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RESUMEN

En la economia mundial, el desarrollo de software ocupa un lugar muy relevante.
El éxito en su mayoria depende del nivel de cumplimiento, por lo cual se hace
merecedor la disposicion del tiempo para entrega en el momento acordado por
las partes relacionadas. La automatizacion de procesos facilita el cumplimiento
de estos contratos y a su vez conlleva a la satisfaccion de los usuarios. Se
pretende mediante la presente investigacion, la eleccion de un modelo de
Workflow que incluya la contratacion de proyectos de software en el Ecuador en
las compafias de desarrollo, pero para esto, es necesario identificar los
conceptos principales de un flujo de trabajo, desarrollo organizacional, procesos,
tareas, metodologias. Conocer los diferentes procesos en la contratacion de
proyectos de software, determinar el cuello de botella o la problematica actual
para instaurar las diferentes metodologias a aplicar. Métodos que incluyen un
abarcamiento tedrico de BPM, ITIL, COBIT. Cada uno gestiona procesos en
diferentes areas, identificando responsabilidades, optimizando flujos, en cada
servicio. Se establece un mapeo de cada una ellas las cuales va a poder el lector
ver la relacién entre las diferentes metodologias enfocada a procesos. Ademas,
se muestra un esquema de un Workflow que se adapta a cualquier compafiia de
desarrollo, la cual pueden tomar de sugerencia para sus procesos, el cual

pretende el objetivo de esta investigacion.

PALABRAS CLAVES: Workflow, desarrollo organizacional, flujo de trabajo,

proyectos, software.



ABSTRACT
In the world economy, software development occupies a very relevant place.
Success mostly depends on the level of compliance, which is why the provision
of time for delivery at the time agreed by the related parties is worthy. Process
automation facilitates compliance with these contracts and in turn leads to user
satisfaction. Through this research, the choice of a Workflow model that includes
the contracting of software projects in Ecuador in development companies is
intended, but for this, it is necessary to identify the main concepts of a workflow,
organizational development, processes, tasks, methodologies. Know the different
processes in the contracting of software projects, determine the bottleneck or the
current problem to establish the different methodologies to apply. Methods that
include a theoretical coverage of BPM, ITIL, COBIT. Each one manages
processes in different areas, identifying responsibilities, optimizing flows, in each
service. A mapping of each of them is established, which the reader will be able
to see the relationship between the different process-focused methodologies. In
addition, a workflow scheme is shown that adapts to any development company,
which can be used as a suggestion for their processes, which is intended to be

the objective of this research.

KEY WORDS: Workflow, organizational development, workflow, projects,

software.
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INTRODUCCION

Las empresas de desarrollo de software ocupan un lugar muy importante en
la economia mundial, el éxito de estas compafiias depende mucho del
cumplimiento en la entrega de proyectos en el tiempo acordado, personal
capacitado, automatizacion de operaciones que cumplan con la satisfaccion del
cliente. El proposito de la investigacion es seleccionar un modelo de sistema
de workflow para empresas proveedoras de software en el Ecuador, que
involucre la contratacion de proyectos de software. Para esto, se conceptualiza
lo que es un workflow, desarrollo organizacional, procesos, sus diferentes tipos,
metodologias existentes. Se indaga acerca de la metodologia BPM, ITIL,
COBIT. ElI BPM permite gestionar los procesos de la compafiia eh mediante un
ciclo de vida qué puede ser combinado con el modelamiento, automatizacion,
ejecucion, control, medicién y optimizacion de flujos. EI COBIT con sus procesos
en diferentes areas de responsabilidad, un modelo que maneja dominios para
planear, implementar, entregar, monitorear y evaluar basado en diferentes
controles. EI modelo ITIL, el cual proporciona una gestién a nivel de servicios
con un detalle de buenas practicas que a su vez son parte del COBIT, es
perceptivo, es decir, es adaptable a cualquier organizacion. Basandose en la
investigaciébn se realiza un mapeo entre estos modelos que permiten su
adaptabilidad a cualquier tipo de organizacion siempre y cuando esté bien
enfocado a los procesos de la compafia. Finalmente, el modelo de workflow
adaptable, que contiene las gestiones de servicios de ITIL en diferentes tareas
que son hitos relevantes para el cumplimiento del objetivo de la presente

investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1.Antecedentes de la investigacion

La globalizacion es un estado creciente a nivel mundial que involucra todos
los mercados y que se orienta a la calidad. La parte tecnologica denota un
impacto considerable en el mundo empresarial debido que la calidad solo era un

paso en el flujo de procesos de una auditoria.

Las empresas deben generar procesos mas eficientes para competir en el
mercado, deben crear estrategias que permitan estar al auge de la globalizacion,
es decir, todas las areas de una compafiia deben estar integradas y
retroalimentar sus flujos de datos para obtener una mejora continua en cada

actividad.

De acuerdo con un estudio realizado por la ESPAE, la industria de software
es considerada como “economia de la informacion” debido a la relacion que tiene
la tecnologia con la produccién, inversion, empleo, en la generacion y

automatizacion de operaciones.

Existe gran importancia en las empresas de desarrollo de software, su éxito
depende de los procesos de desarrollo, esto conlleva a la eficiencia en tiempos,

personal capacitado y satisfaccion del cliente.

Sin embargo, la insatisfaccion en el cliente denota por inconvenientes
presentados durante la entrega o desarrollo de un proyecto que se ve afectados

por retrasos, debido al incumpliendo de contratos afectando a este sector.

En el Ecuador todos los mercados son afectados por los cambios
tecnoldgicos, como el uso de facturacion electrénica que es obligatoria segun los

diferentes grupos de contribuyentes publicados en el portal del SRI.



1.2.Problema de investigacion

1.2.1. Planteamiento del problema

SINTOMAS CAUSAS PRONOSTICO CONTROL
Establecer

No envian correos a _ proceso de

Falta de _ ~ Trabajos acumulados
L tiempo o entrega tardia _ _ entrega de
comunicacion o _ sin terminar o
de servicios por realizar servicios por
realizar
Control de
Falta de control en Entrega fuera de _
Proyectos retrasados tiempos de

fechas de entregas  tiempo y sin culminar
entrega

- ] Insatisfaccion al Control de calidad
Inestabilidad del  Carencia de pruebas en _ .
_ cliente y falta de de servicio al
Software opciones del software _ _
confianza cliente

L Cliente interno
Falta de motivacion y

_ _ _ o . insatisfecho, Capacitacion y
Resistencia al cambio capacitacion al cliente _ o L
_ incumplimiento de motivacion
interno
proyectos

Tabla 1 Planteamiento del Problema
Elaborado: Autor



1.2.2. Formulacién del problema de investigacion

¢De qué manera el implementar un sistema de workflow mejora el

proceso de contratacion de proyectos de las empresas proveedoras de

software en el Ecuador?

1.2.3. Sistematizacién del problema de investigacion

>

¢,Cudles son los factores que inciden en el mejoramiento

organizacional del proveedor de software?

¢, Cual seria el impacto en el tiempo de respuesta al cliente, al
automatizar los procesos de desarrollo en las empresas

proveedoras de software?

¢, Cudl es la influencia al automatizar los procesos de contratacion

de proyectos de software, en el desempefio laboral?

¢,Cual es el modelo o linea de comunicacién en los procesos de
contratacion de proyectos de las empresas proveedores de

software?

1.3.Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Seleccionar un modelo de sistema de workflow en las empresas

proveedores de software del Ecuador, para mejorar su proceso de

contratacion de proyectos.

1.3.2. Objetivos especificos

» Conceptualizar teéricamente un sistema de workflow y el desarrollo

organizacional en procesos.

» Determinar relacion de los procesos de contratacion de proyectos y la

aplicacion de un workflow en las empresas de software en el Ecuador.

» Elegir una metodologia de implementacion de un sistema de workflow.



» Estructurar un modelo de workflow aplicado al proceso de contratacion

de proyectos de una empresa de software.
1.4.Justificacién de la investigacion
1.4.1. Justificacion tedrica

En el Ecuador la industria del software se encuentra involucrada en
todos los sectores productivos. La importancia de la utilizaciéon de la
tecnologia para la administracion o control de las actividades en las
empresas es muy alta, que inclusive el Gobierno impulsa el desarrollo de
tecnologias de la informacién, por tal motivo existe relevancia en los
diversos sectores para el crecimiento economico de un pais

(educacionsuperior.gob.ec, 2019).

De acuerdo con Espinola (2020), las empresas necesitan sistemas de
informaticos para ser competitivos y exitosos en este mundo globalizado.
En un estudio realizado por Martinez (2017) indica que uno de cada cuatro
proyectos de contratacion de software falla en la entrega por, rotacion de
personal, tiempos de desarrollo.

Ademas, Galdon (2019) indica que, para obtener eficiencia y controlar
los diferentes departamentos de la empresa se necesita agilizar procesos,

permitiendo también la toma de decisiones.

Asimismo, Salismey (2019) indica que, algunos no se consideran los
flujos alternos y las condiciones de error. Por lo tanto, se pretende la
seleccién de un modelo de workflow para el control de los procesos en la

contrataciéon de proyectos en las empresas proveedoras de software.
1.4.2. Justificacion practica

La presente investigacion pretende establecer un modelo de workflow
para mejorar los procesos en la contratacién de proyectos de software.
Por tanto, se analizara el sector informético en la ciudad de Guayaquil
mediante la consulta de diferentes autores, citas, articulos cientificos que

aporten a la solucion de la problematica.



1.5.Marco de referencia de la investigacion
1.5.1. Marco teorico
1.5.1.1. Desarrollo organizacional

La comunicacion es importante en todas las empresas y se da
naturalmente en todos los departamentos de la misma (Segredo Pére,
Garcia Milian, Lopez Puig, Ledn Cabrera, & Perdomo Victoria, 2017).
Siendo el conjunto de actividades que permiten el logro de objetivos y
de la vision de la empresa (Duarte, 2020)

Es vital establecer la comunicacion en la empresa, por lo que, es
necesario disponer de una buena herramienta que facilite su

aplicacion en todas las actividades que se desarrollan internamente.

En un mundo globalizado se debe considerar la importancia del

estilo de administracion, tanto recursos fisicos como humanos.

