solucidn.

RESULTADO DIRECTRIZ DE
ESPERADO DE LA DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS ESPERADOS DE LA SOLUCION NEGOCIO
SOLUCION REFERENCIADA

Automatizar los procesos de trabajo
A través de procesos automatizados que provean informacién de los
pasos a seguir durante el ciclo de vida del proyecto y de la Demanda

Mejora de la comunicacion entre los Directivos y los Lideres de
proyecto.

El uso de una metodologia que mejore la comunicacidn y entendimiento
entre los directivos y Jefes de proyecto.

Estandarizar y Homologar entregables
Se espera la homologacion de entregables, alineados a buenas practicas
en Direccidn de Proyectos y Demanda.

Controlar el Cronograma - Uso de la creacidn y gestion de la linea base.
Gestionar la linea base en los cronogramas, para medir la desviacién de

Definiry las actividades y del proyecto, buscando el compromiso inicial como una
automatizar correcta carta de navegacion. Estandarizacién de
procedimientos la metodologia

acorde con el PMI  Definir correctamente el alcance del proyecto
Una Declaracién Preliminar de Alcance del Proyecto permite definir el
alcance y el trabajo que se va a realizar, el cual da inicio a la definicion de
actividades que seran necesarios desarrollar.

Definir plantillas para la gestion de proyectos
La creacion y uso de plantillas estandar facilita el entendimiento comun
de la gestion del proyecto.

Monitoreo de rendimiento del proyecto
Un panel de resultados de los proyectos disponible con alertas, riesgos,
problemas asociados con la ejecucion del proyecto.

Proveer documentacion y aprobacion de la Gestion del Proyecto

Es necesario formalizar la forma de trabajar los documentos, control de
versiones, a que fases pertenecen y quienes aprueban cada uno de ellos.
Definir métricas para la Gestion de los proyectos

Se requiere la definicion de métricas para identificar los valores o
umbrales que permitirdan generar indicadores para la gestion del

Definicion de Implementacion de
proyecto.

métricas para los indicadores de

indicadores ., Gestién
Informes de gestion

Serequiere visualizar los indicadores por diversas unidades tanto del lado
de cliente como de la Direccién de TI.

Visibilidad de los recursos en su capacidad y actividades del proyecto.
Existe la necesidad de poder visualizar que esta haciendo el recurso, y en
qué actividades se encuentra comprometido en el tiempo.

Visibilidad de la carga de trabajo por vistas de la Sub Direccién, Gerencia

o Jefaturas de la Direccion de TI.

Existe la necesidad de poder visualizar la carga de trabajo de los recursos Facilitar la

por las diversas vistas del departamento, gerencia o jefatura en TI. gobernabilidad de
TI.

Control del uso
de los recursos

Utilizar Plantillas para la Creacion de Cronogramas que incluyan la EDT.
Los recursos son gestionados desde el médulo centralizado de recursos,
donde se puede controlar su disponibilidad. Se mantiene ademas un
calendario de cada recurso de manera centralizada y se cuenta con una
funcionalidad en reemplazar roles por recursos, o adicionar nuevos
recursos a la EDT.
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RESULTADO
ESPERADO DE LA
SOLUCION

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS ESPERADOS DE LA SOLUCION

DIRECTRIZ DE
NEGOCIO
REFERENCIADA

Priorizacion de la
Demanday
proyectos

Controly
seguimiento de
los la Demanda y
proyectos

Control de
riesgos y

Gestion de la priorizacién

Se debe automatizar la priorizacién de demanda y proyectos los cuales
aportaran a la correcta toma de decisidn ante posibles reconsideraciones
de priorizacion.

Identificacion del alineamiento de Ti

Se debe contar con la practica de alineamiento de proyectos a las
estrategias de Tl y negocio, logrando una mejor priorizacidn de proyectos,
identificando el uso de recursos apoyados en indicadores de gestion.
Gestion centralizada de los proyectos

Se requiere realizar la gestion centralizada de los la Demanda y proyectos,
y de este modo contar con un Unico repositorio de informacidn real, con
los estados actualizados.

Automatizacion de actividades

Buscar la automatizacién de las actividades de la Gestién de La Demanda
y proyectos, para formalizarlas mediante un proceso definido, y
posteriormente difundirlo en la organizacion.

Configuracion de Formatos, entregables y Plantillas

Se sugiere de ser posible configurar los formatos, entregables y elaborar
plantillas para abordar la gestion de Demanda y proyectos, a fin de
minimizar el esfuerzo, mejorar la comunicacion y tener la informacién
disponible de manera rapida.

Facilidades en el aspecto de colaboracion

Que la solucién permita contar con un ambiente para la gestion de
documentos, datos de informacién, validaciones, aprobaciones y uso de
indicadores.

Facilidades en la generacion de informes

Que la solucién permita, realizar informes de gestion o cuente con
informes de gestiéon predeterminados, que ayuden rdpidamente a
explotar la informacién de forma ordenada a niveles de Equipos, Oficina
de proyectos y Directivo.

Proveer control automatizado de los documentos de la Gestion del
Proyecto

El médulo de Gestion de documentos, permite adjuntar, recuperar y
administrar los documentos de los proyectos, permitiendo el
versionamiento de los mismos y puede ser compartida por los
participantes en el proyecto.

Capacitacion y Acompaiiamiento en el uso de la solucién.

Se sugiere una buena estrategia de capacitacion o transferencia de
conocimiento, asi como el acompafiamiento para fortalecer el uso de la
solucién con la carga de proyectos.

Mejora de la comunicacidon entre los Altos Directivos, los Jefes de
proyecto y analistas funcionales

Que la soluciéon permita mejorar la comunicaciéon entre todos los
participantes del proyecto, visualizando los entregables, calificaciones y
métricas de seguimiento y control en los proyectos.

Automatizar la Gestion de Proyectos y la Gestion de Demanda
Automatizar las actividades de la Gestion de Proyectos y Demanda, de tal
modo que permita visualizar la trazabilidad del proyecto y el estado de
los procesos basados en buenas practicas de Direccidon de proyectos y
Demanda alineados al PMBOK®

Gestionar los riesgos

Facilitar la
gobernabilidad de
Tl

Facilitar la
gobernabilidad de
Tl

Reduccién de
riesgos y problemas
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RESULTADO
ESPERADO DE LA
SOLUCION

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS ESPERADOS DE LA SOLUCION

DIRECTRIZ DE
NEGOCIO
REFERENCIADA

problemas de los
la Demanday de
proyectos

Integracion con
Service Desk y
Software Change
Manager

Se requiere registrar los riesgos asociados a los la Demanda y proyectos,
visualizar por prioridad y categoria. Desarrollar estrategia de respuestas
a los riesgos y definir pesos para definir la mayor atencion del
seguimiento.

Gestionar los Problemas

Registrar los problemas asociados a los la Demanda y proyectos, y
convertirlos en riesgos en caso de ser necesario. Los Problemas pueden
ser priorizados por tipo/severidad y documentar los pasos seguidos para
su resolucion.

Dentro de la solucién de la herramienta se realizaran las integraciones
nativas con las herramientas de Service Desk y Software Change Manager

Proceso de

(Harvest).

Integracion de las
herramientas CA.

Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012

Alcance de los resultados esperados: En la Tabla 20 se muestra el alcance de los

resultados esperados de la implementacion del Software.

Tabla 20: Alcance de los Resultados esperados de la solucién.

RESULTADO
ESPERADOS DE EN EL ALCANCE FUERA DEL ALCANCE
LA SOLUCION
Se revisara los procesos de metodologia
de Desarrollo de software de la Direccion
de TI de telecomunicaciones para
complementar el siguiente entregable: Desarrollarlos procesos, metodologia o
Documento de Disefio (SDS). entregables para la gestion de la
Considerando los controles requeridos demanday proyectos.
por SOX.
Integracion con otras aplicaciones web
Automatizar el proceso de Gestion de o una parte de la nueva solucidon
Proyectos y Gestién de Demanda mostrada en otras herramientas
- Se aplicaran practicas del PMBOK® para Otras opciones del Moddulo de
Definiry -
la Gestion de Proyectos, y buenas Demanda.

automatizar
procedimientos
acorde con el
PMI

practicas recomendadas por CA Clarity
para la Gestién de la Demanda.

Dentro del Moddulo de demanda, se
implementara la gestidon de la Demanda.

Se permitira la integracion de MS Project
como herramienta de elaboracion de
cronograma para continuar con la forma
de trabajo actual.

La solucién proporcionard informacion
centralizada de todos los proyectos
relacionados para la toma de decisiones.

Integracion con otras herramientas
para distribuir informacién a otra
aplicaciones

Creaciéon de mas reportes o portlets
(Segun SOW del proyecto)

Implementar Mddulo de Programas vy
Portafolios

Implementar Mddulo Financiero

117



RESULTADO

ESPERADOS DE EN EL ALCANCE FUERA DEL ALCANCE
LA SOLUCION
Configurar entregables viables en la
herramienta y adjuntar como Plantillas
en la creacion de un proyecto.
La Oficina de Gestion de Proyectos,
formalizard las métricas e indicadores a
Definir las implementar, apoyados por la solucién.

métricas para la
generacion de los
indicadores.

