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RESUMEN DE LA TESIS

La presente tesis realiza el andlisis y evaluacion de la Division de Informatica y
Sistemas DIS, de la Direccion General de Ingresos DGI, con el objetivo de presentar
una propuesta de una Metodologia para Gestionar el Rendimiento de los Analistas de
Sistemas de la DIS.

En los primeros acapites de este documento se encuentra informacion general de la
division, informacién referente a la situacion actual que vive la division, los objetivos
planteados de la investigacion, asi como la justificacion de la importancia de contar

con estudios de este tipo.

En el primer capitulo de este documento se realiza un estudio del arte, en cual se
describen cada uno de los conceptos que se hara uso a lo largo del desarrollo de esta
investigacion. En el estado del arte se hace referencia a la construccion de un analisis
de tipo documental en el cual se muestre los avances mas importantes que se han

logrado alcanzar con respecto al tema de gestion del rendimiento

El segundo capitulo se presenta la elaboracion del diagnéstico de la situacion actual
de la DIS, en este diagndéstico se presenta el analisis del entorno, como se encuentra
estructurado organizacionalmente y los procesos que lleva a cabo. De igual forma se
realiza un analisis de metodologias mediante las cuales se puede hacer gestion del
rendimiento del personal, se realiza un analisis comparativo con el objetivo de
seleccionar aquellas metodologias que se adapte de mejor manera a la gestion de

tecnologias de la informacion que realiza la division.

En el tercer capitulo se presenta una propuesta de aplicacién de la metodologia
seleccionada en el capitulo I, se exponen las etapas para la construccion del modelo
y proceso de elaboracion. Al final del documento se presentan las conclusiones y
recomendaciones a las que se llegd luego de haber realizado cada uno de los
capitulos; asi mismo se presentan instrumentos de recoleccion de informacion y

formatos aplicados para el levantamiento de la informacion.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se realizara en la Division de Informética y Sistemas de la
Direccion General de Ingresos DG, esta institucion se encarga de la recaudacion de
impuestos en materia tributaria en Nicaragua. El objetivo de la DGI es aplicar y hacer
cumplir las leyes, actos y disposiciones técnicas que se establecen para regular los
ingresos a favor del estado que se encuentran bajo la jurisdiccion de la administracion

tributaria.

La Direccion General de Ingresos se encuentra dividida organizacionalmente en
Direccion Superior, Organos de Asesoria y Apoyo a la Direccion Superior, Divisiones,
Direcciones y las diferentes rentas que se encuentran distribuidas en todo el territorio

nacional.

Dentro de la estructura organizacional antes mencionada se encuentra la Division de
Informatica y Sistemas denominada de ahora en adelante DIS, esta division se
encuentra ubicada debajo de la Direccidon Superior siendo esta su Unica dependencia
jerarquica. La DIS se encarga de asegurar el disefio, desarrollo, implantacion,
configuracion y funcionamiento de los sistemas informéticos, bases de datos, redes,
telecomunicaciones, equipos y prestacion de servicios requeridos por la direccién
superior, a fin de garantizar un servicio efectivo de apoyo informatico a todos los

niveles de la Direccion General de Ingresos.

La DIS internamente se encuentra dividida en dos oficinas, la oficina de sistemas
informaticos y la oficina de apoyo tecnolégico. EI campo de accion de esta
investigacion serd la oficina de sistemas informaticos que a su vez se divide en tres
oficinas la Unidad de Control de Calidad (UCC), Unidad de Sistemas Tributarios (UST)
y Unidad de Sistemas de Apoyo (USA).

Para el desarrollo de esta investigacion se trabajara con las oficinas USAy UST, esta
ultima se en encarga del desarrollo de sistemas orientados a la parte de la
recaudacion de impuestos y la USA que se encarga del desarrollo de sistemas

orientados a la parte administrativa financiera de la institucion.
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En la actualidad la USA y la UST poseen grandes debilidades referente al manejo y
control de las tareas que llevan a cabo los analistas de sistemas; esto se debe a que
no existen normas que permitan establecer las responsabilidades de cada analista en
los diferentes proyectos, esto ocasiona que la ejecucion y control de los mismos no

se lleve a cabo de una forma Optima.

Asi mismo en muchas ocasiones no existe planificaciones ajustadas a la realidad con
respecto al tiempo invertido para el desarrollo de sistemas; por tanto, no se tiene una
visién del estado real de los proyectos y por ende no hay un panorama claro de su

evolucion.

El desarrollo de esta investigacion se encuentra estructurado por tres capitulos. En el
capitulo | el estado del arte, se definiran los conceptos claves de esta investigacion,
asi como su disefio metodolégico, asi mismo en los capitulos Il y Il se presentara el
desarrollo del diagndstico de la situacion actual y la propuesta de la metodologia que
se adapte de mejor manera a las necesidades de las unidades de desarrollo USA 'y
UST.

El desarrollo de cada una de estos capitulos permitirA generar un diagnostico de la
situacion actual, asi como la seleccion de la metodologia méas apropiada para cumplir
con el propdésito general de esta investigacion, el cual consiste en presentar una
propuesta de una metodologia que permita gestionar el rendimiento de las tareas que

llevan a cabo los analistas de sistemas de la Division de Informatica y Sistemas.



Propuesta de Metodologia de Gestion del Rendimiento

ANTECEDENTES

La oficina de sistemas informaticos de la Division de Informatica y Sistemas mediante
sus unidades de desarrollo USA y UST se ha encargado desde sus inicios en
gestionar los recursos, la infraestructura y servicios tecnolOgicos institucionales,
mediante la administracion, mantenimiento, desarrollo de sistemas de informacion y
servicios informéticos a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de la
institucion.