Las aplicaciones tecnolégicas han permitido una realidad en las
empresas teniendo en ellas una sociedad de informacién con
conocimiento. De modo que ejerce de forma positiva en la
productividad y rentabilidad en empresas de servicios en Ecuador

(Arévalo-Avecillas, Najera-Acuia, & Pifiero, 2018).

El desarrollo organizacional (DO) esta relacionada con el
comportamiento de la organizacién, con la transformacion y para
lograrlo se debe trabajar con “los procesos y las tecnologias” (Martha,
2018).

Se destaca la importancia del uso de las tecnologias para la
adaptacion y estar acorde con el mundo cambiante, mencionando los
procesos de las organizaciones como las actividades que se realizan

ella para alcanzar los objetivos.

1.5.1.2. Flujos de trabajos o workflow



También conocido como flujo de trabajo, implica la integracion de
tareas, aplicaciones, recursos humanos e indican que su sinénimo es

“automatizar un proceso” (Melo, 2018)

Cuando se trata de llevar un flujo continuo de procesos y su control,

es importante el uso de una herramienta software como soporte.

El fluo de trabajo o workflow es considerado como pasos
sistematicos de tareas que puede ser de forma automética o no,

ejecutada por diferentes usuarios. (Guérin, 2018).

El Workflow debe considerarse como: la automatizacion
de procesos del negocio, donde se define un proceso
desde el inicio hasta el final, indicando todas las
actividades a realizar, en el orden de ejecucion, cuando
se ejecutan, quién las realiza, con qué sistema
informatico se resuelve, con qué informacion se parte
para resolver una tarea y qué informacion sale después

de procesar una tarea. (Fingar, y otros, 2017).

El Workflow facilita la coordinacion de tareas y procedimientos para
la optimizaciéon de tiempo y realizar el trabajo de forma efectiva,
centrdndose en las personas, roles, instrucciones de forma

organizada.

Se evidencia con la determinacion de diferentes autores, la
importancia de ordenar y distribuir correctamente las actividades en

las organizaciones (Guerrero, 2017).
Procesos

Para la elaboracion de flujos de trabajo es indispensable conocer
gue son los procesos, por lo que no es mas que, un conjunto de
actividades de forma secuencial cuyo fin, es obtener resultados

internos y externos de la organizacion. (Fingar, y otros, 2017).



Los procesos van a estar presentes en las empresas y el éxito de

cada una de las actividades depende de la buena organizacion.

Segun las normas ISO, proceso es definido como: “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto” (ISO 9000:2015, 2021).

Esquema de simbolos

Los simbolos que se utilizan en los flujos. (Guillamon, Gonzalez, &
Jimenez, 2019)

Se utiliza para indicar inicio o fin de las actividades a realizarse.
Representa una actividad o conjunto de actividades.

Suelen tener al menos dos fechas y representan una
decision.

Representa la secuencia que se ejecutan las actividades.

Indica documentacion.

Sistemas de Gestion de Flujo de trabajo (SGFT)

Figura 1 Proceso de un sistema de gestion de flujo de trabajo.

| Proceso de Negocio |

es gestionado por
es definido en

g“" Definicion del Proceso usado para crear |5i=1‘¢mn Ges‘i‘ién F|I.I:’0= de Tmqu
i ¥ gestionar

Instancias Proceso
Incluye &m 0 mds

Actividades

durante la ejecucicn

| Instancias Actividad |

es representado por,

Actividades
Manuales

Actividades Incluye
Automaticas

and /or

Tareas Invocacion de
Aplicacicnes

Fuente: WFMC
Elaborado por: WFMC



El flujo de trabajo se define como un conjunto de actividades

relacionadas con criterios que indican el inicio y fin de un proceso.

El Workflow Management Coalition WFMC1, define estandares
orientados a procesos y de acuerdo a esta entidad un SGFT2 es “
sistema que define, crea y gestiona la ejecucion de flujo de trabajo
mediante el uso de software, siendo capaz de interpretar la definicion
del proceso, interactuar con los participantes y, donde se requiera,

invocar el uso de herramientas y aplicaciones ” (WfMC, 2017).

El flujo de trabajo facilita la comunicacion inmediata de cada uno de
los actores que intervienen en el entono de las organizaciones, sean

estos, clientes, proveedores, administrativos, etc. (Ortiz, 2020).
1.5.1.3. Relacion del Workflow con otros sistemas

1.5.1.3.1. BPM (Business Process Management) o Gestion

por Procesos de Negocio

El BPM se entiende como una disciplina de gestion de procesos

de negocio apoyada por tecnologias de informacion.
Figura 2. Ecuacion del BPM

BPM(S) =B+ P + M+ TI

® B(usiness)= Modelo de Gestion + Estrategia + Objetivos + Indicadores

® P(rocess) = Situacion actual + Modelado mejora + Simulacién + Diseno
de implementacion

# Arquitectura de Procesos + BPMN + Reglas de Negocio
= M(anagement) = BAM + Control de Gestion +BPMC

® TI= BPMS + SOA + Sistemas
Business Process Management Suite
Service Oriented Architecture
Sistemas

Infraestructura

* oo

Fuente: BPM
Elaborado por: Dr. Bernhard Hitpass

! Siglas en ingles de Coalicion para la Gestion del Flujo de Trabajo. Workflow Management Coalition.
2 Siglas en ingles de Sistemas de Gestion de Flujo de Trabajo. Workflow Management Systems.



Se entiende como una disciplina de gestién donde se determinan
metodologias para mejorar el desempefio de los procesos en los
negocios o empresas mediante la administracion adecuada.
Asimismo, se encuentran las &reas financieras, de planificacion
estratégica, auditoria, ingenieria de procesos, operaciones y entre
otras (Hitpass, 2017). Existe evidente relacion en las diferentes
disciplinas las cuales deben estar gestionadas para su respectiva

integracion.

Durante 20 afios la Workflow Management Coalition (WfMC) se
ha orientado a procesos, por lo cual genera un concepto de BPM.
(WfMC, 2017) afirma:

"Business Process Management (BPM) es una disciplina
gque implica cualquier combinacibn de modelado,
automatizacion, ejecucion, control, medicion y optimizacion
de flujos de actividades comerciales, en apoyo de objetivos
empresariales, sistemas integrales, empleados, clientes y
socios dentro y mas alla de los limites de la empresa ". (pag.
6)

Cuando se trata de procesos, la relacién con los departamentos
de la empresa y sus objetivos son claros, debe manejarse el flujo
con sistemas integrales que superen las expectativas de la

empresa.

FASES DEL CICLO DE VIDA DEL BPM
Gréfica 1 Fases del BPM

Disefio Moielamiento

N

Optimizacion Ejecucion

P
Monito#g

Elaborado por: Autor
Fuente: BPM and Workflow Handbook
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En el manual de flujo de trabajo o Workflow escrito por Fisher

describe cada fase de la siguiente manera:

Disefio. Esta fase incluye la representacion de flujos de procesos,
sus actores, alertas y notificaciones, acuerdos de nivel de servicio,

etc.

Modelamiento. A partir del disefio tedrico de la fase de Disefio
precedente, introduce combinaciones de variables (para evaluar
como el proceso puede operar en diferentes circunstancias) y

también incluye procesos de "analisis de situaciones hipotéticas".

Ejecucidon. Un motor de proceso permite que el proceso comercial
completo (tal como se desarrollé en la fase de Disefio y se refind
en la fase de Modelado) sea ejecutado como software por una
computadora. Utilizara servicios en aplicaciones para realizar
operaciones comerciales o, cuando sea necesario, solicitara
insumos humanos. Este enfoque permite una administracion mas

facil y una mejora mas agil de los procesos comerciales.

Monitoreo. Haga un seguimiento de la ejecucién de las instancias
de proceso individuales, produciendo datos claros y detallados
sobre su estado e historial, junto con las estadisticas agregadas de

rendimiento en tiempo real.

Optimizacion. Analizar y elaborar informacion sobre el rendimiento
del proceso proveniente de fases anteriores, los cuellos de botella
potenciales o reales se identifican junto con las oportunidades de
ahorro de costos y otro tipo de mejoras.
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Figura 3 Ciclo del Bussiness Process Mangement

del proceso b “ TL

onlinua hasta que
na mejora o

cian té
de cambio
Autorabizacidn del proceso

Ciclo BPM | red

Fuente: Universidad Técnica Federico Santa Maria.
Elaborado por: Dr. Bernhard Hitpass

Podemos determinar que una BPM permite implementar el
modelo de negocio mediante la automatizacion, ejecutando cada
una de las tareas y controlandolas para asi poder obtener una

mejor respuesta en la integracion de las tareas.

De acuerdo con Laurentiis (2017), menciona que los procesos
son evaluados y planeados teniendo en cuenta diferentes
dimensiones que interactian, de tal forma que permiten la
optimizacién de los recursos y el incremento en los niveles de

rendimiento empresarial. Estas dimensiones son:

El talento humano: la tecnologia BPM permite el desarrollo de
las habilidades y competencias necesarias para la operacién del
proceso. Esto se constituye en uno de los pilares fundamentales al

momento de abordar el proceso de mejoramiento empresarial.

Las politicas, normas y reglas: cada proceso se evalla revisando
las actividades que se llevan a cabo, buscando eliminar aquellas
gue no adicionan valor e identificando el cumplimiento de las
politicas, normas y reglas de negocio para la toma de decisiones

acertadas acerca del proceso.
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Las condiciones de la infraestructura fisica: influyen en el
desarrollo de los procesos, ya que las condiciones ambientales y
geograficas pueden determinar mejoras o reducciones en la

generacion de valor en determinada actividad del negocio.

La infraestructura implementada en tecnologias de informacion
y comunicaciones: facilita la operacion de repositorios de
informacion y de secuencia en el desarrollo de las actividades del
proceso modelado bajo BPM, ya que articula todos los sistemas de

gestion con que opera la empresa.

La tecnologia permite integrar los trabajos y roles que la
empresa destina al desarrollo del proceso, con el fin de gestionar
las barreras culturales, paradigmas, conocimientos y competencias

requeridas para su realizacion.