Control del uso
de los recursos

Priorizacion de
proyectos

Control y
Seguimiento de
los proyectos

Se estableceran los indicadores de Plazo,
Riesgos, Issues, Alcance (Seguimiento),
Control de Cambios, Calidad, RR.HH., que
vienen con la solucion, pudiendo realizar
algunos ajustes a los mismos.

La solucidon proporcionara una vista
donde los usuarios puedan acceder a la
informacion del proyecto

Visualizar los tiempos y capacidad de los
recursos, y su participacién en los
procesos de Demanda y Proyectos, y la
visualizacidn de la carga de trabajo en los
diversas gerencias y  Jefaturas.
Histograma de recursos

En CA Clarity seran configurados los
maodulos de Demanda (Ideas) y Proyectos
para a través de ellos lograr la
automatizacién de los procesos via
Workflows, gestion de entregables, y
configuracion de la solucién para
soportar la gestién de Prioridades, con
indicadores y/o valores.

Adicionar en los portlets de Demanda y
Proyectos, la columna prioridad, como
apoyo en la visualizacion y gestion.

CA Clarity es implementada para acceder
via web.

Implementar plantillas de Proyecto (EDT,
Roles, entre otros), asi como la Estructura
de Carpetas para los documentos,
garantizando asi un inicio rapido en la
Gestion de Proyectos.

Transferencia del conocimiento vy
acompafiamiento en el uso de CA Clarity
para la Demanda y Proyectos, alineados
al PMBOK® y a las recomendaciones que
trae el producto.

Configurar los modulos de
Riesgos/Problemas, y compromisos.

Configurar el moddulo de Control de
Cambios y su proceso respectivo.

Implementar métricas e indicadores
adicionales a los mencionados.

Integracion con otras herramientas
existentes para la gestidon de proyectos
e ingreso de tiempo (Hoja de tiempo).

Integracion con productos, o
entregables en Excel u otro formato
para la carga de los valores.

Definir procedimiento de priorizacion.

La configuraciéon de nuevos mddulos
que traigan consigo la gestion de
prioridades, ejemplo moddulo de
portafolio.

Automatizacion de mas de 5 procesos
con un maximo de 20 pasos cada uno

Configuracion de todos los entregables
en Clarity, estos seran analizados en el
mejor uso y buenas practicas que
aporten a la gestion.

Conversion o migraciéon de hojas de
tiempo existente en la nueva solucion.

Integracidn  con  cualquier otra
herramienta para manejo de
cronograma que no sea MS Project.

Especificacion del cliente para la
modificacion de objetos, informes,
portlets, captura de pantalla o mayor
documentacién  posterior a la
aprobacidn del SDS.
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RESULTADO
ESPERADOS DE
LA SOLUCION

EN EL ALCANCE

FUERA DEL ALCANCE

Minimizar los
riesgos y
problemas del
proyecto

Integracion con
Service Desk y
Software Change
Manager

Adecuar los portlets con los indicadores
de gestion definidos.

Se configurarad el médulo de Gestién de
Riesgos y Problemas en CA Clarity, para
que los usuarios puedan definir la
informacion de los riesgos empleando
buenas practicas para la gestidon de los
mismos.

CA Clarity se integrara nativamente con
Software Change Manager (Harvest) y
Service Desk.

Desarrollo de interfaces.

Definir los procesos de control de
cambios.

Cambiar las buenas practicas de la
herramienta CA Clarity respecto a la
direccién de proyectos.

Integracidon con otros productos de
terceros para manejar los riesgos de
proyecto.

Disefio y elaboracidn de nuevos
informes, para describir los riesgos de
proyecto, excepto de los que vengan
con el PMO Acelerator.

Elaboracion de procesos para la
integracion entre las herramientas.
Programacion o Desarrollo de médulos
adicionales o personalizados para la
integracion.

Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012

En la Tabla 21 se muestra una breve descripciéon actual (situacion antes de la

implementacién del software especializado en la administracién de proyectos):
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Tabla 21: Descripcion d la situacidn actual.

RESULTADO DE a .
SOLUCION DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL
= E| Jefe de Proyecto crea los documentos de los proyectos en diversos
formatos (Word, Excel), asi como elabora el cronograma en MS Project y/o
Microsoft Excel.
Definiry = E| proceso de Control de Cambios en los proyectos se sigue con un
automatizar procedimiento formal.
procedimientos = El equipo de proyecto revisa los documentos en un repositorio integrado
acorde con el en el DESIN y el control de avance en una hoja excel.
PMI = Losinteresados del proyecto, tienen acceso a los documentos relacionados

con el proyecto a través de la herramienta DESIN
Los lideres de Proyecto gestionan los riesgos del proyecto con el uso en
excel de un formato de riesgos: “Matriz de riesgos”.

Definicion de = Se usa una métrica de gestion: el % de avance en tiempo a través de los
métricas paralos  cronogramas para el seguimiento y control del proyecto.

indicadores

El Jefe de Proyecto crea los proyectos con sus respectivas tareas y empieza
a establecer los recursos (sin asegurar dedicacidn exclusiva) con los que
trabajara, estos recursos pueden estar dentro de sus areas como de las
otras areas de Tl y/o del negocio.
Por falta de un sistema automatizado de seguimiento y disponibilidad
formal en la toma de los recursos, no hay una de visibilidad y centralizacion
de los recursos incluyendo sus habilidades.
= La comunicacion del estado de los recursos en los proyectos es manual y
en ocasiones inexistente.
Falta un procedimiento de priorizacion de la Demanda y de los proyectos.
Priorizacién de = No se cuenta con una herramienta para la gestién de Demanda que pueda

Proyectos acompanar a tangibilizar los procesos y entregables de la organizacién para

su correcta gestion en su ejecucion.
= E| seguimiento y control lo realiza el Jefe de Proyecto con el
acompanamiento del Analista PMO

Control y El seguimiento de forma estandarizada solo lo llevan aquellos proyectos

Seguimiento de del tipo “Desarrollo de Software”.
los proyectos = Los informes se realizan en hojas Excel, PPTs.

Algunos jefes de proyecto usan los hitos del cronograma para un mejor
seguimiento a las actividades del proyecto
El Jefe de Proyecto, elabora la lista de riesgos iniciales y los comparte con

Control del uso
de los recursos

Minimizar los los interesados del proyecto con el fin de identificar riesgos adicionales.
riesgos y = Deben incorporarse practicas para la medicién y cuantificaciéon de los
problemas del riesgos.
proyecto = La gestidn de los problemas (Issues), se manejan dentro de las Actas de

reunion, perdiendo una rdpida visibilidad en la atencion.
Integracién con = Se encuentra actualmente implementando la herramienta Software

Service Desk y Change Manager (Harvest)
Software Change = Se debe definir un proceso formal para la integracidn de las herramientas
Manager CA Service Desk, CA Clarity y Software Change Manager (Harvest).

Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012
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En la Tabla 22 se muestra el cronograma de trabajo para la implementacién del Clarity

PMP (software especializado en administracién de proyectos).

Tabla 22: Cronograma del Proyecto de implementacion del Clarity PMP.

ID NOMBRE DE LOS HITOS Fecha programada
1 Aprobacion del Plan del Proyecto 10-01-2012
2 Clarity - Definicion de Requerimientos de la Solucion 01-02-2012
3 Clarity - Especificacion de Arquitectura de la Solucion y Plan de Pruebas 09-03-2012
4  Clarity - Configuracion de la Solucién en ambiente de Desarrollo 28-04-2012
5  Clarity - Control de Calidad y Pruebas 10-05-2012
6  Clarity - Actualizacién de Documentacion y Backup de la configuracion 12-05-2012
7  Clarity - Pruebas de Certificacion 19-05-2012
8 Clarity - Implementacion en ambiente de Produccién 20-05-2012
9 Clarity - Acompafiamiento y cierre del proyecto 01-06-2012

Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012

Equipo de Trabajo en la implementacion del software especializado en la gestion de
Proyectos: El Equipo de Trabajo es multidisciplinario, integrado por Consultores y
Especialistas de CA y sus aliados de negocios. En este Equipo de Trabajo también seran
designados recursos del Cliente (Empresa de Telecomunicaciones) con funciones

especificas en el Proyecto

Equipo CA: Estara compuesto por funcionarios y aliados de negocios, tal como se
detalla en la Tabla 23:
Tabla 23: Equipo CA.

FUNCION

Gerente del Proyecto
Consultor funcional Clarity
Consultor funcional/técnico Clarity
Consultor funcional/técnico SCM
Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012

Equipo del Cliente:
El Equipo Técnico del Cliente, estara compuesto por sus funcionarios y/o aliados en las

siguientes funciones, tal como se detalla en la Tabla 24:
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Tabla 24: Equipo empresa de telecomunicaciones.

FUNCION

Gerente del Proyecto

Analista funcional - Gestidn de proyectos

Analista funcional - Gestidn de proyectos

Analista funcional — Gestion de desarrollo de software

Analista funcional — Gestién de desarrollo de software
Analista funcional — Calidad

Fuente: Empresa de telecomunicaciones en estudio, 2012

En la Figura 28 se detalla el flujo se describe la metodologia utilizada en la implementacién de

un software especializado en administracién de proyectos:

Inicio

\ 4

Describir la situacion actual de la herramienta de
Administracién de Proyectos

\ 4

Seleccionar la herramienta de Administracion de
Proyectos

!