A partir de estos objetivos las unidades de desarrollo se han encargado a través de
sus procesos en cumplir con todas esas obligaciones, las cuales van de la mano con
las diversas oficinas que solicitan servicios informaticos. Para la gestion de los
procesos de Tl en las unidades de desarrollo de sistemas se ha trabajado en la
mayoria de los casos de forma empirica; la aplicacion de algin método para mejora
de algun proceso se realiza sin el seguimiento de un protocolo establecido para su

ejecucion.

En las unidades no se cuenta con estudios que fundamenten la aplicaciéon de alguna
metodologia con la que se esté trabajando, asi mismo para el desarrollo de esta
investigacion no existe ningun fundamento, o estudio previo en el que se encuentre
reflejado alguna normativa a seguir en lo referente al tema de gestién del rendimiento,
si bien es cierto existe informacion de estudios que han realizado referente a los
procesos, reglas de negocio entre otra aspectos importantes, pero documentacion
sustentada de algun estudio enfocado en temas de medicién de la gestion de Tl no

existe.

Tomando en consideracion que no hay estudios ni aplicacion adecuada de algunos
meétodos de trabajo, en las distintas unidades como resultado se obtienen dificultades
al momento de llevar a cabo sus funciones, por lo cual es de suma importancia la

aplicacion de estudios que permita medir la gestion de TI.
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PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION

En los ultimos afos la Division de Informética y Sistemas de la mano con la direccién
superior y diversas areas de la DGI se han encargado de transformar los procesos
gue se llevan a cabo en la administracion tributaria; haciendo uso de herramientas
tecnolégicas han transformado los procesos internos y gestiones que los

contribuyentes realizan en la institucion.

La DIS se encuentra dividida en oficina de sistemas informaticos y la oficina de apoyo
tecnoldgico; para efectos de esta investigacion el campo de accion sera la oficina de
sistemas informaticos la cual a su vez se encuentra dividida en unidad de sistemas

tributarios UST y unidad de sistemas de apoyo USA.

En este proceso de transformacién tecnolégica la DIS ha jugado un papel importante,
debido a que en la actualidad la demanda de sistemas informéticos que estan de cara
al contribuyente o de uso interno de la institucién ha crecido en los ultimos afos. El
incremento en el desarrollo de nuevos sistemas ha generado que la carga de trabajo
para los analistas de las unidades de desarrollo aumente gradualmente, puesto que
después del desarrollo de requerimientos de los sistemas a estos se les brinda

soporte y asistencia ante cualquier inconsistencia que se presente.

Cada una de las unidades de desarrollo cuentan con un lider el cual se encarga de
monitorear los diferentes procesos que se llevan a cabo de forma particular en cada
unidad, de igual forma se encarga de la asignacion y control de seguimiento de las
tareas que tiene cada analista, esto sin emplear ninguna metodologia que le permita

llevar un control adecuado.

Se han identificado debilidades en la gestion de los procesos de Tl para cumplir con
los niveles de calidad que se han propuesto alcanzar en cuanto a las estrategias de
desarrollo, implementacion, mantenimiento de los sistemas de informaciéon y los
servicios informaticos, esto debido a que los procesos no estan bien definidos y/o

formalizados y en algunos casos porque no son bien administrados.

La causa de estos problemas podria deberse a una pobre definicion y documentacion
donde se detalle las actividades de los procesos de Tl a ejecutarse por cada analista,
o simplemente porque no estan debidamente formalizados y basados en buenas

practicas. En la actualidad la asignacion de tareas para cada analista en cada equipo
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de trabajo se realiza de manera aleatoria por asi decirlo; en dependencia de llegada
y el tipo de bitacoras recibidas con inconsistencias o desarrollo de nuevos

requerimientos estos son asignados a los equipos de trabajo.

Este procedimiento se realiza sin ninguna metodologia que permita valorar qué
analista tiene la disponibilidad de llevar a cabo la tarea, lo que ocasiona que la carga
de trabajo para algunos analistas aumente gradualmente y la de otros analistas

disminuya, ya que no se lleva un control de las tareas que realiza cada uno.

Es por ello que se requiere medir en forma efectiva el grado de desempefio de los
analistas de sistemas en los procesos de Tl que actualmente estan formalizados y
ejecutados en la oficina de sistemas informéticos, especificamente en las unidades
de desarrollo de sistemas USA y UST a través de una metodologia que se adapte a
sus necesidades, de tal forma que permita identificar en qué aspectos éstos no estan
cumpliendo con los objetivos trazados y en qué medida o nivel de capacidad se
encuentran; asi como determinar qué mejoras se necesita realizar para llegar a

niveles aceptables de capacidad y madurez de cada uno de ellos.
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OBJETIVOS
General:
Proponer una metodologia que permita gestionar el rendimiento de los analistas de

sistemas en la Division de Informatica y Sistemas.

Especificos:

v Diagnosticar la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo para la
asignacion de tareas y responsabilidades de los analistas de sistemas en la

Division de Informatica y Sistemas.

v' Realizar un analisis comparativo de metodologias existentes que permita
identificar aquella que mejor se adapte al entorno de trabajo de los analistas

de sistemas en la Division de Informatica y Sistemas.

v Describir el procedimiento de implementacion de la metodologia seleccionada
para la gestion del rendimiento de los analistas de sistemas en la Division de

Informatica y Sistemas.
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JUSTIFICACION

Establecer metodologias para Gestionar el Rendimiento en las unidades de desarrollo
de sistemas en la oficina de sistemas informaticos es de mucha importancia, ya que
existe la necesidad de crear un entorno en el cual se pueda trabajar evaluando el
rendimiento, lo que permita que a medida que se van obteniendo los resultados
relacionados con el trabajo, se pueda descubrir en qué medida es productivo el
analista, lo que propiciara un manejo mas oOptimo de las asignaciones que cada
analista posee; de igual forma los tiempo de respuesta se pueden optimizar asi como

el seguimiento y control del desarrollo de los requerimientos.