Estructura de la organizacion, con el propdsito de optimizar la
coordinacion de las diferentes areas, jerarquias y dependencias

gue influyen en su desempefio.
BENEFICIOS DE TECNOLOGIA BPM

En la gestion de procesos se considera algunas de relevancia.

Segun Benedet (2020) indica las siguientes:

Transparencia. Emite con respuesta mejor comprensién en el

personal interno y externo.

Control administrativo. Permitiendo conocer los estados pendientes

y movimiento de la companiia.
Aumenta la productividad, mediante los procesos involucrados.
OTROS MODELOS

En el articulo “Modelos De Desarrollo Para Gobierno T1”, el autor
menciona los mas utilizados y que han marcado pauta en el

desarrollo organizacional.
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1.513.2. MODELO ITIL

Significa Information Technology Infrastructure Library o Libreria
de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL por sus
siglas en inglés), este método es una aproximacion a la gestion de
servicios debido que proporciona un detalle de buenas practicas
con roles, tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden

adaptarse a cualquier empresa.

Figura 4 Modelo de procesos de ITIL V3

L
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| Soporte Técnico Je =t

Asociados Tecnologia

Fuente: Magazcitum
Elaborado por: Magazcitum

ITIL V3 define los procesos basado en la administracion de
servicios tal como lo muestra la figura 4, pero con los procesos
implicados en el ciclo de vida de las aplicaciones y los servicios de
TI.

Se puede detallar 5 pasos o fases que cubre cada etapa
orientadas al servicio tales como: estrategia, disefo, transicion,

operacion y mejora continua.
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Gréafica 2: Ciclo de vida ITIL

* Minimiza
impactos,

interrupciones.

*Es la captura de
requerimienos

Estrategia de
Servicio

Operacién
del servicio

Transicion

. del servicio
» Construye, * Tiene que ver con el

prueba, instala, disefo de una solucion
implementa. que satisfaga la
involucra varias necesidad del negocio.
etapas. J

.

Fuente: ITIL

Elaborado por: autor

Figura 5 Procesos y funciones considerados en ITIL V 3
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de la Demanda de la Capacidad Activos del Servicio de Problemas
Administracion del ” Administracion de I & Administracion | Administracion l
Portafolio Servicios la Disponibilidad de Configuraciones de Incid
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S Mejora Continua del Servicio

| 7 Pasos Proceso de Mejora |

Fuente: Plutorak & Associates, Ltd
Elaborado por: Plutorak & Associates, Ltd
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En la figura 5, podemos ver las dos versiones de ITIL que, de
igual manera se trata de definir, implantar y administrar los

procesos y funciones de TI.
1.5.1.3.38. MODELO COBIT

Se entiende como elementos claves la administracion de

riesgos, control de la informacién y el valor de las TIC.

COBIT subdivide las TIC en 34 procesos de acuerdo con las
areas de responsabilidad: planear, construir, ejecutar y monitorear;
ofreciendo una vision de punta a punta de las TIC (Mora, Leon,
Huilcapi , & Escobar, 2017).

Se establece un modelo genérico de 4 dominios que son planear
y organizar, adquirir e implementar, entregar y dar soporte,
monitorear y evaluar. Los dominios se equiparan a las areas

tradicionales de TIC de planear, construir, ejecutar y monitorear.

e Planear y organizar (PO). identificando la manera en que
las TIC puedan contribuir de la mejor manera al logro de los
objetivos del negocio.

e Adquirir e implementar (Al). Las soluciones de TIC
necesitan ser identificadas, desarrolladas, asi como
implementacion e integracion en los procesos del negocio.

e Entregar y dar soporte (DS). Cubre la entrega de los
servicios requeridos, lo que incluye la prestacion del servicio,
la administracién de la seguridad y de la continuidad, el
soporte del servicio a los usuarios, la administracion de los
datos y de las instalaciones operacionales.

e Monitorear y evaluar (ME). Todos los procesos de TIC
deben evaluarse de forma regular en el tiempo en cuanto a
su calidad y cumplimiento de los requerimientos de control,
abarca la administracion del desempefio, el monitoreo del

control interno, el cumplimiento regulatorio.
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Basado en controles

Los objetivos de control que representan el dominio mas un
numero de procesos y numero de objetivos de control, adicional
COBIT tiene control genérico identificado como PCn que significa
namero de control de procesos para una mejor vision de

requerimientos.

PC1 Duefio del proceso: Asignar un duefio para cada proceso
COBIT de tal manera que la responsabilidad sea clara.

PC2 Reiterativo: Definir cada proceso COBIT de tal forma que sea

repetitivo.

PC3 Metas y objetivo: Establecer metas y objetivos claros para
cada proceso COBIT para una ejecucioén efectiva.

PC4 Roles y responsabilidades: Definir roles, actividades vy
responsabilidades claros en cada proceso COBIT para una

ejecucion eficiente.

PC5 Desempeiio del proceso: Medir el desempefio de cada

proceso COBIT en comparacion con sus metas.

PC6 Politicas, planes y procedimiento: Documentar, revisar,
actualizar, formalizar y comunicar a todas las partes involucradas
cualquier politica, plan o procedimiento que impulse un proceso
COBIT.

Medicién del desempefio
Las métricas y las metas se definen en COBIT a tres niveles:

- Las metas y métricas de TIC que definen lo que el negocio espera
de estas (lo que el negocio usaria para medir las TIC)
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- Metas y métricas de procesos que definen lo que el proceso de
TIC debe generar para dar soporte a los objetivos de TIC (como

seria medido el propietario del proceso de TIC)

- Métricas de desemperio de los procesos (miden qué tan bien se
desemperfia el proceso para indicar si es probable alcanzar las
metas)

Figura 6 Modelo de Cobit
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DS9. Administracion de la Configuracién. | P S S XX X
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Fuente: ISACA
Elaborado por: ISACA

1.5.1.4. Seleccion del modelo

Se ha revisado cada uno de los modelos investigados por otros
autores los cuales estan respectivamente argumentados, sin embargo,
de acuerdo a la problematica y objetivos expuestos en el proyecto se

va a aplicar la siguiente integracion de modelos.

El BPM emite las pautas a considerar para realizar modelo de
negocio mediante la automatizacion, ejecutando cada una de las tareas

y controlandolas para asi poder obtener una mejor respuesta en la

18



integracion entre ellas. Se va a considerar el flujo de procesos para su

desarrollo.

Del modelo ITIL, se aplicara la parte operacidbn de servicios
seleccionando algunas de acuerdo con las variables identificadas en la

problematica.

Ademas, del Cobit se establecera el dominio, proceso y se realizara

un cuadro comparativo de cumplimientos.

Se considera que los modelos son adaptables estableciéndose
como guia para la emision de un flujo amigable en los procesos de

contratacion de proyectos para las empresas proveedoras de software.

Grafica 3 Modelo Combinado sugerido

BPM Disefio, modelamiento, ejecucion,
monitoreo, optimizacion

Proceso de manejo de Proceso de Proceso de :
I configuraciones manejo de control de Proceso de manejo de
¢ entregas cambios problemas

DOMINIO Y
PROCESO

Etectividad Confidencialidad | | Integridad Disponioiidad Confabiitad

Fuente: ITIL, COBIT, BPM
Elaborado por: autor

1.5.2. Marco conceptual (Glosario de términos)

Workflow o flujo de trabajo. Estudia toda la actividad relacionada a
tareas de una manera ordenada y sincronizada permitiendo la gestion sea

manual, automatizada o ambas (Logrofio, 2017).

Diagramas de flujo o procesos. Es una forma de presentar una
secuencia o tareas de las actividades que estan relacionadas entre si y
gue se generan en cada area de las empresas (Guillamon, Gonzalez, &
Jimenez, 2019).
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Desarrollo Organizacional. Se considera como un instrumento para
conseguir eficiencia organizacional estimulado por la competencia

buscando conseguir un cambio en las empresas (Raffino, 2020).

Procesos. El objetivo es tener resultados por lo que es una secuencia de
actividades, es decir, las tareas que permiten cumplir la mision. (Fingar, y
otros, 2017).

BPM. Gestion de procesos de negocio BPM (Business Process
Management) es una disciplina de gestion de procesos que permite
mejorar la capacidad de cambios en el entorno en los procesos que

maneja integralmente (Freund Jkob, 2017).

ITIL Information Technology Infrastructure Library o Libreria de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién. Es un modelo basado
en mejores practicas, ofreciendo un planteamiento sisteméatico para los

servicios de tecnologias de informacion (Lopez, 2021).

COBIT. Generado por Information Systems Audit and Control Association
ISACA, proporciona un marco de trabajo de referencia para el personal de

seguridad y de auditoria de tecnologias de informacion.
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CAPITULO I

ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION
2.1.Tipo de estudio

Es descriptivo porque se busca detallar los factores que van a permitir mejorar
los procesos en la contratacion de software, conocer las diferentes variables,
normas, conceptos y caracteristicas mas importante que se deben considerar,

para la aplicacion de un workflow aplicable en el desarrollo organizacional.

Es correlacional porque se van a asociar los diferentes conceptos o normas
gue cada proceso necesita para responder a un modelo adecuado al caso de

estudio.
2.2.Método de investigacion

Método hipotético deductivo, es decir, indagar en estudios similares acerca
de la contratacién de proyectos, modelos, caracteristicas que se considere para
analizar las diferentes variables, datos y estadisticas que intervienen en la

problematica que permitan buscar la solucion al problema.
2.3.Poblacién de estudio y tamafio de la muestra

La poblacién de estudio se encuentra en la ciudad de Guayaquil de Ecuador,
empresas proveedoras de software en la ciudad de Guayaquil. De acuerdo con
la base de datos del Servicio de Rentas Internas (SRI), 131 sociedades en
actividades de disefio de sistemas informaticos y ventas al por mayor de
programas informéticos, para el estudio se va a considerar una empresa de
desarrollo en la cual se ejecutara la técnica de encuesta tanto a los clientes
internos como externos de la misma. La muestra seleccionada para la encuesta

es de 100 clientes.
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2.4.Variables de la investigacion, operacionalizacion

VARIABLE VARIABLE INDEPEN DIMENSION INDICADOR ITEMS
DEPEN
¢Como se
Obtiene?
Efectividad Calidad NUmero de clientes Numero de
por contratos de facturas por
mantenimientos contratos
Eficiencia Tiempo Numero de proyectos Numero de
terminados a tiempo cotizaciones
aprobadas
n Confidencialidad Problemas Numero de fallas Numero de
8 registradas por llamadas de
ul inestabilidad clientes por
8 motivos
4
- Integridad Seguridad Numero de quejas de Listado de
clientes llamadas
Disponibilidad Capacitacion Numero de horas de Listado de
capacitacion personal
capacitado
Confiabilidad Proceso NuUmero de procesos Informe de
implementados cambios en
procesos

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: autor

2.5.Fuentes y técnicas para larecoleccion de informacion

Las fuentes de recoleccién de datos seran mediante articulos cientificos,
libros, fuentes web como técnica documental, de esta manera estard soportada

la investigacion.