Seleccionar proveedor especializado en Administraciéon
de Proyectos

|

Evaluar el alcance esperado de implementar la
herramienta especializada en Administracion de
Proyectos

|

Implementar herramienta especializada en
Administracion de Proyectos

|

Comparar el tiempo de atencidn de los proyectos Pre
Test con los Post Test

|

Fin

Figura 28: Metodologia utilizada en la implementacién de un software especializado
en administracion de proyectos.

Fuente: Elaboracidn Propia
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4.2 RESULTADOS

RESULTADOS DE LA SITUACION PRE - TEST

Adecuacion del perfil técnico del personal

a. Prueba de Normalidad: Para probar la normalidad de los datos correspondientes
a los perfiles que no cumplen con el Perfil Ideal, se utiliz6 el método de Anderson
Darling o Ryan Joiner, utilizando el programa computacional de analisis de datos

Minitab 17. En la Figura 29 se muestran los resultados de la prueba de normalidad.
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Figura 29: Prueba de normalidad de los perfiles que no cumplen con el perfil ideal.

Fuente: Elaboracion Propia

En el método de Anderson Darling o Ryan Joiner, si el valor de probabilidad P de la
prueba es mayor a 0.05, se considera que los datos son normales. Debido a que el Valor
P =0.166 > 0.05, se concluye que la distribucién de los perfiles que No Cumplen sigue

una distribuciéon normal.
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b. Estadisticas Descriptivas: En base a los datos de productividad de las personas que
no cumplen con el perfil ideal se elabord sus estadisticas descriptivas que nos

ayudan a observar su comportamiento (ver Tabla 25):

Tabla 25: Estadisticas descriptivas de los perfiles que no cumplen con el perfil

ideal.

Conteo Total 9

N 9
Media 0.01445
Desv. Est. 0.00426
Minimo 0.00930
Q1 0.01103
Mediana 0.01248
Q3 0.01853
Maximo 0.02083

Fuente: Elaboracidn Propia

Redisefio del proceso del desarrollo de software

Situacion Actual (AS IS): Al momento de instalar los componentes modificados en los
ambientes de produccién, debido a que no se realizaba un control adecuado se
ocasionaba que los componentes sean devueltos hasta el ambiente de desarrollo o
analisis para que el programador los corrija, este error ocasionaba:

= Que los requerimientos no se atiendan segun lo planificado

= Replanificacidn en los equipos de desarrolladores,

= Replanificacién en el equipo de Calidad.

= Demora en la atencién de nuevos desarrollos, etc.

= Esfuerzo por el Funcional en gestionar el proyecto.
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Se debe de tener en cuenta que los Rollback (devoluciones hasta desarrollo) son
considerados como error de los proyectos informaticos, debido a que si no se logra la
implementacién de los componentes en el ambiente de produccién, no se cumpliria

con el objetivo de los proyectos informaticos.

En la Figura 30 se muestra las cantidades de errores devueltos de produccion al estado

de desarrollo por mes.

Cantidad de Devoluciones

y=0.3077x + 1.5
1 ¢ R?=0.5014

¢ Cantidad de
Devoluciones

Lineal (Cantidad de
Devoluciones)

| ——Lineal (Cantidad de
Devoluciones)
T ‘ T T T T T T T T T 1
2

3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Mes

Cantidad de Devoluciones
o = N w H (0] (o)} ~
1

Figura 30: Cantidad devoluciones de produccién al estado de desarrollo por mes.
Fuente: Elaboracion Propia
El coeficiente de correlacién lineal que se obtiene es de 0.7081, con lo cual podemos
decir que existe un alto grado de asociacidn entre el tiempo y la cantidad de

devoluciones de produccion a desarrollo.

A continuacién se procediod a proyectar la cantidad de devoluciones para los siguientes

6 meses mediante la proyeccidn lineal, tal como se detalla en la Figura 31:
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Proyeccion de Cantidad de Devoluciones

== Proyectado

== Cantidad de
Devoluciones

Cantidad de Devolluciones
O P, N W b 1 O N ©
1

123 456 7 8 91011121314151617 18
Mes

Figura 31: Proyeccién de cantidad de devoluciones.

Fuente: Elaboracion Propia

De continuar actuando de la misma manera se continuara presentando devoluciones

de produccién a desarrollo.

a. Prueba de Normalidad: Para probar la normalidad de los datos (cantidad de
devoluciones de produccién a desarrollo) correspondientes al redisefio del proceso
del desarrollo de software, se utilizé el método de Anderson Darling o Ryan Joiner,
utilizando el programa computacional de analisis de datos Minitab 17. En la Figura

32 se muestran los resultados de la prueba de normalidad.
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' &P Prueba de Normalidad - Pre Test boll-E-

Prueba de Normalidad - Pre Test

Noemal |Titulo
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Desv.Est. 1.567
N 12
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valor 0305
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Pre Test 1

Figura 32: Prueba de normalidad de la cantidad de devoluciones de produccién a
desarrollo (Pre Test).

Fuente: Elaboracion Propia

En el método de Anderson Darling o Ryan Joiner, si el valor de probabilidad P de la
prueba es mayor a 0.05, se considera que los datos son normales. Debido a que 0.305

> 0.05, se concluye que la distribucidn Pre Test sigue una distribucion normal.

b. Estadisticas Descriptivas: En base a las devoluciones de los componentes de

produccién a desarrollo (Pre Test) se elabord sus estadisticas descriptivas que nos

ayudan a observar su comportamiento (ver Tabla 26):

127



Tabla 26: Estadisticas descriptivas para la cantidad de devoluciones de

produccién a desarrollo.

Estadisticas Descriptivas - Pre Test Valor - Pre Test

Conteo Total 12

N 12
Media 3.500
Desv. Est. 1.567
Minimo 0.00
Q1 3.000
Mediana 3.500
Q3 4.750
Maximo 6.000

Fuente: Elaboracion Propia

Implementacion de herramienta de administracion de proyectos
a. Prueba de Normalidad: Para probar normalidad de datos (tiempos de atencion
de los Proyectos Informaticos) correspondientes a la implementacion de
herramienta de administracion de proyectos, se utilizé el método de Anderson
Darling o Ryan Joiner, utilizando el programa computacional de analisis de datos

Minitab 17. En la Figura 33 se muestran los resultados de la prueba de normalidad.
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Figura 33: Prueba de normalidad de tiempos de atencién de los proyectos
informaticos (Pre Test).

Fuente: Elaboracién Propia
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En el método de Anderson Darling o Ryan Joiner, si el valor de probabilidad P de la

prueba es mayor a 0.05, se considera que los datos son normales. Debido a P < 0.05,

se concluye que la distribucién Pre Test no sigue una distribucién normal.

Con la finalidad de realizar la prueba de hipdtesis en base a la comparacién de medias

de dos poblaciones normales independientes de varianzas desconocidas, aplicamos la

transformacion de Johnson para transformar los datos no normales a normales. Tal

como se detalla en la Figura 34.
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Figura 34: Transformacion de Johnson para transformar los datos no normales a

normales.

Fuente: Elaboracion Propia

Debido a que el P = 0.205 de los datos transformados es mayor a 0.05, se considera

gue los datos transformados son normales.

b. Estadisticas Descriptivas:

En base a los tiempos de atencidon de los Proyectos

Informaticos (Pre Test) se elabord sus estadisticas descriptivas que nos ayudan a

observar su comportamiento (ver Tabla 27):
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Tabla 27: Estadisticas descriptivas de los tiempos de atencién de los

requerimientos (Pre Test).

Estadisticas Descriptivas - Pre Test Valor - Pre Test

Conteo Total 391

N 391
Media 83.34
Desv. Est. 46.61
Minimo 30.00
Q1 47.00
Mediana 73.00
Q3 108.00
Maximo 245.00

Fuente: Elaboracién Propia

RESULTADOS DE LA SITUACION POST - TEST

Adecuacion del perfil técnico del personal

a. Prueba de Normalidad: Para probar la normalidad de los datos correspondientes

a los perfiles que cumplen con el Perfil Ideal, se utilizé el método de Anderson

Darling o Ryan Joiner. Tal como se detalla en la Figura 35.
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Figura 35: Prueba de normalidad de los perfiles que cumplen con el perfil ideal.

Fuente: Elaboracion Propia

En el método de Anderson Darling o Ryan Joiner, si el valor de probabilidad P de la

prueba es mayor a 0.05, se considera que los datos son normales.

Debido a que el Valor P = 0.655 > 0.05, se concluye que la distribucién Cumple sigue

una distribuciéon normal.

b. Estadisticas Descriptivas: En base a los datos de productividad de las personas que

cumplen con el perfil ideal se elaboré sus estadisticas descriptivas que nos ayudan

a observar su comportamiento (ver Tabla 28):

Tabla 28: Estadisticas descriptivas de los perfiles que cumplen con el perfil ideal.

Estadisticas Descriptivas - Cumple  Valor — Post Test

Conteo Total
N
Media
Desv. Est.