Esta metodologia ayudaréa tanto a las unidades de trabajo como a los analistas ya que
permitira transformar la forma en la que se ha venido trabajando, en lugar de trabajar
cada uno para sus propios objetivos y tareas asignadas, se cambia la perspectiva
hacia una en donde el analista busca su crecimiento profesional cumpliendo con sus
asignaciones, comprometido con el logro de los objetivos y metas que se han
establecido en las unidades de desarrollo, ayudando a sus areas de trabajo a cumplir
de una forma mas eficiente con sus labores y evitar la pérdida de tiempo en procesos

tardios y el desequilibrio en las cargas de trabajo.
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CAPITULO |
ESTADO DEL ARTE
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Capitulo I: Estado del Arte

1.1. Introduccion

En cualquier proceso de investigacion es necesario seguir diversos pasos todos ellos
fundamentales para abordar cualquier problema, uno de esos pasos es el Estado del
Arte cuya elaboracién es necesaria para afianzar los conocimientos y obtener una

base tedrica que sustente el proceso investigativo.

Una versidon generalmente aceptada de la expresion Estado del Arte es la de seguirle
las huellas a un proceso hasta identificar su estado de desarrollo mas avanzado. El
estado del arte se convierte en una herramienta fundamental para ampliar los
conocimientos en cualquier campo de estudio, pues brinda elementos para conocer
el balance actual de su objeto de estudio y permite la creacién de nuevos ambitos de

investigacion.

Por lo anterior, afirma (Schwarz, 2013) que el estado del arte contiene la base mas
profunda de la investigacion, que permite descubrir conocimiento nuevo al revisar la
literatura asociada al tema de investigacion, de manera que pueda determinarse
guienes, cémo, cuando, donde y por qué han tratado de resolver el problema de
investigacion, determinar su actualizacion y verificar si el tema sigue vigente asi como
descubrir hasta dénde ha avanzado el conocimiento validado mas reciente sobre el

tema en el que se esté trabajando.

Como se ha definido en los conceptos anteriores el desarrollo de este Capitulo I,
Estado del arte es la primera etapa de cualquier proceso investigativo, por lo tanto
se incluye en el desarrollo de esta investigacion la cual consiste en seleccionar una
Metodologia para Gestionar el Rendimiento de los Analistas de Sistemas en la

Division de Informatica y Sistemas.

A medida en que se va desarrollando este capitulo se ira profundizando acerca de la
tematica y de conceptos fundamentados, sobre lo que es un diagndstico y como este
tipo de analisis permite brindar una vision general de una situacion determinada, asi
mismo los tipos de Metodologias que permiten gestionar el rendimiento del personal

de Tl entre otros conceptos importantes.
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1.2. Metodologia:

Segun (Hurtado, 2010) se entiende por metodologia al estudio de los modos o
maneras de llevar a cabo algo, es decir, el estudio de los métodos. En el campo de la
investigacion, la metodologia es el area del conocimiento que estudia los métodos

generales de las disciplinas cientificas.

En el mismo orden de ideas la autora expresa, que la metodologia de la investigacion
estd basada principalmente en las estrategias y procedimientos que utilizara el

investigador para lograr los objetivos de su investigacion, lo cual comprende:

1. Determinacion del tipo de investigacion.
Seleccion del disefio de investigacion.

3. Definicion de los eventos o fendmenos estudiados, asi como de los indicios de
medicion.

4. Delimitacion, eleccion y descripcion de las unidades de estudio (poblacion y
muestra).

5. Seleccién de las técnicas y busqueda o elaboracion de los instrumentos de
recoleccion de datos.

6. Descripcion del procedimiento.

7. Seleccion de las técnicas de andlisis de resultados.

Asi mismo (Eyssautier de la Mora, 2006) define Metodologia como el conjunto de
procedimientos adecuados para lograr un objetivo, que es el camino para llegar a un
fin determinado o sea una manera razonada de conducir el pensamiento para

alcanzar un fin establecido.

El término método se utiliza para el procedimiento que se emplea para alcanzar los
objetivos de un proyecto y la metodologia es el estudio del método. La validez
otorgada al uso de uno u otro método estara dada en el marco de los paradigmas de
la ciencia. EI método es una forma de hacer un trabajo de investigacion mas facil. La

metodologia es parte del proceso de investigacion o método cientifico.
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Como conclusion se puede decir que la metodologia es el mecanismo o
procedimiento racional, empleado para el logro de un objetivo, o serie de objetivos
gue dirige una investigacion cientifica. Este término se encuentra vinculado
directamente con la ciencia, y puede ser aplicado en diferentes areas de la
investigacion, por lo tanto es importante conocer los Tipos de investigacion y cudl

de estos es el més adecuado para el desarrollo de la investigacion.

1.3. Tipos de Investigacion:

De acuerdo con Hurtado, J. (2007), los tipos de la investigacion son:
v Exploratoria.

Descriptiva.

Analitica o Critica.

Comparativa.

Explicativa.

NN NN

Predictiva.

1.3.1. Investigacion Exploratoria

Consiste en indagar acerca de un fenémeno poco conocido, sobre el cual hay poca
informacion o no se han realizado investigaciones anteriores, con el fin de explorar la
situacion. El objetivo de este tipo de investigacion puede ser el de identificar aspectos

para definir mejor algun evento o formular investigaciones en otros niveles.

1.3.2. Investigacion Descriptiva

Tiene como objeto la descripcion precisa del evento de estudio. Este tipo de
investigacion se asocia al diagnéstico. Su propésito se basa en exponer el evento
estudiado, haciendo una enumeracién detallada de sus caracteristicas, de modo tal
gue en los resultados se pueden obtener dos niveles, dependiendo del fenédmeno y

del propésito del investigador:

1. Nivel mas elemental: se logra una clasificacion de la informacion en funcion
de caracteristicas comunes.
2. Nivel mas sofisticado: se ponen en relacion los elementos observados a fin

de obtener una descripcion mas detallada.