Ademas, se va a considerar la técnica de encuesta la cual sera aplicada a los
clientes internos y externos de la empresa de desarrollo de software que se tiene
como muestra en la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de obtener resultados

y analizarlos.
2.6. Tratamiento de la informacién

Mediante la investigacion de las diferentes fuentes, como libros, articulos,
fuentes web se ha analizado las diferentes variables descritas en el anexo 1,
relacionando los modelos existentes que generen una adaptabilidad adecuada

en cuanto a la organizacion y su enfoque.
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La ejecucidn de la encuesta en clientes internos y externos en la empresa de
desarrollo de software permite tener una mayor vision de la situacion, esta a su

vez, el analisis de ciertos datos en gréaficos estadisticos.
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CAPITULO llI

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.Analisis de la situacion actual

La industria de software en la actualidad, est4 enfocada en las actividades de
las pymes. Este sector ofrece procesos automatizados para las empresas tanto
publicas o privadas (Villavicencio Monica, 2017). Asimismo, esta involucrado el

tiempo de entrega de estas personalizaciones.

En la presente investigacion se va a considerar como ejemplo una empresa
de desarrollo de software que ofrece contratacion de proyectos en la ciudad de
Guayaquil, para proteger la identidad de la compafiia, le llamaremos Sisconsoft
S.A.

La empresa Sisconsoft S.A. ofrece servicio de desarrollo e implementacion de
software hace 20 afos. Ellos ofrecen un sistema administrativo que dispone de
operaciones estandars para las diferentes actividades comerciales e industriales.

3.1.1. Empresa

Es una empresa conformada por personal técnico en el area de
sistemas de computacién, nuestra experiencia recogida a través de los
afios nos permite ofrecerle los productos y servicios que satisfacen las
necesidades empresariales de nuestros clientes. Nuestros servicios estan
orientados a satisfacer las amplias necesidades tecnologicas de las
PYME y Grandes Empresas, asi como también a los Micro-Empresarios
gue estan comenzando y necesitan ser orientados en como implementar
la mejor tecnologia combinada con un costo bajo de esta sin perder o dejar

en segundo plano la calidad de estos.

3.1.2. Mision

Sisconsoft S.A. es una empresa dedicada al desarrollo de software
contable, cuyo propoésito es ofrecer soluciones sistematizadas de los

procesos econdmicos industriales o comerciales. Siendo reconocidos por
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el alto nivel de confidencialidad y responsabilidad en nuestro desempefio

laboral.
3.1.3. Visién

Ser lideres en la atenciéon al cliente ante el entorno cambiante de la

tecnologia con un software empresarial a nivel web, manteniendo los

valores de confidencialidad y seguridad.

3.1.4. Estructura organizacional

Gréfica 4 Organigrama
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Elaborado por: Autor
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3.1.5. Analisis de la Contratacion de proyectos actual

Para establecer una contratacion, el cliente observa las funciones del
software mediante una demostracién del sistema con las personas

involucradas en las diferentes actividades de la empresa.

En caso de existir procesos adicionales o controles que no estén
incluidos, se realiza un levantamiento de informacion para proceder a
emitir tempos de desarrollo e instalacion de dichos cambios, mediante la
emision de una propuesta la que se conoce como contratacion de

proyectos.

Es importante conocer el proceso de desarrollo de actividades de la

empresa de software en la cual se esta realizando la investigacion.

A continuacion, se detalla el proceso actual de contratacion de

proyectos de software.

Grafica 5 Proceso de contratacion de proyectos actual

Estimacion de costos

Levantamiento de : Reunion con
informacion programadores/Tiempos

Propuesta Aprobacion de Cliente Orden de Trabajo

Fntrega Y puesta en
marcha

Prueba/error

Elaborado por: Autor
Fuente: Sisconsoft S.A.
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Segun el gerente de la empresa la contratacion de proyectos,
dependiendo de la actividad comercial del cliente, empieza desde el
levantamiento de informacion, a realizarse por el asesor de sistemas, se
estima unos 2 o 3 dias laborables para realizar entrevista con los usuarios
involucrados y la recopilacion de informes o documentacion necesaria.
Normalmente es flexible este paso debido que en ocasiones el cliente
desea agregar un control que no se ha llevado a cabo en la parte

documental.

La reunién con los programadores es organizada por el asesor de
sistemas para el respectivo analisis de la informacion obtenida de los
usuarios. Se acuerdan los procedimientos que se desarrollaran en el

proyecto con el tiempo de desarrollo de cada subsistema.

La estimacion de costos esta relacionada con el punto anterior, el
asesor realiza un documento detallado de la reunién con los

procedimientos a realizarse y tiempos respectivos.

La propuesta es realizada por el gerente una vez que el asesor le haya
pasado el informe de la reunion con los programadores. Realiza un
alcance de tiempos incluyendo horas o dias de pruebas adicionales,
detalla costos respectivos las que calcula por hora de trabajo de

programacion.

Una vez que contenga los detalles de costos y tiempos, es enviado a

la asistente para su respectivo envio al correo electrénico del cliente.

El cliente al recibir la propuesta estd a su eleccion la aprobacion de la
propuesta 0 segun negociacion acordada con el gerente y el cliente. Una

vez aprobado ellos emiten un correo de confirmacion a la empresa.

La orden de trabajo es un documento realizado por la asistente de
gerencia donde se detalla parte de la propuesta, los tiempos, actividades
a realizarse y nombre del asesor, ademas de la fecha de aprobacion del
cliente. Se entrega la orden al asesor para que coordine con un

programador. Existe mucho tiempo para la recepcion de la orden al asesor
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y programador, es decir, no existe control de entregas de Ordenes de

trabajo.

Pruebal/error, este paso es crucial, normalmente el asesor ha
coordinado con un programador y este a su vez al desarrollar cada
subsistema, genera un ejecutable para que se vaya verificando lo
programado, si el asesor indica errores u observaciones, el programador
realiza el cambio y genera un nuevo ejecutable para repetir proceso de
prueba. Una vez que un subsistema esta listo, es decir, no tiene errores
en el modo pruebas; continda con el siguiente subsistema hasta terminar

la orden de trabajo respectiva.

La entrega y puesta en marcha se realiza una vez culminado el paso
anterior, con la generacion de un ejecutable depurado por las pruebas
realizadas por el asesor, éste procede a coordinar con el cliente para la
respectiva actualizacion. El cliente podra utilizar los cambios solicitados
con la actualizacion del sistema; en caso de existir alguna anomalia en los
procesos nuevos implementados el asesor podra dejar el sistema como

estaba antes de la actualizacion, sea el caso.

La empresa de software trabaja sin metodologia, depende del
conocimiento de su personal y el cumplimiento dependerda de la
organizacion que tenga cada uno de ellos, ademéas de la escases de
control de cada proyecto. En la actualidad no pueden identificar el tiempo
de duracion real de un proyecto, tiempos de desarrollo o prueba; la
satisfaccion del cliente es vista al terminar un contrato o por llamadas

fuera de tiempos.

3.1.1. Criterios de control y dominio

COBIT contiene principios que permiten a la empresa obtener un marco

de gobierno y de gestion.
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Para el respectivo estudio se marcaran las relaciones consideradas en

el marco de gestidon y los dominios que se consideren relevantes para el

andlisis respectivo.

Figura 7 Control de dominios con criterios de control.
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Fuente: ITIL. COBIT
Elaborado por: autor

3.1.2. Analisis de criterios con ITIL

NE
2les|BlE2
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DOMINIO PROCESO | COBITS 28 5| B |8
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o
APO02 Gestionar la estrategia.
APO04. Gestionar la inn
Alinear, Planificary | APO0B Gestionar el presupuesto y los costes
Organizar (APQ) APOO7 los R X X
APQ08 las relaciones
APO11 la calidad X |X X X
BAIO1 Gestién de programas y proyectos X |x X [x
BAI02 Gestionar la definicién de requisitos X X
Gestionar la identificacion y
BAIO3 construccién de soluciones.
BAIOS los X X _|X |X
Construir, adquirir e Gestionar la aceptacion del cambio y la
implementar (BAI') | BAIO7 transicion X |X X X |X
BAIO8 Gestionar el conocimiento X X X |X
BAIO9 i los activos
Gestionar la configuracion Definir y
las iciones y i
BAI10 entre los principales recursos
DSS01 Gestionar operaciones
i ic e inci de
DSSs02 servicio. X [X X
Entrega, Servicioy | DSS03 Gestionar problemas X |x X |X [x
Soporte (DSS) DSS04 Gestionar la continuidad X
DSS05 Gestionar servicios de seguridad X X X |x
Gestionar controles de procesos de
DSS08 negocio.

Es importante alinear los objetivos de la empresa y las metas de

tecnologias de informacién (T1) con los procesos Cobit mas relevantes.

Segun (Nicho, Khan, & Mohan, 2017), la organizacion puede crear un

mapa estratégico en los cuadrantes del Balanced Scorecard o cuadro de

mando integral.

De acuerdo a la investigacion se detallan las metas relacionadas con

la Tl en cada seccion del cuadro de mando integral relacionadas en una

empresa de desarrollo de software.