Minimo

6

6
0.01763
0.00475
0.01114
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Q1 0.01279

Mediana 0.01825
Q3 0.02217
Maximo 0.02291

Fuente: Elaboracion Propia

Redisefio del proceso del desarrollo de software

Situacion Deseada TOBE: Luego del redisefio del proceso del desarrollo del software,

se procedid a recolectar informacién para los 12 datos Post Test, tal como se muestra

en la Figura 36.

a.

Cantidad de Devoluciones

== Cantidad de
Devoluciones

Cantidad de Devoluciones
N

12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Figura 36: Cantidad de devoluciones de produccién a desarrollo.

Fuente: Elaboracion Propia

Prueba de Normalidad: Para probar normalidad de datos (cantidad de
devoluciones de produccién a desarrollo) correspondientes al rediseiio del proceso
del desarrollo de software, se utilizé el método de Anderson Darling o Ryan Joiner.

En la Figura 37 se muestran los resultados de la prueba de normalidad.
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Figura 37: Prueba de normalidad de la cantidad de devoluciones de produccién a
desarrollo.

Fuente: Elaboracion Propia

En el método de Anderson Darling o Ryan Joiner, si el valor de probabilidad P de la

prueba es mayor a 0.05, se considera que los datos son normales.

Debido a que 0.144 > 0.05, se concluye que la distribucidon Post Test sigue una

distribucidén normal.

b. Estadisticas Descriptivas: En base a las devoluciones de los componentes de
produccién a desarrollo (Post Test) se elaboré sus estadisticas descriptivas que nos

ayudan a observar su comportamiento (ver Tabla 29):

Tabla 29: Estadisticas descriptivas para la cantidad de devoluciones de
produccién a desarrollo.
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Estadisticas Descriptivas - Post Test  Valor — Post Test

Conteo Total 12

N 12
Media 1.333
Desv. Est. 1.073
Minimo 0.000
Q1 0.250
Mediana 1.000
Q3 2.000
Maximo 3.000

Fuente: Elaboracion Propia

Implementacion de herramienta de administracion de proyectos

a. Prueba de Normalidad: Para probar normalidad de datos (tiempos de atencion de los
Proyectos Informadticos) correspondientes a la implementacion de herramienta de
administracién de proyectos, se utilizé el método de Anderson Darling o Ryan Joiner.

En la Figura 38 se muestran los resultados de la prueba de normalidad.

Probability Plot of Post Test

Marmal
984
» Mean 7673
. » Sthev 4236
= 3 v N 317
AD 1L161
45 P-Value <0005
a0
a0
et T
o &0
o5
4 40
T
20
i
g
1
"
01
-5 (1] 50 00 150 200 250
Post Test

Figura 38: Prueba de normalidad de tiempos de atencién de los proyectos
informaticos (Post Test).
Fuente: Elaboracion Propia
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En el método de Anderson Darling o Ryan Joiner, si el valor de probabilidad P de la
prueba es mayor a 0.05, se considera que los datos son normales. Debido a P < 0.05,

se concluye que la distribucién Post Test no sigue una distribucién normal.

Con la finalidad de realizar la prueba de hipdtesis en base a la comparacién de medias
de dos poblaciones normales independientes de varianzas desconocidas, aplicamos la
transformaciéon de Johnson para transformar los datos no normales a normales, tal

como se muestra en la Figura 39.

Johnson Transformation for Post Test
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Figura 39: Transformacion de Johnson para transformar los datos no normales a
normales.

Fuente: Elaboracién Propia

Debido a que el P = 0.119 de los datos transformados es mayor a 0.05, se considera

gue los datos transformados son normales.

b. Estadisticas Descriptivas: En base a los tiempos de atencién de los Proyectos
Informaticos (Post Test) se elaboré sus estadisticas descriptivas que nos ayudan a

observar su comportamiento (ver Tabla 30):
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Tabla 30: Estadisticas descriptivas de los tiempos de atencidn de los

requerimientos (Post Test).

Estadisticas Descriptivas - Post Test  Valor - Post Test

Conteo Total 337

N 337
Media 76.73
Desv. Est. 42.16
Minimo 30.00
Qi1 44.00
Mediana 66.00
Q3 98.75
Maximo 256.00

Fuente: Elaboracion Propia

CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Adecuacion del perfil técnico del personal

Se define el siguiente criterio para demostrar la valides de la hipétesis formulada entre

los Analista Funcionales que cumplen con el perfil y los que no cumplen:

HO: La diferencia de medias de la productividad entre los Analista Funcionales que
cumplen con el perfil y que no cumplen con el perfil es mayor igual a 0.003 proyectos

realizados en un dia.

Ucumple — Uno cumple = 0.003

H1: La diferencia de medias de la productividad entre los Analistas Funcionales que
cumplen con el perfil y los Analistas Funcionales que no cumplen con el perfil es menor

a 0.003 proyectos realizados en un dia.
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U cumple — Uno cumple < 0.003

Realizando la prueba de hipétesis, se obtienen los siguientes resultados, tal como se

muestra en la Figura 40:

Two-Sample T-Test and Cl: Cumple, No Cumple
Iwo-sample T for Cumple vs No Cumple

N Mean StDev SE Mean
Cumple 6 0.01763 0.00475 0.0019
No Cumple 9 0.0144S5 0.00426 0.0014

Difference = p (Cumple) - u (No Cumple)

Estimate for difference: 0.00318

95% upper bound for difference: 0.00753

I-Test of difference = 0.003 (vs <): T-Value = 0.

o
(e e}

P-Value = 0,529 DF = 10

Figura 40: Resultados a la prueba de hipdtesis.

Fuente: Elaboracién Propia

Debido a que el valor de T < P, aceptamos la hipdtesis nula (HO). Por lo tanto la
diferencia de medias entre los Analista Funcionales que cumplen con el perfil y los

Analistas Funcionales que no cumplen con el perfil es mayor a 0.003 proyectos por dia.

A continuacién se muestra el diagrama de cajas donde se puede apreciar en que rango

de datos se muestra la dispersidén o el ajuste entre los perfiles que cumplen y no

cumplen con el perfil ideal, tal como se detallan en la Figura 41.
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Figura 41: Grafica de caja de No cumple, Cumple.

Fuente: Elaboracion Propia

Redisefio del proceso del desarrollo de software

Debido a que se contaba con errores en devoluciones de los componentes de
produccién a desarrollo, se busca determinar si mediante el redisefio del proceso, los
tiempos de atencion en los proyectos informaticos disminuirian, para lo cual se realizé

la siguiente validacion:

HO: La diferencia de medias entre las cantidades de devoluciones de produccién a

desarrollo Pre Test y Post Test es mayor igual a 2 devoluciones.

\Y

UpreTest — Upost Test = 2

H1: La diferencia de medias entre las cantidades de devoluciones de produccién a

desarrollo Pre Test y Post Test es menor a 2 devoluciones.

UpreTest — UProst Test < 2

Realizando la prueba de hipétesis, se obtienen los siguientes resultados, tal como se

detalla en la Figura 42:
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T de dos muestras para Antes vs. Despues

Exrror

estdndax

de la

N Media Desv.Est. media

Antes 12 3.50 L 0.45
Despues 12 1.33 1.07 0.31

Diferencia = mu (Antes) - mu (Despues)

Estimado de la diferencia; 2.187

Limite superior 95% de la diferencia; _3.115

Prueba T de diferencia = 2 (vs. <): Valer T = 0.30 Valor P = 0.618 GL = 19

Figura 42: Resultados a la prueba de hipétesis.

Fuente: Elaboracidn Propia

Debido a que el valor de T < P, aceptamos la hipétesis nula. Por lo tanto la diferencia
de medias entre la Pre Test y Post Test es mayor a 2 devoluciones desde produccion a
desarrollo.

A continuacidn se muestra el diagrama de cajas donde se puede apreciar en que rango
de datos se muestra la dispersién o el ajuste entre las devoluciones de produccion a

desarrollo Pre Test y Post Test, tal como se detalla en la Figura 43.

Grafica de caja Antes, Despues

Cantidad de devoluciones

An'tes Des;'Jues

Grafica de variables
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Figura 43: Grafica de caja del Pre Test y Post Test del redisefio del proceso del
desarrollo del software.

Fuente: Elaboracion Propia

Implementacion de herramienta de administracion de proyectos

Debido a que se cuenta con plazos muy largos para gestionar los proyectos
informaticos, se busca determinar si mediante la implementacion de la herramienta
de administracion de proyectos, los tiempos de atencién en los requerimientos

disminuirian, para lo cual se realizé la siguiente validacion:

HO: La diferencia de medias entre los tiempos de atencién de los proyectos

informdticos Pre Test y Post Test es mayor igual a 6 dias.

UpreTest — WUpost Test = 6

H1: La diferencia de medias entre los tiempos de atencién de los proyectos

informaticos Pre Test y Post Test es menor a 6 dias.

Upre Test — Uprost Test <6

Para realizar la prueba de hipdétesis es necesario considerar los datos transformados a
normales, ademas debido a que nosotros deseamos establecer la siguiente hipodtesis

nula (HO):

Upre Test — UPost Test =6

Es necesario adaptarla para realizar la prueba de hipdtesis con los datos
transformados. Por lo tanto definimos una nueva variable que se expresa de la

siguiente manera:

Upost Test+ = Upost Test T 6
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De esta forma el nuevo criterio para demostrar la prueba de hipétesis, queda definida

de la siguiente manera:

HO: La diferencia de medias entre los tiempos de atencién de los proyectos

informaticos Pre Test y Post Test es mayor igual a 6 dias.