11
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1.3.3. Investigacion Analitica

Es aquella que trata de entender las situaciones en términos de las relaciones de sus
componentes. Intenta descubrir los elementos que componen cada totalidad y las
interconexiones que da cuenta de su integracion. (Bunge, 1981). Es importante no
confundir el andlisis como procesamiento de datos propio de cualquier tipo de

investigacion, con la investigacion analitica.

1.3.4. Investigacion Comparativa
Por lo general se realiza con dos 0 mas grupos, y su objetivo es comparar el

comportamiento de uno o0 mas eventos en los grupos observados.

1.3.5. Investigacion Explicativa

En este tipo de investigacion, el investigador trata de encontrar posibles relaciones,
a veces causales, respondiendo a las preguntas por qué y como del evento estudiado.
La investigacion explicativa no se conforma con descripciones detalladas. Intenta

descubrir leyes y principios, y generar modelos explicativos y teorias.

1.3.6. Investigacion Predictiva

El investigador observa un evento durante cierto tiempo, describe, analiza y busca
explicaciones y factores relacionados entre si, de modo tal que logra anticipar cual
sera el comportamiento futuro o la tendencia de ese evento. Este tipo de
investigacion, requiere de las explicaciones para basar sus predicciones. Un ejemplo

es la investigacion por escenas.

Referente a los tipos de investigacion (Arias, 2006) en su libro Introduccion a la
Metodologia Cientifica, en la parte introduccion a la metodologia de la investigacion
expresa que la investigacion cientifica es un proceso metodico y sistematico dirigido
a la solucion de problemas o preguntas cientificas, mediante la produccién de nuevos

conocimientos, los cuales constituyen la solucion o respuestas a tales interrogantes.

12
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En este sentido se identifican tipos de investigaciones (analitica, comparativa,
exploratoria entre otras) las cuales segun el nivel, disefio y proposito,
independientemente de sus clasificacion generan informacion de suma importancia
para desarrollar un diagnostico amplio en un proceso investigativo, y al no ser

excluyentes, un estudio puede ubicarse en mas de una clase o tipo.

Para efectos de este proceso esta investigacion se hara uso de tres tipos de
investigacion como son exploratorio, descriptivo y analitica, ya que por medio ellos se
pueden abarcar todas las etapas de esta investigacion. Hurtado en sus definiciones
establece que la seleccion del tipo de investigacion depende de las necesidades de
la misma y también el libro Introduccion a la metodologia cientifica expresa que el
proceso investigativo puede ubicarse en mas de un tipo de investigacion, por ellos se

hace uso de més de un tipo de investigacion.

Partiendo de los conceptos anteriores y tomando en cuenta que para cumplir con los
objetivos de esta investigacion se debe de realizar un Diagndéstico de los Procesos
gue se realizan en el area de Tecnologia de la Informacion se ampliara sobre esta

definicién y todo lo que implica la elaboracion del mismo.

1.4. Diagndéstico

El diagnéstico se ha conceptualizado como un proceso fundamental para conocer las
caracteristicas y condiciones en las que se encuentra un grupo, un lugar o algin
aspecto relacionado con la realizacion o logro, por lo que brinda conocimientos

especificos y valiosos para la toma de decisiones, (HERNANDEZ, 2005).

“Conocer para actuar” es uno de los principios fundamentales del diagndstico que no
debe terminar en el “conocer por conocer” para saber qué pasa con un grupo o0 una
situacion, si no que permita actuar bajo condiciones en las cuales se pueda mejorar

procedimientos y sacar lo mejor bajo un proceso de mejora continua.
La definicién anterior muestra la importancia de un diagndstico y como esta es una
herramienta que permite actuar, si se logra determinar mediante el diagnostico de

este estudio cuales son los parametros que influyen en el rendimiento o como se ha

13


https://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
https://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml

Propuesta de Metodologia de Gestion del Rendimiento

venido trabajando en temas de gestion del rendimiento de los analista de sistemas,
se puede proporcionar medidas a la institucion que pueden ser fuente de acciones
gue permitan sacar el maximo de sus procesos. El diagnéstico puede utilizarse para

preparar un proyecto de la siguiente manera:

Diagnésticos enfocados hacia un aspecto importante dentro del proyecto.
Andlisis y definicién de un problema central.

Analisis de los involucrados.

Andlisis de las alternativas.

Priorizacion de acciones a desarrollar.

Definiciéon de objetivos.

Elaboracion de la matriz de planificacion.

Estudios de factibilidad.

AN NN VU N N NN

Existen diversas formas para poder realizar un diagnéstico y cada una de ellas brinda
informacion importante para la investigacion, a continuacion se mostrara uno de los

métodos para realizarlo.

En un estudio reciente elaborado por (Proafio Villavicencio, 2017), enmarca un serie
de procedimientos que utiliza para el desarrollo de su proceso de investigacion, con
el fin de ofrecer a las organizaciones una metodologia clara y facil de mejora continua,
gue alcance los niveles de excelencia uniendo aspectos claves de cada uno de ellos,
de igual forma detalla el uso de herramientas para realizar un diagndstico y generar
propuesta de solucion efectivas tomando en cuenta la naturaleza de la investigacion
y objetivos propuestos. Dentro de estas herramientas para el desarrollo de un

diagnostico cita:
1.4.1. Lluvia de ideas

Esta herramienta esta basada en la creatividad de los participantes, la cual es

aplicada a un grupo de trabajo, en donde se genera y se califica una lista de ideas.
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1.4.2. Arbol de Problemas
Esta herramienta es utilizada generalmente para la elaboracion de proyectos. Ya que
te ayudara a identificar el problema central, desde donde se desprenden las causas

y efectos.