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Financiero

¢ Mantener un presupuesto. (F1)

e Recuperacion de costos en relacion al presupuesto. (F2)

e Obtener beneficios mediante el uso adecuado de recursos. (F2)
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Clientes

e Ofrecer servicio de calidad superando expectativas. (C1)

e Satisfacer las demandas del cliente y mejorar mediante sus
apreciaciones. (C2)

e Mejorar negociaciones mediante el compromiso y la mejor
adaptacion a sus negocios. (C3)

e Conocer a los clientes, sus aspiraciones de crecimiento,
experiencia, contribuyendo a soluciones que contribuyan al éxito.
(C4)

Procesos internos

e Automatizar procesos para un servicio eficiente. (P1)

e Tener controles de validacién en cada proceso. (P1)

e Identificar clientes potenciales para el desarrollo de diversos
servicios. (P3)

e Ofrecer soporte en proyectos de clientes. (P3)
Aprendizaje y crecimiento

e Fomentar buena comunicacion, servicio al cliente. (LG1)

e Recompensa de colaboracién y trabajo en equipo. (LG1)

e Motivar la competencia en la gestion de clientes. (LG2)

e Aprovechar el conocimiento de tecnologias para mejorar los

procesos del negocio. (LG3)

e Enfocar al personal interno a las necesidades del cliente para la

mejora continua. (LG3)
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Gréfica 6 Cuadro de mando integral
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Fuente: ISACA.org
Elaborado por: Autor

De acuerdo al andlisis de las etapas del cuadro de mando integral se

considera relevantes los siguientes tépicos de ITIL en sus diferentes

fases.

Tabla 2 Ciclo de vida del ITIL

ESTRATEGIA DISENO DEL TRANCISION MEJORA CONTINUA
DEL SERVICIO SERVICIO DEL SERVICIO DEL SERVICIO
* Gestion * Gestion de * Gestion de la * Gestion de X | * Técnica X
estratégica para catalogo de configuracion y incidentes recomendada
servicios Tl Servicio activos
* Gestion de * Gestion de * Gestién del * Gestion de X
portafolio de niveles de cambio problemas
servicio servicio
* Gestion * Gestion de la * Planificacion y * Cumplimiento
financiera para seguridad de apoyo de la de solicitudes
servicios Tl Informacién transicién
* Gestion de * Coordinacion * Gestion del * Gestion de
demanda del disefio conocimiento eventos
* Gestibn delas X | * Gestion de la * Evaluacion del * Gestion de
relaciones de capacidad cambio accesos
negocio
* Gestion de la * Gestion,
continuidad de validacion y
los servicios pruebas
* Gestion de la * Gestion de
disponibilidad release y
despliegue
* Gestion de
proveedores
Fuente: ITIL

Elaborado por: autor
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RELACION ITIL Y DIMENSIONES

Tabla 3 Dimensiones e ITIL

ITIL
DIMENSION
TOPICOS PROCESO METRICA
* Gestion de nivel de
Calidad Diserio de servicio serw'c.r'g I Porcentaje de
* Gestién de Continuidad | satisfaccién del cliente
de servicios
Tiempo Disefio de servicio Gestion de disponibilidad Tiempo transcurr!c'io
entre el fallo y la solucion
Seguridad Diserio de servicio Ge_shon de. ;segundad Numero de respaldos
de la informacion
-, . * Gestion de problemas| Numero de fallas
Problemas | Operacion del servicio |, iy L
Gestion de incidentes. |resueltas
Gigabytes  disponibles
para  almacenamiento
Capacitacion | Transicion de servicio | Gestion del conocimiento| Numero de
Capacitaciones de
personal
Proceso Diserio de servicio Gestion de disponibilidad N_umerp de procesos
disponibles
Fuente: ITIL

Elaborado por: autor

Se observa en la tabla 3, la relacion de las dimensiones de la

investigacion y los tépicos que ITIL propone para obtener un correcto

disefio del proceso. Ademas, se detalla las métricas para proceso. Ver

Anexo 5.
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3.2.Analisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas.
Tabla 4 Comparativo de dominios de COBIT y gestion de ITIL

Mapeo de COBIT e ITIL

© o] = c ©
> 2 © .2 © 9 © 9 ©5
Q=9 o8 o =2 ©—-9 5c
832 < 2 8352 S5z ©E
Z- 9 68 g 3 e 8 =9
L =) = o O
0 © o © © T o © < > o) o0
L D | © — cl =g — ® 2o 5 ol = = S0
sc5|e° o8 229082 dY oy S o35 C>cEcE 5T S|S0
c2o|co S ol Cw g T°= S cdCo cglcolczlcy cE cElcc]c?
28g|c8lSsss2E|s2 6555 sESocEcgegegEge|cs
= s -l AR AR R S0 Qoo 23 soSoeT S 55 S| 9
82518%828 3353538838 25859/8289828€838|8s
(] [ I 0 = [ — (@]
COBIT /ITIL s°|7° 0caslocog-80g° |F9°8 3%
Evaluar, Orientar | EDMO05. Asegurar la
y Supervisar | transparencia hacia las partes
(EDM) interesadas X
APOO07 Gestionar los Recursos
Alinear, Humanos X X X X
Planificar y APO11 Gestionar la calidad X X X X X X
Organizar (APO) | APO12 Gestionar el riesgo
BAIO1 Gestion de programas y
proyectos X X X X
) BAIO2 Gestionar la definicion de
Construir, requisitos X X
adquirir e . .
implementar BAIO6 Gestionar los cambios. X X X X X
(BAI) BAIO8 Gestionar el conocimiento X X X X X X
DSSO02 Gestionar peticiones e
incidentes de servicio X X X X
DSS03 Gestionar problemas X X X
Entrega DSS04 Gestionar la continuidad X X X
Servicio y DSSO05 Gestionar servicios de
Soporte (DSS) | seguridad. X X X

Fuente: Cotejo encuesta
Elaborado por: Autor



Una vez seleccionado los topicos del ITIL en cada una de sus fases que se
encuentran descritas en la tabla 2; cada uno de ellos se relacionaron con las
dimensiones del proyecto especificados en la tabla 3, permitiendo asi la
realizacion del cuadro comparativo con cada una de las fases.

Por lo que, se ha elaborado un mapeo entre el COBIT e ITIL basdndose en
los resultados obtenidos de la investigacion seleccionando las diferentes
gestiones que serviran como pautas para el desarrollo y control del flujo de
trabajo en el proceso de contratacion de software.

Se considera relevante indicar que, este mapeo es subjetivo y elaborado
mediante el levantamiento de informacién que fue efectuado en el proceso que
actualmente maneja la empresa Sisconsoft S.A., a la vez como modelo para

otras organizaciones que realizan la misma actividad.

A continuacién, se especifica las gestiones seleccionadas de los modelos

propuestos:

ESTRATEGIA DE SERVICIOS. Se captura los requerimientos.
Gestion de las relaciones de negocios (E1). Donde preexiste la necesidad del

cliente, acuerdos con el proveedor.

DISENO DE SERVICIO (DS). Disefio de la solucion que satisface necesidad del
negocio.

Gestidon de nivel de servicio (DS1). Donde se ve la negociacién y acuerdo
entre partes.

Gestidn de la seguridad de informacién (DS2). Trata de la confidencialidad.

Gestion de continuidad (DS3). Implica nivel minimo de servicio que se ha
acordado.

TRANSICION DE SERVICIO (TS).
Gestion de cambios (TS1). Garantiza la estandarizacion de cambios.
Gestion del conocimiento (TS4). Cuando una persona tiene competencia o

experiencia.



SERVICIO DE OPERACION (OS). Trata sobre el funcionamiento, uso y
minimizar el impacto de interrupciones.

Gestion de incidencias (OS1). Establecer el funcionamiento lo mas rapido
posible.

Gestion de problemas (OS2). Identificar la causa y encontrar solucion, es

transparente al usuario.

MEJORA CONTINUA (MC). Alineadas a las necesidades de los cambios en el

negocio.

3.3.Presentacion de resultados y discusion
Analisis estadisticos de clientes internos

De acuerdo con la investigacion, se puede analizar las siguientes estadisticas
obtenidas de los clientes internos de una compafiia que ofrece contratacion de
proyectos de software:

Grafica 7 Objetivos de la empresa

CONOCIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
DE LA EMPRESA

Parcialmente
No

S|

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

Conocimiento de Objetivos estratégicos de la empresa

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

Es indispensable que los directivos de la empresa involucren al personal en
los objetivos estratégicos. Sin embargo, se puede observar que el 66.7% del
personal desconoce de los objetivos estratégicos de la empresa, cuando debe

existir una relacion importante entre el negocio y colaboradores.
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Grafica 8 Metas de la empresa en relacion a las necesidades de los clientes

Metas de la empresa vs. Cliente

Aveces
Nunca I
Siempre I
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B Metas de la empresa vs. Cliente

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

Las buenas relaciones en el negocio involucran la identificacion de las
necesidades de los clientes con el servicio ofrecido, se puede notar que so6lo

cuando existe alguna regulacién externa se relacionan.

Grafica 9 Satisfaccion de clientes

Calidad del servicio

ESI mNO mNOLOSE

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

El conocer el nivel de satisfaccion del cliente influye en los procesos de
atencion, sin embargo, el 75% del personal desconoce si el usuario final se siente

satisfecho con el servicio ofrecido.

Grafica 10 Capacitacion

Capacitacion

m Siempre M Nunca ™A veces

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor
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En el tiempo laboral en la compafiia el 8% del personal indica que han tenido
capacitacidon en ocasiones, pero relacionados a motivacion y programacion
bésica. El 75% indica una falta de capacitacion por parte de la empresa de

desarrollo.

Grafica 11 Plan de sucesion de funciones claves

SUCESION DE FUNCIONES

mS| mNo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

Existe desconocimiento de algun plan de sucesién de funciones en un 83% lo
que implica clientes sin atender en caso que no se disponga del personal en

circunstancias de emergencia.

Grafica 12 Ceses de puestos de trabajo

CESES DE PUESTOS

mSI mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

El cubrir puestos de trabajo que involucren a la atencion al cliente es uno de
los factores determinantes en la satisfaccion del cliente, se puede observar un
92% del personal de apoyo no realiza el cese de puesto.
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Gréfica 13 Evaluacion de desempefio basado en recompensas

Evaluacion de desempefio

mS| mNO mAVECES

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

Como se precia en la gréfica la mayoria de los trabajadores indican que no
hay una evaluacion de desempefio basado en recompensas, representado en
un 84%.