Upre Test — Upost Test* =0

H1: La diferencia de medias entre los tiempos de atencién de los proyectos

informdticos Pre Test y Post Test es menor a 6 dias.

UpreTest — UProst Testx < 0

Realizando la prueba de hipdtesis, se obtienen los siguientes resultados, tal como se

detalla en la Figura 44:

Two-S5ample T-Test and Cl: Pre Test Normalizado, (Post Test + 6) Normalizado*
Two—-sample T for Pre Test Normalizado ws (Post Test + &) Normalizado*

H Mean StDev 5E Mean
Fre Test Normalizado 391 0.014 0.983 0.050
(Post Test + &) Normaliz 337 0.00 1.03 0.058

Difference = p (Pre Test Normalizadeo) - p {{Post Test + &) Normalizado#*)
Estimate for difference: 0.0135

95% upper bound for difference: 0.1374

T-Test of difference = 0 (w3 <): T-Value = 0.18 P-Value = 0.571 DF = 702

Figura 44: Resultados a la prueba de hipétesis.

Fuente: Elaboracion Propia

Debido a que el valor de T < P, aceptamos la hipdtesis nula. Reemplazando en el valor
de la media Post test por el original, aceptamos la hipdtesis nula (HO). Por lo tanto la
diferencia de medias entre los tiempos de atencion de los proyectos informaticos Pre

Test y Post Test es mayor igual a 6 dias.
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CAPITULO V : CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Con un adecuado perfil técnico del personal, se logré aumentar la productividad de
los requerimientos en 0.003 proyectos realizados por dia. A continuacidn se presenta

los resultados entre la Pre Test y Post:

Indicador Pre Test Post Test

Productividad  0.01445 0.01763

2. Con el redisefio del proceso del desarrollo de software, se logré disminuir 2 errores
por mes, en la devolucion de componentes de Produccién a Desarrollo. A

continuacion se presenta los resultados entre la Pre Test y Post:

Indicador Pre Test Post Test

Cantidad de devoluciones de produccion a desarrollo 3.500 1.333

3. Con la implementacion de herramienta de administracion de proyectos, se logré
disminuir en promedio 6 dias en la atencidn de proyectos. A continuacién se presenta

los resultados entre la Pre Test y Post:

Indicador Pre Test Post Test

Tiempo promedio de atencidn de los proyectos 83.34 76.73

4. Segun Openmet People, (2016) las ventajas de usar la implementacion de perfiles
mediante gestidn por competencias son:
= |dentificar las capacidades y competencias de nuestros trabajadores
= Autoreflexién de las personas evaluadas sobre sus competencias
= Abrir un canal de comunicacidn entre jefes y empleados
= Conocimiento de los puntos fuertes y las dreas de mejora

= |dentificar necesidades de formacion y desarrollo
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Obtener profesionales mds preparados para los futuros retos de la compaifiia
Visidon estratégica. Alinear el desarrollo profesional y los objetivos de la
compaiia

El Perfil como resultado del analisis del puesto

Existe el interés por parte de la empresa del area de Tl de la empresa de

telecomunicaciones de orientar su gestién a una gestion por procesos.

Los resultados que CA ofrece a las empresas son:

Incremento del numero de proyectos gestionados 35%.
Reduccidn del coste por proyecto 37%.

Disminucién de proyectos redundantes 78%.

Aumento de la productividad del personal del 14%.
Reduccion de la tasa de fracaso de proyectos 59%.
Beneficio anual total por cada 100 usuarios de 83,500 S.

El retorno de la inversiéon medio en 7,4 meses.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al drea de Tl de la empresa de telecomunicaciones realizar
capacitaciones continuas en los procesos con la finalidad de estandarizarlo y de evitar

desviaciones al momento de realizar procesos.

Aplicar la metodologia de gestidon por procesos impulsa la mejora continua en los

distintos equipos del drea de Tl de la empresa de telecomunicaciones.

Muchas empresas que han invertido en su software CA Clarity se ven con un aumento
del coste total mediante los acuerdos de mantenimiento. Para ello CA ofrece a sus

clientes la opcién de migrar a la nueva version de SaaS Clarity.

Se deberia integrar la solucion del CA Clarity PPM con los otros productos que CA
ofrece, como son el Service Desk y Harvest con la finalidad de mejorar su eficiencia
operativa de la administracidon de proyectos, por contarse en la actualidad con la

integracion parcial entre el Harvest y el Clarity.

El sistema ofrecido por el CA, muchas veces no facilita la integracidon con software de

otros proveedores, como Microsoft, Oracle, etc.

144



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alles, M. (2006). Seleccion por competencias, primera edicién. Buenos Aires: Granica.

Alfonso Gimeno, V. (2010). La Influencia de las Nuevas Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones y su Repercusion en las Estrategias Empresariales. La Banca
Online y su Aplicacion en las cooperativas de Crédito (Tesis doctoral). Universidad
Politécnica de Valencia, Espaiia. Recuperado de
http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/52170/alfonso.pdf;jsessionid=DOE4
7096F4C0O5B2F3611C5F84D802B16.tdx2?sequence=1

Areitio, G. y Areito, A. (2009). Informacidn, Informdtica e Internet: del ordenador
personal a la Empresa 2.0. Espafia: Visidn Libros . Recuperado de
http://books.google.com.pe/books?id=mnFTzjdoczIC&pg=PA8&Ipg=PA8&dq#v=0n
epage&q&f=false

Ardaya, P. (2003). Modelo de disefio para la representacion de una gestion con
enfoque basado en procesos (Tesis de Maestria). Universidad Mayor de San Simdn.
Cochabamba, Bolivia. Recuperado de:

http://www.fce.umss.edu.bo/postgrado/doc_pfce/tesis_sobre/Tesis%20Ardaya%
20Pablo.pdf

Bastardo, F. (2010). Disefio de un Modelo de Gestion para la Administracion y Control
de los Proyectos en Desarrollo de la Empresa IMPSA Caribe, C.A. (Tesis de Maestria)
Universidad Nacional Experimental Politécnica Antonio José de Sucre. Puerto
Ordaz, Venezuela. Recuperado de
http://www.monografias.com/trabajos-pdf4/modelo-gestion-administracion-y-
control-proyectos-impsa-caribe-ca/modelo-gestion-administracion-y-control-

proyectos-impsa-caribe-ca.pdf

145


http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/52170/alfonso.pdf;jsessionid=D0E47096F4C05B2F3611C5F84D802B16.tdx2?sequence=1
http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/52170/alfonso.pdf;jsessionid=D0E47096F4C05B2F3611C5F84D802B16.tdx2?sequence=1

Bologna, J. y Walsh, A. M., (1997) The Accountant’s Handbook of Information

Technology. Volumen 1.Estados Unidos de América :John Wiley and Sons

Bravo, J. (2008). Gestion de Procesos. Edicion actualizada Enero 2009. Chile: Editorial
Evolucién, S.A. Recuperado de:
http://www.evolucion.cl/cursosdestacados/12/Libro%20GP%20Juan%20Bravo%?2
Ovever%F3n%20especial.pdf

Cuesta, X. (2015). Proceso Gestidn de Talento en la Universidad Financiera del Grupo
Industrial Graiman, (Tesis de Maestria). Universidad del Azuay. Cuenca, Ecuador.
Recuperado de

http://dspace.uazuay.edu.ec/bitstream/datos/4395/1/10951.pdf

Chiavetano, I. (2011). Administracion de Recursos Humanos. México, D.F.: McGrall —

Hill / Interamericana Editores, S.A.

Chiavenato, I. (2001). Administracion de Recursos Humanos. Quinta Edicion.

Colombia: McGraw-Hill Interamericana, S.A.

Fernandez, J., Princich, F. y Roldan, R. (2009). Estudio Comparativo de Herramientas
de Software para la Administracion de Proyectos (Trabajo realizado para la catedra
administracion de proyectos de software, maestria en ingenieria de software).
Universidad de la Plata/ Universidad Tecnoldgica Nacional/ Universidad del
Nordeste. Ciudad de la Plata, Argentina. Recuperado de
http://es.scribd.com/doc/24357224/Estudio-comparativo-de-herramientas-de-

software-para-administracion-de-proyectos

Fernandez, R. (2010). La mejora de la productividad en la pequefia y mediana

empresa. Espafia: Editorial club universitario.

Figueiras, A. (2002). Una panordmica de las telecomunicaciones. Nufiez de Balboa:

Prentice Hall — Pearson Educacién .S.A.

146



Gido, J. y Clements, J. (2007). Administracidn exitosa de proyectos., tercera edicion.

Meéxico, D.F.: Cengage Learning.