1.4.3. Observacion directa
Es donde el investigador se involucra con el entorno, pudiendo asi identificar

directamente las necesidades o problemas que tiene en su area de estudio.

1.4.4. Entrevista

Es la comunicacion directa con los involucrados en la investigacion. En estas
entrevistas tendras que obtener la mayor cantidad de detalles que necesitas para
aclarar los problemas que se presentan en el entorno y cuéles son las posibles

soluciones que se platean desde su propia Optica.

Es importante determinar que para la aplicacién de cualquiera de estas herramientas
de recopilar informacion es indispensable incorporar al proceso al personal encargado
de realizar las acciones para las cuales se esta realizando esta investigacion. Para
esta investigacion la observacion directa y la entrevista sin duda seran de las
herramientas de las que se hard uso ya que permitira ejecutar las acciones
programadas con las personas involucradas y a dar seguimiento en base a los
indicadores de impacto y desempefio, si estos existen o0 conocer la manera en que
son gestionados vy verificar el seguimiento del Proceso de Gestion de Tecnologia de
la Informacién que se llevan a cabo en las oficinas de sistemas informaticos. Partiendo
de los conceptos anteriores es importante conocer aspectos con respecto a
Tecnologias de la Informacién (TI), procesos, estrategias y puntos relacionados con
TI.
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1.5. Tecnologia de la Informacién (TI).

1.5.1. Generalidades de Gestién TI.

Desde finales del siglo veinte hasta la fecha, el mundo ha sufrido numerosos cambios
gue van desde la consolidacion de la globalizacion de los mercados hasta la
revolucién en la tecnologia de la informacion y las comunicaciones (Torres, 2014).

El mundo de hoy se caracteriza por un desarrollo vertiginoso de las tecnologias de
informacion y comunicaciones (Tl) y a partir de ellas la concepcién de datos,
informacion y conocimiento viene haciendo posible una configuracion e
implementacion de conceptos, desde la perspectiva del entendimiento que las Tl son
un factor clave para la eficiencia, la rentabilidad y la productividad de cualquier

organizacion.

Por tanto (Azcanio Garcia, 2006) afirma en sus articulo, que la gestion de las
empresas en la creciente complejidad de sus actividades, debe procurar la
preparacion de los componentes humanos y la mejoria de los materiales, ambos
aspectos dan como resultado cambios de gran magnitud los que permiten obtener
logros en la gestidén sobre la base de un enfoque por proceso fundamentalmente en

el desarrollo de una cultura orientada a la mejora continua.

La sistematizacion de los procesos, la participacion del personal, el trabajo en equipo
y la creatividad son componentes de mucha importancia pero (Narifio Hernandez,
2014) afirma que hasta comprender que para lograr su incorporacion como
herramienta de competitividad se requieren de gobierno y gestiobn de procesos
adecuados de Tecnologias de la Informacién (TI), los cuales permitan dar un valor
agregado a sus procesos. Como se ha observado en las definiciones anteriores, la
revolucion y los cambios en gestion Tl han cambiado la forma de hacer las cosas,
generando mayor eficacia en procesos internos en todas las organizaciones, siempre
tomando en cuenta la importancia del talento humano como elemento fundamental
en cualquier proceso, por lo cual en el presente capitulo tiene como objetivo
desarrollar un analisis de teorias que permita conocer las tendencias actuales de la
tematica sobre la gestion del rendimiento de talento humano referido propiamente al

departamento de tecnologias de la informacion TI.

16



Propuesta de Metodologia de Gestion del Rendimiento

Hoy en dia las Tecnologia de la Informacién (TI), son utilizadas en multiples modelos
y procesos de negocios en organizaciones que pertenecen al sector tanto publico
como privado, esta inclusion ha permitido dejar de lado la idea de que la tecnologia
es costosa y una inversion poco rentable. Para un buen Gobierno de TI, éste debe
apoyarse en un marco de estandares de los procesos de Tl y normas de
comportamiento para garantizar que la unidad de TI soporte los objetivos de negocio

de la organizacion.

1.5.2. Procesos Tecnologias de la Informacién (TI).

Un proceso es un sistema integrado por los elementos basicos del sistema: entrada,
procesos y salidas, condicionados por algun otro elemento circunstancial o contextual
como puede ser algun sistema de control y el alcance del proceso, incluso su division

en subprocesos (Canton Mayo, 2010)

La norma ISO 9000:2000 también define procesos como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlian, las cuales trasforman elementos de
entrada en resultados. Gréaficamente puede ser representado de la siguiente forma:
1.5.2.1 Gestién de Procesos

GESTION POR PROCESOS
| I PROPIETARIOS DE
LOS PROCESOS

Miputs

Oulpits o

Matenales
. Resultatos I

Limiles. [
I - = - . d h - - — I

FEED-BACK FEED-BACK

Figura N°1: Gestion de Procesos ISO 9000:2000.

Como conclusién se puede decir que los procesos que se llevan a cabo en las areas
de tecnologias de la informacion son de suma importancia para el desarrollo
tecnolégico de cualquier institucion, la creciente demanda de modernizacion de

procesos manuales ha llevado a enfocarse y prestar mas atencion a la aplicacion de
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correctas normas de gestion estratégica de Tl que permita impulsar al desarrollo a
todos los niveles generando pautas que se enfoquen en la mejora continua y sacar el
mayor provecho de los procesos de tecnologias de la informacion. Por lo anterior

conoceremos un poco mas de gestion estratégica y sus elementos principales.

1.5.3. Gestion estratégica de Tl

Antes de establecer el concepto de Gestion estratégica de Tl, se debera tener claro
el concepto de “gestion” y “estrategia”. Posteriormente se complementara el concepto
de gestion estratégica de Tl, y su relacion con la gestion estratégica del negocio. Al
concluir la presente seccion se presentara el estado conceptual actual de estos

términos.