Gréfica 14 Confidencialidad de acuerdos con terceros

CONFIDENCIALIDAD CON TERCEROS

o

54,50%

36,40%

9,10%

SIEMPRE A VECES NUNCA

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

En la mayoria de los casos se aplica la confidencialidad con terceros,
representa un 91% de aplicacion.
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Grafica 15 Politicas y métodos para detectar la no conformidad de la calidad

POLITICAS Y METODOS DE CALIDAD
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

de la calidad es evidente en un 83% del personal.
Grafica 16 Aseguramiento de la calidad mediante procedimientos
Calidad del servicio

66,70%

25%

= .

Siempre Nunca A veces

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

La grafica muestra el aseguramiento de la calidad del servicio mediante

estandares o procedimientos, se puede observar un 66.7% no lo han aplicado.
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Grafica 17 Gestion de control de cambios

Control de cambios
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

El 59% de las personas encargadas de los proyectos indican que a veces
llevan un control de sus proyectos en costos, cronogramas o alcances, es decir,
gue no hay una planificacién en los cambios realizados, considerando también

que el 33% indicé que nunca lleva dicha gestion.

Grafica 18 Metodologia para el control de proyectos

Metodologia de proyectos

=S| = NO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

La grafica refleja un 75% de escases de metodologias para el control de sus
proyectos, la que influye en los resultados de éxito de entrega de proyectos en

las fechas acordadas con el cliente.
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Gréfica 19 Revisién de cumplimiento de proyectos por directivos

Control de proyectos por directivos

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

El 50% de los proyectos no son revisados por los directivos para su respectiva

verificacion de entrega.
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Analisis estadisticos de clientes externos

Gréafica 20 Continuidad y disponibilidad del servicio

Continuidad y disponibilidad de servicio

=S| =NO = AVECES

0%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

La percepcion del cliente en relacion a la continuidad y disponibilidad de los
servicios que ofrece la empresa de software se encuentra en un 55%, en donde

por ocasiones este servicio se pierde.

Gréfica 21 Canal de atencién

Canal de atencion
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= Mail
= Remoto

Otros
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

El medio mas utilizado es el remoto con un 55% vy telefénico con un 45%,

influyendo en la atencion al cliente estos dos medios de comunicacion.

Grafica 22 Eficacia en la comunicacion de requerimientos

Comunicar requerimientos
0%
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’ = Muy Bueno
= Bueno
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor
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El cliente considera que el tiempo que le toma en comunicar sus
requerimientos lo estiman como bueno en un 46%, es decir que hay ciertos

factores que influencian en el desarrollo de sus requisitos.

Gréfica 23 Percepcion en la solucion de problemas

Solucion de Incidentes

= Muy buena
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= Regular
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= Muy mala

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

La solucion de incidentes en el servicio es considerado importante en el area
de proyectos y segun la percepcion del cliente, la empresa es estimada como

buena en un 64%.

Grafica 24 Comparativo de la percepcion del cliente acerca de la calidad, satisfaccion y
preparacion profesional del proveedor
Comparativo de perspectiva del cliente
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45,00%

40,00%

40,00% 36,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

6,70%
5,00%

0,00% 0
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

43



La apreciacion del cliente en cuanto a la preparacion del personal es del 34 %

considerada como buena, un 36.40% en la calidad de la entrega de igual manera

como buena pero la satisfaccion tiene un nivel mas alto en regular con un 40%.

Grafica 25 Respuesta agil a los requerimientos de clientes

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor
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El 55% de los clientes indica que en ocasiones recibe de manera agil

respuesta a sus requerimientos lo que puede influir en la satisfaccién de los

usuarios finales.

Presentacion de los resultados

Tabla 5. Correlacion de las variables de efectividad y eficiencia

Correlaciones

Que tan satisfecho/a
esta con el servicio de

contratacion de

¢ Nivel de calidad en
la entrega de servicios

de contratacion de

software? software?
Que tan satisfecho/a esta con el  Correlacién de Pearson 1 ,858™
servicio de contratacion de Sig. (bilateral) ,000
software? N 100 100
¢Nivel de calidad en la entrega Correlaciéon de Pearson ,858™ 1
de servicios de contratacién de Sig. (bilateral) ,000
software? N 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

El coeficiente de relaciébn entre las dos variables es de 0.858, existe una

correlacion, es decir, entregando un producto de calidad aumenta la satisfaccion

de los clientes.
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Grafica 26 Distribucién de la satisfaccion en relacion al servicio de contratacién de software
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Fuente: Conjunto de datos SPSS

Existe una relacion significativa entre la eficiencia en los servicios de
contratacion de software y la efectividad del nivel de servicio de estas
contrataciones. Esta relacidon es directa, es decir, que el nivel de satisfaccion del
servicio de aumenta al obtener una entrega de servicios de contratacién de

proyectos de software adecuada.
De acuerdo a los resultados obtenidos se resume los siguiente:

El personal de la empresa no esta involucrado con los objetivos de la empresa,
no esté al tanto de la satisfaccion del cliente. No se establece procesos por cese
de puestos, ni son evaluados en cuanto al desempefio, existe desconocimiento
de un manual de funciones ni contingencias; en su mayoria el levantamiento de
informacion solo es inicial y no seguimiento de cambios. Existe ausencia de

politicas de calidad, sin métodos o procesos de control de proyectos,

La empresa no tiene un plan de capacitaciones de su personal y la mayoria
no se ha capacitado. Los directivos no estan informados del estado de sus
proyectos en su mayoria. Los clientes tienen un 50% de percepcion en la

disponibilidad del servicio.

La solucion de incidentes, en su mayoria, los clientes indican que demoran un
poco en comunicar sus requerimientos. La respuesta de requerimientos se

encuentra en menos de la media aceptable.
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4.1. Justificacion

CAPITULO IV

PROPUESTA

Figura 8 Arbol de Problemas. De manera gréfica se presenta en la parte central la problematica

con sus causas Yy efectos.

Quejas de clientes

Inestabilidad del software

Falta de comunicacién

Resistencia al cambio

Proyectos retrasados

Efectos

Ausencia de un sistema de workflow en los procesos de
contratacion de proyectos de las empresas proveedoras de
software en la ciudad de Guayaquil en el Ecuador.

Causas

No envian correos a tiempo

fechas de entrega

Falta de control en las

No existe capacitacion al
cliente interno.

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor

Falta de motivacién

Carencia de pruebas en
opciones del software

Entrega tardia de servicios
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El Business Process Management permite realizar una linea de procesos, por
tal motivo, se ha seleccionado la presentacion de un modelo de flujo de procesos
o workflow el cual incluye la combinacién de las principales tareas que realiza
cada area de la empresa que tienen relacion con la contratacidén de proyectos de

software y el cliente.

Existen dos modelos que son adaptables en las organizaciones, es decir, que
no son estéticas, sino que depende de la necesidad de cada una de las
organizaciones. El COBIT contiene procesos que son claves para el control de
la informacion y el ITIL indica las mejores practicas que se deben tomar en cada

uno de los procesos.

Se ha considerado dos modelos que son adaptables en las organizaciones
por lo cual se ha hecho un mapeo subjetivo basandose en los resultados

obtenidos en el anexo 5.

4.2.Propésito general

El propésito del modelo de workflow es disponer de un sistema de flujo
amigable que apoye a las empresas que ofrecen contratacién de proyectos de

software, la guia para el cumplimiento de los objetivos como empresa.

Es indispensable ser visionarios y aperturar la mente a nuevos enfoques que
permitan ver los procesos de forma segregada y a la vez con las medidas
integradoras de las gestiones del ITIL y Cobit en un workflow. Por lo tanto, se ha
establecido los procesos y las areas las cuales se debe considerar para el éxito
en los procesos de contratacion de proyectos de software.
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4.3.Desarrollo

Figura 9 Modelo propuesto

Fuente: autor
Elaborado por: Autor
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Se propone el siguiente modelo de workflow:

CLIENTE
Figura 10. Diagrama de cliente
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Fuente: Workflow modelo
Elaborado por: Autor

En el item de “aceptacién del inicio del proceso de contratacion” esta
involucrada la gestion de relaciones de negocios E1, donde se podra llevar un
control adecuado de las negociaciones acertadas o rechazadas permitiendo
conocer el nivel de aceptacion por parte del cliente de las propuestas emitidas
para la implementacion de la contratacion del software, la cual esta intimamente
relacionada con la gestion de nivel de servicio DS1, ademés, se puede conocer
el numero de entregas minimos de servicios que han requerido los usuarios
externos. Asimismo, esta relacionado con la variable de efectividad en este

proceso.

Figura 11. Diagrama de cliente
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Fuente: Workflow modelo
Elaborado por: Autor

La implementacién es una parte importante donde el asesor ya ha realizado
las pruebas necesarias para la verificacion de los requerimientos solicitados por

el cliente.

49



Se instala lo acordado en la contratacion de software, dando paso al término
definitivo de este proceso o en las peores circunstancias, de las incidencias o

problemas que pueda presentar.

En caso que el cliente indique su insatisfaccion o la falta de sus requerimientos
debera existir la continuidad del servicio aplicando DS3, que es el gestor de
continuidad, para el restablecimiento del sistema en un punto anterior para que

la empresa continde su actividad.

La gestion de disponibilidad DS4, se estara reflejando cuando la confianza se

ve reflejada al cumplir con las necesidades que establecio el cliente.

En el caso de existir incidencias o problemas en la implementacion se
registrara las gestiones de incidencias OS1 o de problemas OS2 las cuales se

van a considerar como retroalimentacion o mejoras para el desarrollo de tareas.

ADMINISTRACION

Figura 12. Diagrama de la seccién administrativa
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Fuente: Workflow modelo
Elaborado por: Autor

En la tarea de registro de aceptacion de proyectos, permite conocer el nimero
de los contratos aceptados y rechazados. Por consiguiente, se involucra la
gestion de disponibilidad DS4 la cual esta relacionada con el tiempo y

cumplimiento.
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Asesor de soporte
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Fuente: Workflow modelo
Elaborado por: Autor

El area de soporte es un pilar fundamental en este flujo de procesos, interviene
el conocimiento o experiencia que dispone el personal TS4, por lo cual cabe
recalcar que la capacitacion es indispensable en nuevas tecnologias o
metodologias y el manejo de bitacoras de requerimientos o0 manuales que
reducen el numero de horas empleadas en pruebas. Obteniendo asi personal

capacitado y disponible en el tiempo requerido.