Gomez, R. y Correa, A. (2009). Tecnologias de la informacién y comunicacién (TICs)
en los procesos de recepciéon y despacho. Medellin, Colombia. Recuperado de

http://www.bdigital.unal.edu.co/28845/1/26732-93659-1-PB.pdf

Gutiérrez, H. (2010). Calidad Total y productividad. Tercera edicion. México: Mc Graw
Hill

Heredero, C. y José, J. y Romo, S. y Medina, S. y Montero, A. y N3jera, J. (2006).
Direccion y Gestion de los sistemas de informacion en la empresa. Madrid: ESIC

Editorial.

Hitpass, B. (2012). Business Process Management Fundamentos y Conceptos de

Implementacion. Editorial BHH Ltda. Santiago, Chile.

Hitt, M. (2006). Administracion. México: Pearson Educacion.

Horngren, C., Datar, S. y Foster G. (2007). Contabilidad de costos. Un enfoque

gerencial. Decimocuarta ediciéon. México: Pearson

Instituto Interamericano de cooperacion para la agricultura — [ICA (2004).
Experiencias sobre Sistemas de Incentivos a la comunidad de investigadores para

favorecer la innovacion tecnoldgica. Colombia: [ICA.

Jeri, L. (2009), El Perfil de los Directivos de la Universidad Publica Peruana, el caso de
la Universidad Nacional Agraria La Molina. Floriandpolis, Brasil. Recuperado de
http://docplayer.es/10658116-El-perfil-de-los-directivos-de-la-universidad-

publica-peruana-el-caso-de-la-universidad-nacional-agraria-la-molina-unalm.html

147



Laudon, K. y Laudon, J. (2012). Sistemas de informacidn gerencial: Administracion de

la empresa digital. Décima edicidén. México:. Pearson Educacion.

Lépez, F. (2008). El enfoque de gestion por procesos y el disefio organizacional — el caso
Antioquefio. Medellin: Universidad EAFIT: Recuperado de
https://repository.eafit.edu.co/handle/10784/4496?show=full

Mitacc, M. (2009). Topicos de Inferencia Estadistica. Lima: Thales S.R.L.

Manpower (2013). El resurgimiento de la escasez de talento. Lima:. Manpower
Group: Recuperado de
http://www.manpower.com.pe/MPIntranet/Publicaciones/Encuesta-Escasez-

Talento-2013-Peru.pdf

Mora, M. (2008). Metodologia para estandarizacion de la administracion de
proyectos informdticos dentro de la direccion de tecnologia de informacion y
comunicacion del banco nacional (Tesis de Maestria). Universidad para la
Cooperaciéon Internacional (UCI). San José, Costa Rica. Recuperado de:

http://www.uci.ac.cr/Biblioteca/Tesis/PFGMAP461.pdf

Mufioz Giner, J. (2004). La Influencia de las Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en las Pymes del Sector Textil. Efecto de la Implementacion del
Comercio Electronico (Tesis doctoral), Universidad Politécnica de Valencia. Espaia.
Recuperado de

http://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/2625/tesisUPV2175.pdf

Nolberto, V. y Ponce, M. (2008). Estadistica Inferencial Aplicada. Lima:

Facultad de educacién de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Norma Internacional ISO 9000 (2005). Sistemas de gestion de la calidad:

Fundamentos y vocabulario. (ISO 9000). Versién 2005. Suiza: Autor.

148


http://www.manpower.com.pe/MPIntranet/Publicaciones/Encuesta-Escasez-Talento-2013-Peru.pdf
http://www.manpower.com.pe/MPIntranet/Publicaciones/Encuesta-Escasez-Talento-2013-Peru.pdf
http://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/2625/tesisUPV2175.pdf

Openmet People (2016). Estudios de clima Gestion de competencias evaluacion de la
Formacidn. Espaiia, Barcelona. Recuperado de

http://www.openmet.com/evaluacion-de-competencias/

Osiptel (2013). Principales indicadores de telefonia. Lima:.Osiptel. Recuperado de

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/Cap19038.xls

Pérez, A. (2010). Gestion por procesos. Madrid: ESIC EDITORIAL.

Pérez, A. (1999). Gestidn de calidad orientada a los procesos. Madrid: ESIC
EDITORIAL.

Project Management Institute, Inc (2008). Guia de los Fundamentos para la

Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK). Cuarta edicién. EE.UU : Autor.

Proinversién (2009). Invertir en Telecomunicaciones. Lima: Proinversiéon. Recuperado

de

http://www.proinversion.gob.pe/RepositorioAPS/0/0/JER/SINFRA_TELECOMUNIC

ACIONES/TELECOMUNICACIONES.pdf

Ramodn, J. (2007). Gestidon de proyectos informdticos: métodos, herramientas y casos.

Barcelona: Editorial UOC.

Ramos, M. (2008). Sistema Integrado de Procesos — La experiencia de un gobierno
Local. Caracas, Colombia. Recuperado de

http://www.clad.org/siare_isis/fulltext/0059401.pdf

Raymond McLeod, Jr (2000). Sistemas de informacion gerencial, séptima edicién.

E.U.A. : Pearson Educacion.

149


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/Cap19038.xls
http://www.proinversion.gob.pe/RepositorioAPS/0/0/JER/SINFRA_TELECOMUNICACIONES/TELECOMUNICACIONES.pdf
http://www.proinversion.gob.pe/RepositorioAPS/0/0/JER/SINFRA_TELECOMUNICACIONES/TELECOMUNICACIONES.pdf
http://www.clad.org/siare_isis/fulltext/0059401.pdf

Rothen, C. (2011). Metodologia Para Implementar una Oficina de Administracion de
Proyectos (Tesis de Maestria). Universidad de Chile. Santiago de Chile: Recuperado
de http://www.tesis.uchile.cl/tesis/uchile/2011/cf-rothen_cs/pdfAmont/cf-
rothen_cs.pdf

Ross, S. (2005), Introductory Statistics. San Diego: Elsevier; Version espafiola: Valdés.

Tedfilo Departamento de Estadistica e Investigacion Operativa. Universidad Complutense
de Madrid. Espafia: Reverté, S.A. Recuperado de
http://books.google.com.pe/books?id=pPM2TgQsx8wC&printsec=frontcover&dq=
estadistica&hl=es&sa=X&ei=Cg3LUJaVLImc8QSBrYDwAQ&sqi=2&ved=0CEcQ6AEwW
BA

Salvador, J. y Chalmeta, R. y Coltell, O. y Montori, P. y Campos, C. (2003). Ingenieria
de proyectos informdticos actividades y procedimientos. Espana, Castellén de la

Plana: Universitat Jaume |I.

Sampieri, R. , Fernandez, C. y Baptista, M. (2010). Metodologia de la Investigacion.

México: McGraw-Hill

Servicio de Calidad de la Atencidon Sanitaria — SESCAM (2002). La Gestion por

Procesos. Toledo, Espafia. Recuperado de

https://cursos.campusvirtualsp.org/pluginfile.php/2265/mod_resource/content/1

/Modulo_1/Gestiondeprocesos.pdf

Sommerville, I. (2005). Ingenieria del Software. Séptima edicion. Madrid: Pearson

Educacién, S.A.

Spencer, L. y Spencer, Signe M. (1993) Competence at work, modelsfor superior

performance. Nueva York: John Wiley y Sons.

150


http://www.tesis.uchile.cl/tesis/uchile/2011/cf-rothen_cs/pdfAmont/cf-rothen_cs.pdf
http://www.tesis.uchile.cl/tesis/uchile/2011/cf-rothen_cs/pdfAmont/cf-rothen_cs.pdf

ANEXOS

Anexo 01:
PERFIL DE PUESTO: FORMACION Y EXPERIENCIA PERFIL DEL PERSONAL CALIFICACION
PROFESION AT
TITULO | REQUERIDA v ESPECIALIDAD / EXPERIENCIA ESPEC | EXPER | CONO
DE / GRADO O EXPERIENCIA REQUERIDA CONOCIMIENTOS NOMBR | GRADO OTITULO | RELACIONADA CONOCIMIENTOS IALID | IENCI | CIMIE RESULTADO
PUESTO TITULO . A LA PLAZA AD A NTO
REQUERIDO
- . - ADMINISTRACION
ING. DE 1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE ~ PLANEAMIENTO WIRELESS
) INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN ;
Analista | SISTEMAS | o (0 ot ECTRATEGICO Y OPERATIVO ESTRATEGICO ING. DE 01 ARO 03 NETWORKING
Funcion | O CARRERAS TIC. GESTION DE PROYECTOS. MAPA DE - GESTION DE AF04 TELECOMUNICACION | 1 CISCO CERTIFIED 0 1 0 NO CUMPLE
al AFINES / PROC'ESOS MONITOREQ Y CON’TROLTIC DE PROYECTOS BAJO EL ES / SIN CULMINAR MARKETING STRATEGY
BACHILLER S'ECTORES EN GENERAL PMBOK PROJECT MANAGEMENT
’ - COACHING
ING. DE 1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE '.APDLT&NEfET?ﬁ%N ESTUDIOS DE MBA
Analista SISTE.MAS INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN ESTRATEGICO MANAGEMENT
Funcion | 0 CARRERAS | PHANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO ~GESTION DE AFLL ING. DE SISTEMAS/ | 10 ANOS 10| INFORMATION SYSTEMS 1 1 1 CUMPLE
ol AFINES / TIC, GESTION DE PROYECTOS, MAPA DE PROYECTOS BAJO EL TITULADO MESES SOFTWARE PROJECT
BACHILLER | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE PMBOK TELECOMMUNICATIONS
SECTORES EN GENERAL. - COACHING BUSINESS INTELLIGENCE
1 ARO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE - ADMINISTRACION ING. DE SISTEMAS DE GESTION DE PROYECTOS
ING. DE ) - PLANEAMIENTO INFORMACION / INTELIGENCIA
. INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN ,
Analista | SISTEMAS b ESTRATEGICO TITULADO - EMPRESARIAL
) PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO - 06 ANOS 08
Funcion | O CARRERAS TIC. GESTION DE PROYECTOS. MAPA DE - GESTION DE AF10 MESES TELECOMUNICACIONES 1 1 1 CUMPLE
al AFINES / PROC,ESOS MONITOREO Y CON,TROLTIC bE PROYECTOS BAJO EL MAGISTER EN ITIL
BACHILLER S’ECTORES EN GENERAL PMBOK ADMINISTRACION DE SGA
’ - COACHING EMPRESAS CLARITY
1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE - ADMINISTRACION
ING. DE INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN - PLANEAMIENTO
Analista | SISTEMAS 4 ; ESTRATEGICO ING. DE SISTEMAS Y -
) PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO - 03 ANOS 05
Funcion | O CARRERAS TIC. GESTION DE PROYECTOS, MAPA DE - GESTION DE AFO1 COMPUTO / MESES 1 1 0 NO CUMPLE
al Bﬁ?gliiE/R PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE PROYEE;%SO?(AJO EL TITULADA
SECTORES EN GENERAL. ~ COACHING
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1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE

- ADMINISTRACION

Analista S:;\'TGE'MD/_E\S INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN . PEZATT{SQ'\EAc;fg()T 0
o | o cARRERAS | PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO RESTION DE AR08 ING. DE SISTEMAS/ | 07 ARNOS 08 NO CUMPLE
: AFINES { TIC, GESTION DE PROYECTOS, MAPA DE DROYECTOS BAIG EL BACHILLER MESES
a BACHILLLR | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE PMBOK
SECTORES EN GENERAL.  COACHING
ING. DE 1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE _.Ap[im\éfméﬁ%\l GESTION DE PROYECTOS
analista | SISTEMIAS INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN CeTRATEGICO ORACLE
o | & CARRERAS | PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO SESTION D AFL3 ING. INDUSTRIAL/ | 06 AROS 01 saL CUMPLE
a:”‘C'O” AFINES / TIC, GESTION DE PROYECTOS, MAPA DE PROYECTOS BAJG EL BACHILLER MES UML
BACHILLER | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE PMBOK BIZAGI
SECTORES EN GENERAL.  COACHING NET BASICO
1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE - ADMINISTRACION
ING. DE INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN - PLANEAMIENTO
Analista | SISTEMAS O ESTRATEGICO UNIX, ORACLE 10, VISUAL
Funcion | O CARRERAS P”;PCE’E'\E"SE:\gﬁ SSLF;’ngC'TCgSY 'aiiiA;'Evo - GESTION DE AFO5 'NG';;C?J?LTLEE“;'AS/ 07 AROS BASIC, PUNTO NET VISUAL NO CUMPLE
al B/:\FclmEiE/R PROCESOS, MONITOREQ Y CONTROL TIC DE PROYEE&%SO?(AJO EL ESTUDIO
SECTORES EN GENERAL.  COACHING
ING. DE 1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE '_Apti“:;l'\éf:ﬂﬁ’éﬁg'
Analista | SISTEMAS INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN ESTRATEGICO INGENIERO EN s ESPECIALISTA EN GESTION
- PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO - COMPUTACIONY |01 ANOS 03
Funcion | O CARRERAS . - GESTION DE AF14 DE PROYECTOS BASADO EN CUMPLE
i, AFINES / TIC, GESTION DE PROYECTOS, MAPA DE DROYECOS BAJG EL SISTEMAS / MESES ELPVEOK
PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE TITULADO :
BACHILLER SECTORES EN GENERAL PMBOK
: - COACHING
1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE - ADMINISTRACION
ING. DE \ - PLANEAMIENTO
analista | SISTEMAS INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN CeTRATEGICO
FS:C';;‘ 0 CARRERRS | PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO ESTION Di AFLS ING. DE SISTEMAS | 05 AROS 10
i, AFINES / TIC, GESTION DE PROYECTOS, MAPA DE PROYECTOS BAIO EL /BACHILLER MESES PMP
PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE DIPLOMA EN
BACHILLER PMBOK ADMINISTRACION Y
SECTORES EN GENERAL. G
- COACHING ORGANIZACION
ITIL CUMPLE
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1 ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE

- ADMINISTRACION

aalista | Siomeanes INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN hvaiiily
10 |Funcion | O CARRERAS | PTANFAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO -GESTIONDE | AF02 INFORMATICA /1 03 aft0s NO CUMPLE
o AnNEs/ | TIC, GESTION DE PROYECTOS, MAPADE | o 20 00 0 TECNICA
BAchl 2e | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE il
SECTORES EN GENERAL. conenG
1ANO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE |~ ADMINISTRACION
ING. DE , - PLANEAMIENTO
Analista | SISTEMAS INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN ESTRATEGICO
11 |Funcion | O CARRERAS | TANFAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO -GESTIONDE | aro7 | NG DESISTEMAS/ 145 sfios NO CUMPLE
o AnNEs/ | TIC GESTION DE PROYECTOS, MAPADE | o B0 00 0 BACHILLER
eaculize | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE iy
SECTORES EN GENERAL. conerNG
1 ARO EN EL RUBRO DE TECNOLOGIAS DE |~ ADMINISTRACION
ING. DE , - PLANEAMIENTO
Analista | SISTEMAS INFORMACION, COM EXPERIENCIA EN ESTRATEGICO
Lo | A | PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO CeberonDe | arsa | ING.DESISTEMAS/ | o DIPLOMADO GESTION DE COMPLE
o ARINEs/ | TIC GESTION DE PROVECTOS, MAPADE | oo o P BACHILLER PROYECTOS PMP
oachlLon | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE ooy
SECTORES EN GENERAL. conem
1 ARO EN EL RUBRO DE TECNOLOGiAS DE |~ ADMINISTRACION
NG, DE INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN " PLANEAMIENTO
Analista | SISTEMAS | 00 GIcO Y OPERATIVO ESTRATEGICO ADMINISTRACION DE
13 | Funcion | O CARRERAS , -GESTIONDE | AF06 EMPRESAS/ | 01 ARO NO CUMPLE
al AFINES/ | TG GESTION DE PROVECTOS, MAPADE | peovectos ao EL EGRESADA
eACHLLen | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE oo
SECTORES EN GENERAL. conerNG
1 ARO EN EL RUBRO DE TECNOLOGiAS DE |~ ADMINISTRACION
ING. DE , - PLANEAMIENTO
Analista | SISTEMAS INFORMACION, COM EXPERIENCIA EN ESTRATEGICO
a | p e e ea | PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO Ceteron e | apos | ING.DESISTEMAS/ | o NG CUMPLE
o AMINEs/ | TIC, GESTION DE PROVECTOS, MAPADE | o i ol P ESTUDIANTE
oAchLLon | PROCESOS, MONITOREO Y CONTROL TIC DE oo
SECTORES EN GENERAL. conerNG
1 ARO EN EL RUBRO DE TECNOLOGiAS DE |~ ADMINISTRACION
ne. DE INFORMACION, CON EXPERIENCIA EN “PLANEAMIENTO
Analista | SISTEMAS | 0 ay OPERATIVO ESTRATEGICO ADMINISTRACION DE
15 | Funcion | O CARRERAS | 1 FeTOs, MAPA DE -GESTIGNDE | AF09 EMPRESAS/ | 01 ARO NO CUMPLE
a s/ | pRoCESOS, MONITOREO ¥ CoNTROLTIC DE | PROYECTOS BAIOEL ESTUDIANTE
SECTORES EN GENERAL. cone e
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Anexo 02:

Identificacién del perfil segun el jefe de Sistemas de Ventas Corporativo.
IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: Analista de Sistemas de Ventas Corporativo SEDE: Tecnoldgica
Tecnologia de la Sistemas de Ventas
DIRECCION: ., UNIDAD ORGANIZATIVA: .
Informacion Corporativo

Gestionar y analizar la atencidn de proyectos, requerimientos y ofertas Comerciales de sistemas de informacion
relacionados al proceso de Venta de productos corporativos, a fin de cubrir las expectativas y necesidades de las
Direcciones de la organizacién, cumpliendo con los procedimientos de la gestién de requerimientos y proyectos
establecida por la Direccién de Tecnologia de la Informacion.