1.5.3.1. Gestion:

(Dominguez Rubio, 2008) En su articulo acerca de la Introduccién a la Gestion
Empresarial expresa que la gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo
general equipos de trabajo, para poder lograr resultados, por medio de funciones
como planificacién, organizacién, recursos humanos, direccién, control y

representatividad.

Asimismo, (Apaza Meza, 2007) indica que la gestién es la constante toma de
decisiones basado en tres tipos de informacién que emanan de las situaciones del dia
a dia, situaciones no esperadas, inciertas, o fuera del control del gestor, y aquellas

gue corresponden a los objetivos definidos.

A partir de estas dos definiciones, se puede concluir que la gestién es la capacidad
gue tiene los gerentes y/o altos mandos a nivel jerarquico para tomar decisiones
adecuadas ante diversas situaciones, que conduzcan a lograr los objetivos trazados,
basandose siempre de informacion de calidad analizada desde los diferentes puntos

de vista.
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1.5.3.2. Estrategia

(Vidal Arizabaleta, 2005) Establece que la estrategia surge como una herramienta
para despejar las preguntas ¢hacia donde debemos caminar? ¢Qué objetivos
debemos perseguir? ¢Donde esta el limite entre lo posible y el suefio? Esta es la

connotacion del término estrategia de uso mas generalizado.

Por lo anterior se puede concluir que la estrategia es la accion que nos conduce a
definir nuestros objetivos organizacionales, y cémo llegar a ellos con el uso eficiente
de recursos. En otras palabras, es la guia que servira para dirigir la consecucion de
los objetivos y alcanzar metas. Una vez definido lo que implica una gestién y una
estrategia nos enfocaremos en el analisis de Gobierno de Tecnologias de la
Informacién y Gestién estratégica de Tl y cdmo su aplicacion es de gran
importancia para el desarrollo de areas de TI

1.6. Gobierno de Tecnologias de la Informacion TI

Gobierno de Tl es un concepto que explica (Verhoef, 2007) como una estructura de
relaciones y procesos para dirigir y controlar la funcién de dichas tecnologias de una
organizacion con el fin de alcanzar sus objetivos mediante la agregacion de valor y el

equilibrio del riesgo y la consideracion del retorno sobre Tl y sus procesos.

De igual manera, (Kim, 2013) definen gobernanza de Tl como una practica o un
conjunto de actividades institucionalizadas que permite reducir la incertidumbre y
lograr un mejor desempefio en la relacion de subcontratacion entre proveedores de
servicios de Tl y subcontratistas. De manera complementaria, (Mufioz Perifian, 2011)
considera que el gobierno de Tl hace parte del gobierno empresarial y se define como
la estructura de relaciones y procesos para dirigir y controlar la organizacion hacia el
logro de sus objetivos, por medio de la agregacion de valor, al tiempo que se obtiene
un balance entre el riesgo y el retorno sobre las Tl y sus procesos al integrar e
institucionalizar las buenas practicas para garantizar que las Tl en la compaiiia
soporten los objetivos del negocio y facilitar que la empresa aproveche al maximo su
informacion mediante la maximizacion de los beneficios, la capacitacion de las

oportunidades y el aprovechamiento de las ventajas competitivas.
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Partiendo de las definiciones anteriores se puede concluir que la efectividad de la
gobernanza no solo se puede considerar en términos de cumplimiento, sino que
también comprende los procesos operacionales a través de los cuales se logra,
implementar y controlar el desempefio organizacional, asi como el mecanismo de
gestion del conocimiento dentro de la organizacion. Por lo tanto, la efectividad de la
gobernabilidad también puede influir en sentido positivo en la mejora del desempefio
de Tl a través de la alineacion estratégica empresarial y de T, lo que genera valor
Unico de dichas tecnologias y medicion del desempefio con base en objetivos

alineados.

1.7. Gestion estrategia de Tecnologias de la Informacién.

Segun (Huang, 2011) la gestidon estratégica se centra en tareas rutinarias que se
realizan a diario, como control eficiente, asignacion y gestion de diversas operaciones
de servicios de TI, es decir, se centra en el suministro eficaz de servicios y productos

de gestién eficiente de las operaciones de tales tecnologias.

Segun (Brandis, 2014) la gestion de Tl es responsabilidad de los ejecutivos y de la
junta directiva y hacen parte de ella el liderazgo, las estructuras organizativas y los
procesos para garantizar que las mencionadas tecnologias de la empresa sustenten
y extiendan las estrategias y objetivos de la empresa. En este sentido (Rahimi, 2016)
explican que las Tl ofrecen una amplia gama de oportunidades a las organizaciones
para automatizar, informar y transformar un negocio, sostienen que las
organizaciones dependen cada vez mas de las Tl para la toma de decisiones con el

propésito de alcanzar un crecimiento a grandes escala dentro de las organizaciones.

Tanto el gobierno de Tl como la gestidn estratégica permiten a las organizaciones
sacar al maximo provecho de ellas, enfrentar sus limitaciones, restricciones y
amenazas, controlar y evaluar su incorporacion y masificar su uso y apropiacion en

temas de tecnologias de la informacion para alcanzar el éxito.
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Habiendo definido los objetivos que persigue la gestion estratégica también es
importante mencionar el factor de tecnologias de la informacion mediante la aplicacion
de modelos de referencia, de los cuales se puede apropiar por la gerencia para
gestionar el area de Tl con altos estandares que permitan llevar a la institucién a

realizar procesos de forma eficiente en el menor tiempo posible.