El manejo de confidencialidad de la informacion es indispensable para el

cliente, que sus datos, sus procesos no sean divulgados DS2.

Figura 14. Diagrama del &rea de asesoria
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Fuente: Workflow modelo
Elaborado por: Autor

6 6

Scaee”

El ciclo de prueba — error, esta enlazado con el conocimiento y la experiencia
del asesor, este debe garantizar que los requerimientos de los clientes estén de
acuerdo a lo solicitado.
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Programacion

Figura 15. Diagrama del area de programacion

Emvia notificacion a
programador

Fuente: Workflow modelo
Elaborado por: Autor

El registro de tareas asignadas a cada desarrollador se considera relevante,
siendo el primer paso para conocer el tiempo de ingreso de aceptacion de tareas,

su desarrollo, envios a pruebas y a su vez niumero de contratos culminados.

El modelo de workflow propuesto permitira conocer el niumero de cambios,

incidentes o problemas que se ha mostrado en todo el proceso.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion realizada podemos concluir lo siguiente:

Se ha conceptualizado lo que es un sistema de workflow, se conoce que es
un conjunto de procesos que podemos automatizar y, que lo importante es la

comunicacion entre las partes interesadas, es decir, en la organizacion.

Se ha determinado la relacion de los procesos con el workflow por lo que se
concluye que las actividades, tareas y procedimientos que se realizan en la
contratacion de proyectos puede ser controlado mediante un flujo de trabajo, mas

conocido como workflow.

Mediante la revision de los diferentes modelos, se conoce que los procesos
de ITIL son parte de COBIT, y que emiten las mejores practicas que pueden ser
adaptadas a cualquier organizacion y al enfoque que se propone en este

proyecto.

Conociendo la adaptabilidad de los modelos se disefia un workflow donde se
presenta un flujo de actividades que pueden ser controladas mediante las
mejores practicas que se relacionan con los procesos de contratacion de

proyectos de una empresa software.
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RECOMENDACIONES

Es importante reconocer la importancia de un sistema workflow y su conexion
con la organizacion y sus procesos, ademas de, estar al tanto de la comunicacion

que existe en cada una de las areas.

Para la ejecucion del modelo propuesto es indispensable identificar al
personal humano que va a ejecutar la tarea. Este Workflow puede ser
automatizado o puede ser llevado en forma manual mediante documentacion

aplicando las diferentes gestiones que se establecen en esta investigacion.

Al implementar este flujo de trabajo de forma sistematizada, las mejores
practicas pueden desarrollarse mediante informes, que son registradas con
entras y salidas de informacion, controles de auditoria en cada proceso. Aqui
intervienen las gestiones propuestas entre ITIL y COBIT, inclusive se podria
registrar en las bases del sistema, dando paso a un nuevo tema de

implementacion de una sistematizacion eficaz de workflow.
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5. ANEXOS

5.1.Anexo 1: Matriz Auxiliar Para El Disefio De La Investigacion.

Operacionalizaciéon de las Variables

Problemas Objetivos VD VI VARIABLES INDICADORES | ITEMS
EMPIRICAS
Falta de | Establecer proceso Efectividad Mejorar el nivel de | % de clientes | ¢Cual es el porcentaje
comunicacion | de entrega de servicio en la | satisfechos por | de variacion de las
servicios por realizar. empresa. el servicio. ventas de este afio en
8 relacion al anterior?
{0
Proyectos Control de tiempos de 8 Eficiencia Mejorar en los | Tiempo de | ¢ Cudl es el porcentaje
retrasados entrega g tiempos de | culminacién de | de proyectos
proyectos. proyectos. entregados y

retrasados en este

ano?




Inestabilidad

del Software

Control de calidad de

servicio al cliente

Confidencialidad

Establecer mejores
pautas de

confidencialidad de

Numero de
fallas

registradas.

Jlndicar numero de
fallas registradas en el

altimo periodo?

Resistencia

al cambio

Capacitacion y

motivacion

informacion.
Integridad Mantener integridad | Periocidad de | ¢ NUmero de backups
de la informacion. respaldos de | realizados en el dltimo
informacion. periodo?
Disponibilidad Mejoras en | Cantidad de | ¢NUmero de clientes
programas de | capacitaciones | internos capacitados
capacitacion. mensuales. en el periodo?
Confiabilidad Mejoras estrategias | Numero de | ¢ Cantidad de

de negocios.

estrategias

aplicadas.

estrategias

ejecutadas?




5.2.Anexo 2: Modelo Conceptual

Diseno, modelamiento,

BPM ejecucion, monitoreo,
optimizacion

Proceso de manejo Proceso de control Proceso de manejo de
de entregas de cambios problemas

Proceso de manejo de
configuraciones

DOMINIO Y
PROCESO

Efectividad Confidencialidad Integridad Disponibilidad




!

Administracion
de Operaci

Administracion
del Conocimien

Administracion
de Apli

Administracion

Evaluacion I

I Administracion

de Proveedores Técnica
Admini: ion del Validacié Sow'r:io Requerimientos
Catalogo Servicios & Pruebas y Peticiones

Administracion F ion de fa Administracion

de la Seguridad Transicién y Sopprte de Eventos

G i

de Estrategia

Administracion de la
Continuidad Servicio

A

Administracion

Administracion|de
Liberaciones |y

Administracion
de Accesos

Distribucion|

Administracion

de la Demanda

Portafolio Servicios

Administracion del

de la Capacidad

Administracion de
la Disponibilidad

de Problemas

& Administracién

Activos del Servfcio
de Configuracio&es

Administracion
de Incidentes

Administracion de
Niveles Servicio

Administracio
Cambi

Mesa de
Servicios

Administracion
Financiera Tl

Mejora Continua del Servicio

7 Pasos Proceso de Mejora

JBJETIYOS DE CONTROL COBIT-CRITERIOS Y RECURSOS TIAFECTADOS

Criterios Recursos de
Informaci
E 5
DOMINIO PROCESO = = 2
= <
Estx S\ g£S5
28252 8\2<38
38 g2ES\gz55 &
28252, S||l8=2 8w =
wwo = OllEah - Eo0
PO4 Definicion de la Organizacion y P S X
Planificacion y Relaciones de TI.
Organizacioé
ganizacion | o6  Comunicacién de la Direccién y P s X
Aspiraciones Gerenciales.
PO8 Asegurar de cumplimiento de P P S XX X
requerimientos extemos.
PO9 Evaluacion de Riesgos. S SPPPS XXX X X
Adquisicion e A3 Adquirir y mantener la arquitectura P PSS x
ImRlementaciéon tecnologica
Ds2 Administrar servicios de terceros PPSS SsS XX XX X
Ds4 Asegurar continuidad de servicio Ps P XX XX X
DS5 Garantizar la seguridad de P SSs XXXX X
sistermas
DS9. Administracion de la Configuracion. s s XX X
D! P P 51

Se va a considerar del modelo COBIT el formato de procesos, criterios de informacién en relacion a la operaciéon de

servicio del modelo de ITIL.




5.3.Anexo 3: Cuadro Comparativo De Los Autores

VARIABLES BPM COBIT ITIL
Efectividad X X
Eficiencia X X
Confidencialidad X

Integridad X X
Disponibilidad X

Confiabilidad X X




5.4.Anexo 4: Matriz Auxiliar De Datos Previo Al Desarrollo

VARIABL VARIABLE DIMENSION | DECLARACION OBJETIVO DE ¢QUE SE INDICADOR ITEMS FRECUENC | TECNICA INSTR FUENTE
E DEPEN | INDEPEN DE LA LA DIMENSION | BUSCA? ¢Cémo se 1A
DIMENSION Obtiene?
Efectividad Calidad Mejorar el nivel de | Medir el nivel de | La satisfaccién | Numero de Numero de Mensual Estadistica Informe | Primaria
servicio en la calidad del cliente clientes por facturas por
empresa. contratos de contratos
mantenimientos
Eficiencia Tiempo Mejorar en los | Tiempo de | Reducir Ndmero de Numero de Mensual Estadistica Informe | Primaria
) L tiempos de proyectos cotizaciones
tiempos de | culminacién de -
entrega terminados a aprobadas
proyectos. proyectos. tiempo
Confidencialidad | Problemas | Establecer Numero de fallas | Reducir fallas Numero de fallas | Numero de Mensual Estadistica Informe | Secundaria
meiores pautas de | reqistradas por registradas por llamadas de
1 p 9 ' inestabilidad inestabilidad clientes por
8 confidencialidad motivos
ﬁ de informacion.
Q
2
o Integridad Seguridad | Mantener Periocidad de | Reducir Numero de Listado de Mensual Estadistica Informe | Secundaria
. ) desconfianza quejas de llamadas
integridad de la | respaldos de clientes
informacion. informacion.
Disponibilidad Capacitaci | Mejoras en | Cantidad de | Capacitar al Numero de horas | Listado de Mensual Estadistica Informe | Secundaria
. o cliente interno | de capacitacién personal
6n programas de | capacitaciones .
capacitado
capacitacion. mensuales.
Confiabilidad Proceso Mejoras Numero de | Procesos Ndmero de Informe de Mensual Estadistica Informe | Secundaria
. . aplicados procesos cambios en
estrategias de | estrategias !
implementados procesos

negocios.

aplicadas.