(Total:100
%)

=2
10

(Para qué lo hace)

(Qué Hace)

Analizar, disefiar y ejecutar los requerimientos,
proyectos y ofertas comerciales de las dareas Atender los requerimientos de las areas
12 usuarias de la organizacidon que tengan impacto en usuarias y entregar el producto con la 40%
los sistemas de ventas (SISACT post pagoy pre pago, calidad requerida.
PVU, SICAR, SISCAD).
Hacer seguimiento de los proyectos, Cumplir los proyectos dentro de los plazos
29 requerimientos y ofertas comerciales asignadas, y establecidos y con los parametros 40%
cumplir con los controles SOX. requeridos.
. . . . » Mitigar los riesgos en el cumplimiento de
Analizar los riesgos e impactos en la ejecucion del . " .
3¢ las actividades planificadas para la atencién 20%

requerimiento o proyecto solicitado por el Negocio. .
de los requerimientos o proyectos

_ (Carrera técnica o universitaria requerida para el puesto)

Profesional. Deseable en carreras de Ingenieria de Sistemas, Informatica.

(Otros estudios, especializaciones o post-grados
requeridos)

a)  Gestion de Proyectos. b) Modelado de Procesos.

Plataformas y Base de Datos (.Net, Java, Weblogic,

a) Analista de Sistemas de Ventas Masivo.
Oracle, SQL)

b) Modelado de Procesos (herramientas UML -RUP).  b) | Analista de Sistemas de Post Ventas Masivo.
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Inglés

Microsoft Office

Evaluar las nuevas tecnologias vy

comunicarse con proveedores 'y
clientes.

Elaborar reportes, informes, proyectos,
presentaciones.

Se indican las competencias y el nivel de desarrollo requerido de las
mismas para el puesto

Pensamiento Analitico

Pensamiento Conceptual (Sistémico)

Orientacion a los resultados

Liderazgo

Direccion de equipos de trabajo
Capacidad de planificacion y de organizacion
Conocimiento de la industria y el Mercado
Adaptabilidad al cambio

Habilidad analitica

Orientacién al cliente

Iniciativa

Innovacidn

Integridad

Flexibilidad

Experiencia:

Potencial de En . .
Consolida  Dominio

Desarrollo Desarroll L,
cion (3) (4)

(1) 0(2)

X

Implementacion de sistemas, Desarrollo y gestion de
proyectos de Sistemas de informacidn, Gestion de la
demanda
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Identificacién del perfil segln el jefe de Sistemas de Ventas Masivo Funcional.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:

DIRECCION:

Tecnologia de la

Informacion

Analista de Sistemas de Ventas Masivo Funcional

SEDE:

UNIDAD ORGANIZATIVA:

Tecnoldgica

Sistemas de Ventas Masivo

Liderar la ejecucion de los proyectos y requerimientos de los sistemas de ventas de los productos masivos para
gue puedan ser desarrollados en sistemas automatizados o manuales con la finalidad de satisfacer al area usuaria,
cumpliendo con los tiempos establecidos y la calidad requerida.

(Qué Hace)

Coordinar con el drea solicitante de la organizacion
para definir los requerimientos.

Hacer seguimiento durante la ejecucién del

requerimiento.

Coordinar con los analistas programadores del drea
y realizar el cronograma de trabajo del
requerimiento.

Coordinar con las areas internas de la organizacion
involucradas para definir las tareas a realizar.

Realizar las pruebas funcionales del requerimiento
conjuntamente con las areas involucradas.

Coordinar el pase a produccién del requerimiento.

(Para qué lo hace)

Analizar las necesidades, validar el
alcance y plasmar los requerimientos en
alcances funcionales especificos.

Controlar el
cronograma dentro de
establecidos.

cumplimiento del
los tiempos

Explicar los requerimientos, resolver
consultas y coordinar los tiempos de
atencion.

Identificar a los responsables de las
tareas, establecer los tiempos y generar
la propuesta de solucion.

Garantizar que se hayan cumplido los
tiempos y la calidad requerida del
requerimiento.

Realizar la entrega del requerimiento al
area solicitante.

(Total:100%
)

30%

30%

15%

10%

10%

5%

_ (Carrera técnica o universitaria requerida para el puesto)

Profesional. Deseable en carreras de Ingenieria de Sistemas, Informatica, Industrial.

a)

Gestion de Proyectos.

a)

Analisis de Requerimientos de Sistemas.

(Otros estudios, especializaciones o post-grados

requeridos)

b) Redes de Telecomunicaciones.

a) Virtual.

Analista de Soporte de Venta, post Venta y Canal
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b)  Lenguaje de Programacion Visual. b) | Analista de Sistemas de Post Ventas Masivo.

¢) Modelado de Procesos (herramientas UML -RUP).  ¢) Analista de Sistemas de Venta Corporativo.

Se indica el conocimiento y nivel de dominio

_ Bésico  Intermedio  Avanzado _

Evaluar las nuevas tecnologias vy

Inglés X .
comunicarse con proveedores.

Elaborar reportes, informes, proyectos,
presentaciones.

Se indican las competencias y el nivel de desarrollo requerido de las
mismas para el puesto

Potencial

Microsoft Office X

En . . . .
de Consolidaci  Dominio
Desarrollo a
Desarrollo on (3) (4)
(2)
(1)

Pensamiento Analitico X
Pensamiento Conceptual (Sistémico) X
Orientacidn a los resultados X
Liderazgo X
Direccion de equipos de trabajo X
Capacidad de planificacion y de organizacion X
Conocimiento de la industria y el Mercado X
Adaptabilidad al cambio X
Habilidad analitica X
Orientacidn al cliente X
Iniciativa X
Innovacion X
Integridad X
Flexibilidad X

Implementacion de sistemas, Desarrollo y
Experiencia: gestidn de proyectos de Sistemas de
informacion, Gestion de la demanda
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Identificacion del perfil segun el jefe de Sistemas Post Venta Masivo.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: Analista de Sistemas Post Venta Masivo SEDE: Tecnoldgica
Tecnologia de la Sistemas  Post  Venta
DIRECCION: L, UNIDAD ORGANIZATIVA: )
Informacion asivo

Analizar y ejecutar los requerimientos de las dreas usuarias referentes a nuevas funcionalidades o ya existentes en
sistemas de post venta (masivos y corporativos) bajo los estandares de calidad establecidos con la finalidad de
satisfacer al drea usuaria y beneficiar al cliente final.

(Total:100
N2 | (Qué Hace) (Para qué lo hace)

%)

Dar la conformidad de la viabilidad del
1o Analizar el requerimiento / Proyecto solicitado por ' requerimiento o Proyeco alinedndolos con 7%
las areas usuarias. los objetivos estratégicos de Ia
organizacion.
del

requerimiento y coordinar los recursos

Entender las  especificaciones

Coordinar con las dreas usuarias y técnicas

292 involucradas en la realizaciéon de la propuesta de . 27%
o, . . L. necesarios para la entrega del documento
solucidn a nivel funcional y técnico. L
técnico.
30 Desarrollar y programar las funcionalidades nuevas Poner operativo el requerimiento y lograr 27%
- . . . ’ . . . o
o0 existentes en el sistema que aplicara. satisfacer las necesidades del usuario.
Controlar el cumplimiento del
40 Hacer seguimiento de los entregables de las dreas requerimiento dentro de los plazos fijados 10%
- s . . . (o]
técnicas involucradas y de terceros. y realizar el llenado del avance en el
sistema clarity.
Dar conformidad de la operatividad del
co Realizar pruebas y hacer seguimiento post venta de requerimiento, minimizar las incidencias y 9%
= (o]

los requerimientos entregados.

realizar el analisis de los indicadores de
eficiencia.

_ (Carrera técnica o universitaria requerida para el puesto)

Profesional. Deseable en carreras de Ingenieria de Sistemas, Informatica.

a)

<)

ITIL.

Metodologias de trabajo (RUP).

(Otros estudios, especializaciones o post-grados

requeridos)

b) | Andlisis de Procesos (PMI).

d)
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a) Lenguaje de Programacion Visual. a) Analistas de la Gerencia de Ventas y Post Venta.

b) b) | Analista de Soporte Post Pago.

Se indica el conocimiento y nivel de dominio

‘ Basico ‘ Intermedio ‘ Avanzado
Evaluar las nuevas tecnologias vy
Inglés X comunicarse con proveedores y
clientes.
. . Elaborar reportes, informes,
Microsoft Office X
proyectos.
Base de Datos X Consolidar y manejar la informacion.

Se indican las competencias y el nivel de desarrollo requerido de las mismas

para el puesto

Potencial

de En . .
Consolida Dominio
Desarroll Desarrollo .,
cién (3) (4)
o (2)
(1)
Pensamiento Analitico X
Pensamiento Conceptual (Sistémico) X
Orientacién a los resultados X
Liderazgo X
Direccion de equipos de trabajo X
Capacidad de planificacion y de organizacion X

- Orientacién al logro, integridad, flexibilidad,
Otras Habilidades: o
cooperacion e iniciativa.
En analisis/disefio e implementacién de
Experiencia: sistemas de CRM, experiencia en sistemas de

atenciodn al cliente como SIAC, BSCS.

Grado 1- Potencial de Desarrollo: | Se evidencian algunos comportamientos asociados a la competencia

Los comportamientos se evidencian en situaciones conocidas por el individuo
Grado 2 - En Desarrollo: . ]
mas no en situaciones nuevas

Grado 3 - Consolidacion: Los comportamientos se evidencian en toda situacion

L La persona es un referente de la competencia y esta en capacidad de ayudar a
Grado 4 - Dominio: .
otros a desarrollar la competencia
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