1.8. Modelos de Gestion estratégica de Tl y marcos de referencia

Tradicionalmente, las Tecnologias de Informacion (T1) han sido catalogadas como un
medio para soportar las operaciones de un negocio; sin embargo, las organizaciones
de excelencia en la actualidad entienden que Tl debe jugar un papel no solamente
tactico y operativo sino también estratégico, habilitando nuevos modelos, productos y
servicios de negocio que aseguren el liderazgo, crecimiento y sustentabilidad de la
organizacion en el largo plazo, por tal razén en esta seccion se profundizara acerca
de modelos de referencia que permita realizar una gestion estratégica de Tl a todos

los niveles de la organizacion.

Modelos de Referencia:

* Objetivos de Control para la Informacion y Tecnologias Relacionadas (COBIT)
* Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)
* ISO/IEC 38500:200

1.8.1 Objectives for Information and related Technology COBIT

La orientacion de negocios COBIT, “Objectives for Information and related
Technology”, (Objetivos de Control para tecnologia de la informacion y relacionada),
es una metodologia aceptada mundialmente para el adecuado control de proyectos
de tecnologia, los flujos de informacion y los riesgos que éstas implican. La
metodologia COBIT se utiliza para planear, implementar, controlar y evaluar el
gobierno sobre TI; incorporando objetivos de control, directivas de auditoria, medidas

de rendimiento y resultados, factores criticos de éxito y modelos de madurez.
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(Valeria, 2014) En su articulo sobre el gobierno de Tl explica que los principios
planteados por COBIT también contribuye a reducir las brechas existentes entre los
objetivos de la organizacion, y los beneficios, riesgos, necesidades de control y
aspectos técnicos propios de un proyecto TI; proporcionando un marco referencial
para su direccion efectiva. Su version numero 4.1, es aceptada internacionalmente,
como una buena practica en el control de la informacion, integrada por de 34 objetivos
de control de alto nivel, uno para cada uno de los procesos de Tl, agrupados en cinco
dominios.

v' Alineamiento Estratégico.

v' Entrega de Valor.

v' Gestion de Riesgo.

v' Gestion de Recursos.

v" Medicion del Desempefio.

Existen también, marcos de trabajo que tratan mas especificamente algunos aspectos
relativos al Gobierno de las TI. Entre ellos:
- Val IT: que se concentra en la gestion de iniciativas de Tl, para generar valor
a la organizacién y proveer un marco de trabajo para el gobierno de las
inversiones en TI.
- RISK IT establece un marco de trabajo para las organizaciones para identificar,

gobernar y administrar los riesgos asociados a las iniciativas en TI.

Basicamente COBIT orienta su propuesta a engranar el alineamiento estratégico de
Tl hacia el negocio, con una adecuada administracién (procesos) de recursos y
riesgo, agregando valor que puedan ser medibles (control). Asimismo con respecto al
tema especifico de la administracion de la informacion se plantea tres interrogantes
gue concluyen en la determinacién de indicadores, como medirlos y las escalas
respectivas. Esto supone disponer de alguna herramienta que nos permita realizar y
gestionar las mediciones adecuadamente, y entre las alternativas se puede citar al
Balanced ScoreCard o Cuadro de Mando Integral, que el mismo COBIT

recomienda.
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1.8.1.1. Cuadro de Mando Integral

(Kaplan & Norton, 2000) En su libro del Balanced ScoreCard BSC o Cuadro de
Mando Integral CMI establece que este es un sistema de supervision y control
empresarial, cuya principal funcion reside en monitorizar el cumplimiento de los
objetivos a través de indicadores de gestion y ayuda a mejorar la actuacion de la
empresa. Ademas es un instrumento que facilita la implantacion de las estrategias

adoptadas por la organizacion.

El cuadro de mando integral trata la gestion empresarial a través de cuatro
perspectivas: finanzas, clientes, procesos internos, innovacion-aprendizaje; como se
observa en la figura siguiente cada perspectiva apunta a aspectos diferentes dentro

de la organizaciéon que permite realizar una gestion empresarial a todos los niveles.

Cuadro de

Mando Integral

Perspectiva del Proceso Perspectiva de Formaciony
Interno crecimiento
Capacidadas v competencias
Slstemas de Informactan y T1
Procedimientos coordinados

Figura N°2: Cuadro de Mando Integral KAPLAN y NORTON

Se puede decir que las cuatro perspectivas que integran la actuacién de la
construccién del cuadro del mando integral otorgan a las instituciones la posibilidad
de medir y controlar el rendimiento de sus organizaciones, tomando en cuenta el valor
gue se debe entregar a los clientes, las capacidades internas, el recurso humano, la
innovacion, los sistemas de informacion y los procesos en la que se basan la actividad

de las mismas.
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El disefio del CMI ha permitido por muchos afios monitorear las areas vulnerables
dentro de las empresas, es por ello que basandose en los enfoques de este cuadro
de mando integral planteado por Kaplan y Norton, Vam Grembergen disefia un nuevo
enfoque del cuadro de mando integral orientado a tecnologias de la informacion, a

continuacion se detallan sus planteamientos.

1.8.1.2. Cuadro de Mando Integral para Tl

Propuesto por (Van Grembergen, 2004) en la que, bajo el mismo enfoque de la
necesidad de alinear los recursos de Tl con los objetivos o procesos del negocio,
plantea para su gestion un Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard o BSC o
CMI) adaptado para Tl. Las perspectivas consideradas en el BSC de Tl estan
enfocados al cliente, la contribucion al negocio, la excelencia operacional y la
orientacion futura, con estas perspectivas Grembergen reemplaza a las perspectivas
originales del BSC (financiera, cliente, proceso interno, formacion y crecimiento).

Estas cuatro perspectivas del BSC para Tl, se pueden resumir en el siguiente analisis:

Alineacién del BSC para TI

Orientacion al Cliente Contribucion al
Negocio
—» A la altura de las _
expectativas del negocio Garantizar el
efectivo gobierno TI
Vision y
Estrategia
Excelencia Orientacion al
Operacional Futuro
Cumplimiento de las Construccion de las
—| funciones de la misién bases para la entrega,
del drea de TI. el aprendizaje y
crecimiento continto.

t |

Figura N°3, Fuente: Adaptado de Wim Van Grembergen. (2004)

Strategies for Information Technology Governance.