5.5.Anexo 5: Matriz general con la metodologia

VARIABLE L CoBIT DECLARACI | OBJETIVODE | e op ITEMS
VD | |NDEPEN DIMENSION ONDE LA LA EUSCA,) INDICADOR | oo FRECUENCIA | TECNICA | INSTR FUENTE
TOPICOS | PROCESO METRICA Descripcion DIMENSION | DIMENSION ) (%btiene”
* Responsable de
negociar
acuerdos de nivel
., de servicios ,
*_Gelsélon de alcanzables y de Mei | L Nl_umtero de
N nivel de . tos se ejorar e a clientes por ,
Disefi L Porcen que es . ) ) . . Numer:
Efectividad | Calidad dese 0 servicio S;Jti;?act;]gnde cumplan. nivel de Medir el nivel | satisfacci | contratos fal::tufag dgr Mensual | Estadistica | Informe | primaria
servicio * Gestién de del cliente * Garantiza que el | servicio en | de calidad 6n del de contratosp
Continuidad proveedor del la empresa. cliente mantenimie
de servicios servicio puede ntos
entregar niveles
minimos de
servicio que
hayan acordado.
" o Tiempo Asegura que los | Mejorar en | . Reducir | Nimero de | Nimero de
Disefio - : servicios de TI . Tiempo  de . o
o N ) Gestion  de | transcurrido los tiempos R tiempos | proyectos | cotizacione - .
o | Eficiencia Tiempo de disponibilidad | entre el fallo cumplan las de culminacién de terminados | s Mensual | Estadistica | Informe | Primaria
3 servicio P 120y [ hecesidades de proyectos. :
ol la solucion actuales proyectos. entrega | atiempo aprobadas
n4
o
* Asegurar que la
g confidencialidad, Mamg‘ner | dad § d
o . Disefio * Gestion de integridad y | confidencial | Periocidad de | Reducir [ Nimero de | .
%sz'denc'al chegunda de seguridad de rNeim;LOOS de | Gisponibiidad de | idad de la respaldos de | desconfia | quejas de h;sr:\?doage Mensual | Estadistica | Informe ﬁaecunda
servicio | lainformacion p los activos, | informacién | informacién. | nza clientes
informacion, datos
y servicios
Establecer N d
. * Analiza y ofrece | mejores ) umerode
o .. | * Gestion de N de | souciones t de | N d Reducir fallas Numero de
) Problema | ZP€raclo problemas umero €l Interrupcion no pautas de | NUMero €| fallas por | registradas | llamadas . Secunda
Integridad n del | § ) fallas oy integridad | fallas . o . Mensual | Estadistica | Informe | >
s servicio Gestion de | oo eltas planificada, de registradas, | nestabili { por de clientes ria
incidentes. impacto de un|. L 9 ' dad inestabilida | por motivos
servicio. informacion

d




* Encargada de
reunir

gigabytes almacenar Mejoras en . d
) . . Transici - disponibles informacion de la | programas | Cantidad de | Capacitar Numero de Listado de
Disponibilid | Capacita | . Gestion  del g . ) horas de - Secunda
d - on de L para organizacion para | de capacitacione | al cliente - .. | personal Mensual | Estadistica | Informe | >
a cién - conocimiento . " " . capacitacio . ria
servicio almacenamie | su respectivo | capacitacié | s mensuales. |[interno capacitado
nto procesamiento y | - n
gestion en base
de datos.
I Asegura que 0s | \ejoras Namero de
Disefio . Numero de | servicios de TI . Numero de Informe de
o Gestion  de estrategias . Procesos | procesos ) . Secunda
Confiabilida | Proceso | de B - procesos cumpla las estrategias B H cambios en | Mensual | Estadistica | Informe | =
d . disponibilidad | /. . idad de ] aplicados | implementa ria
servicio disponibles necesidades . aplicadas. procesos
actuales negocios. dos




5.6.Anexo 6: Encuesta Cliente Interno
A continuacién, se muestra un conjunto de items sobre la contratacion de

proyectos de software, responda con sinceridad.

1. ¢Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?
a) Si |:| b) No |:| c) Parcialmente |:|

2. ¢Los objetivos empresariales estan relacionados con la tecnologia
actual?
a) Si [] byNo [ ] c) No lo sé []

3. ¢Tiene suficiente recursos e infraestructura de Tl para lograr los objetivos
de la empresa?
a) Si |:| b) No |:| c¢) Parcialmente |:|

4. ¢Usted relaciona las metas de la empresa con las necesidades de sus

clientes?
a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []
5. ¢Las necesidades de sus clientes influyen en las estrategias de su
negocio?
a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []

6. ¢Las necesidades de sus clientes influyen en la renovacion de

tecnologias?

a) Si |:| b) No |:| c) Parcialmente |:|

7. ¢Los usuarios finales se sienten satisfechos con la calidad del servicio?

a) Si [] byNo [ ] c) No lo sé []

8. ¢Tiene claro sus roles y responsabilidades?

a) Si [] byNo [ ] c) Parciaimente  [_]

9. ¢Considera que realiza actividades no acordes a sus funciones?

a) Si [] byNo [ ] c) Parciaimente [ ]

10. ¢ Existe capacitacion continua?

a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []

11. ;Ha tenido capacitacion en los ultimos ocho meses?

a) Si [] byNo [ ]

12. ¢ Dispone de un plan de sucesion en las funciones claves?

a) Si [] byNo [ ]



13. ¢ Establece cambios o ceses en los puestos de trabajo?
a) Si [] byNo [ ]

14.¢Existe una evaluacion de desempefio basada por un sistema de
recompensa?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces []

15. ¢ Considera la confidencialidad de los acuerdos con terceros?
a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []

16. ¢ Tiene politicas y métodos que le permiten detectar la no conformidad de
la calidad?
a) Si [] byNo [ ]

17.¢;Asegura la calidad de un servicio mediante estandares vy
procedimientos?
a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []

18. ¢ Tiene procesos de comunicacion para una mejora continua?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces []

19. ¢ Posee politicas de seguridad de la informacién?
a) Si [] byNo [ ]

20. ¢ Identifica debilidades en la seguridad de la informaciéon?
a) Si [] byNo [ ]

21. ¢ Controla eventos en la seguridad de la informaciéon?
a) Si [] byNo [ ]

22. ¢ Mantiene un proceso de gestion de continuidad del negocio en caso de
algun riesgo TI?
a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []

23. ¢ Gestionan control de cambios de cada proyecto (costes, cronograma,
alcance)?
a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []

24.;Determinan en los proyectos el tamafio y complejidad de cada
requerimiento?
a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces []

25. ¢ Tienen especificado alguna metodologia para el control de proyectos?
a) Si [] byNo [ ]

26. ¢ Existe revision de cumplimiento por parte de los directivos del proyecto?

a) Si [] byNo [ ] c) A veces ]



27.¢Miden el desempefio de un proyecto?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces
28. ¢ Disponen de un plan de calidad de cada proyecto?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces
29. ¢ Existen estandares y procedimientos de cambios?
a) Si [] byNo [ ]
30. ¢ Emiten reporte de los cambios realizados?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces
31. ¢ Utilizan gestion del conocimiento del servicio?
a) Si [] byNo [ ] c) No lo sé
32.¢Se registran las consultas de clientes?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces
33.¢Se gestionan las llamadas, incidentes y solicitudes de servicio?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces
34. ¢ Existe monitoreo en el desempeiio de los servicios?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces
35. ¢ Registran incidentes resueltos y no resueltos?

a) Si [] byNo [ ] c) A veces
36. ¢ Emiten reportes de servicios?

a) Si [] byNo [ ] c) A veces
37.¢Se revisan los acuerdos de servicios para mejorar los contratos?

a)Siempre [ ] b)Nunca [ ]| c)Aveces
38. ¢, Gestionan la continuidad del servicio de TI?

a) Si [] byNo [ ]

39.¢ Tienen plan de accién de la seguridad de informacion?

a) Si [] byNo [ ]

40. ¢ Existe plan de contingencia de TI?

a) Si [] byNo [ ]

41. ¢ Gestionan cuentas de usuarios?

a) Si [] byNo [ ]
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5.7.Anexo 7: Encuesta Cliente Externo
A continuacién, se muestra un conjunto de items sobre la contratacion de

proyectos de software, responda con sinceridad.

1. ¢Considera que la empresa tiene una cultura orientada en la satisfaccion
del cliente?
a) Si [] byNo [ ] c)Talvez [ |

2. ¢Considera que la empresa tiene continuidad y disponibilidad en el
servicio que ofrece?
a) Si [] byNo [ ] c) A veces ]

3. Canal de atencion mas utilizado
a) Telefonico |:| b) Malil |:| c) Presencial |:|
d) Remoto |:| e) Otros |:|

4. Percepcion de eficacia de los canales de comunicacion con su
proveedor de software
a) Muy buena [ ] b)Buena [ ] c)Regular []
d) Mala |:| e) Muy mala |:|

5. Considera que el tiempo que le toma para comunicar su requerimiento al

proveedor de software es:
a) Excelente [ ] b) Muy Bueno [ | c)Bueno [ ]

d) Malo []

6. Interrupcion de sus actividades por incidentes en el servicio del software
a) Frecuentemente[ | b)Amenudo [ | c)A veces []
d) Rara vez |:| e) Nunca []

7. Tiempo en dar solucion a los problemas o incidentes

a) Muy buena [ ] b)Buena [ ] c)Regular []
d) Mala |:| e) Muy mala |:|

8. Percepcion del nivel de preparacion del personal de apoyo
a) Muy buena |:| b) Buena |:| c) Regular |:|
d) Mala |:| e) Muy mala |:|

9. Que tan satisfecho/a esta con el servicio de contratacion de software?
a) Muy buena [ ] b)Buena [ ] c)Regular []

d) Mala |:| e) Muy mala |:|



10. ¢ Nivel de calidad en la entrega de servicios de contratacion de

software?
a)Muybuena [ ] b)Buena [ _] c)Regular
d) Mala |:| e) Muy mala |:|

11.;Obtiene respuesta agil a sus requerimientos?

a) Si [] byNo [ ] c) A veces ]
12.Cumplimiento de los requisitos solicitados

a) Muy buena [ ] b)Buena [ ] c) Regular

d) Mala |:| e) Muy mala |:|
13. ¢ Nivel de satisfaccion con la seguridad del software?

a) Muy buena [ ] b)Buena [ ] c)Regular

d) Mala |:| e) Muy mala |:|

14.Percepcion de cultura de innovacion de su proveedor de software

a) Muy buena [ ] b)Buena [ ] c)Regular
d) Mala |:| e) Muy mala |:|

15. ;Recomendaria el servicio de contratacion de software?

a) Si [] byNo [ ] c) Tal vez []
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