University of Antwerp, Belgium. Pag 27
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Perspectiva de orientacion al usuario: Esta perspectiva representa la evaluacion o
percepcion que tienen los usuarios respecto a las Tecnologias de la Informacion (TI).
Asimismo, la mision que se plantea en esta perspectiva es que el area de Tl debe ser
el proveedor preferido de los sistemas de informacion en la organizacion, con

objetivos como el de la satisfaccion del usuario y el servicio de soluciones eficientes.

Perspectivade excelencia operacional: Representa a la evaluacion de los procesos
de TI, en términos de eficiencia y eficacia para la entrega y desarrollo de los
requerimientos de soluciones de TI. Esto supone un control de los recursos utilizados
para la ejecucion de los procesos de TI, tanto a nivel de recurso humano como

tecnoldgico o de infraestructura.

La perspectiva de la contribucién empresarial: Representa la percepcion del valor
de negocio creado a partir de las inversiones en Tl, conducido por la gestion del area
o departamento de Tl en la organizacién. Entre sus objetivos se puede mencionar al
control de los gastos e inversiones en Tl, y determinar el valor que se agrega con los
proyectos de soluciones de Tl a la organizacion. Asimismo coOmo a partir de esas
inversiones en Tl se provee de capacidades a la organizacién para el soporte de sus

procesos.

Perspectiva de orientacion al futuro: Representa la evaluacién y percepcion de los
recursos humanos y la tecnologia que se necesitan para prestar los servicios de TI
en el tiempo, y en forma sostenible. En otras palabras hacer frente a los retos futuros
con las capacidades y experiencia del factor humano, investigacion y conocimientos
sobre nuevas tecnologias, que garanticen la adaptacion a los cambios constantes en

el entorno de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC).

Cada una de estas perspectivas permite identificar el alcance de los lineamientos del
BSC para Tl planteados por Grembergen y como a pesar del tiempo que tiene este
modelo no ha perdido vigencia, muy por el contrario, se ha fortalecido, tanto asi que
marcos de referencia como COBIT mencionan y recomiendan el uso de tableros de
comando para la gestion de los indicadores de control de gestion de recursos de Tl

en organizaciones de diferente naturaleza y alcance.
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1.8.2. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion ITIL

(Mesquida, 2009) ITIL es un marco de referencia de mejores précticas para facilitar la
entrega de servicios de tecnologia informéatica de alta calidad. Delinea procedimientos
administrativos para soportar al negocio en la obtencion de calidad y valor en las
operaciones de TI. Desde su aparicion ITIL ha liderado la gestion de servicios de Tl a
nivel internacional, es considerado el estandar de facto de la gestion de servicios de
Tl y se han realizado multiples implementaciones que ha reportado beneficios en la
operacion pero también en el posicionamiento estratégico de las areas de Tl en las

organizaciones.

ITILV3 estd basado en el ciclo de vida del servicio que consta de las siguientes 5
fases:

a. Estrategia del servicio

b. Disefio del servicio

c. Transicion del servicio

d. Operacién del servicio

e. Mejora continua del servicio.

De acuerdo al planteamiento de las buenas practicas de ITIL, su aplicacion a la
organizaciéon puede traer beneficios como:

* Reduccion de costos de TI.

= Mejor servicio de Tl por el uso de mejores practicas probadas.

= Mejora en la satisfaccion del cliente por alcance del servicio mas profesional

» Estandares y guias para la implementacion de procedimientos y adecuados

servicios de TI.
» Mejora en la productividad.

= Mejor uso de las habilidades y experiencias.

Como conclusién se establece a ITIL como una entrega de servicios de Tl alineados
con las necesidades del negocio, con calidad y valor afiadido para los clientes,
tomando en cuenta los costos, riesgos y seguridad; son las directrices de desarrollo

gue plantea ITIL como parte de las buenas practicas para la gestion de servicios.

26



Propuesta de Metodologia de Gestion del Rendimiento

1.8.3. Norma ISO/IEC 38500
(Geneva, 2008) Esta norma publicada en junio de 2008, se orienta hacia el Gobierno

de TI a nivel estratégico, la norma proporciona los principios para que el cuerpo de

gobierno efectle un uso eficaz y eficiente de las Tl en sus organizaciones.

Esta norma es aplicable a todo tipo de organizaciones sean publicas o privadas de

todos los tamarfios, entidades gubernamentales y entidades sin animo de lucro; siendo

aplicable con independencia del grado de utilizacion de las TI. Un adecuado gobierno

corporativo de las Tl ayuda a garantizar que su uso contribuya positivamente al

desempefio de la organizacion. Sus principios fundamentales son los siguientes:

Principio 1: Responsabilidad. Individuos y grupos dentro de la organizacion
entienden y aceptan sus responsabilidades con respecto a proveer y demandar
tecnologia informatica. Estas responsabilidades para actuar también encierran
la autoridad para hacerlo.

Principio 2: Estrategia. La estrategia del negocio toma en cuenta las
capacidades actuales y futuras de TI; los planes estratégicos de Tl satisfacen
las necesidades actuales y futuras de la estrategia del negocio.

Principio 3: Adquisicion. Las compras se hacen por razones validas, sobre
la base de andlisis apropiado con criterios de decisiones claros y
transparentes. Hay balance apropiado entre beneficios, oportunidades, costos

y riesgos en el corto y largo plazo.

Principio 4: Rendimiento. Tl estd lista para el propésito de soportar la
organizacion, proveyendo los servicios, niveles de servicio y calidad del
servicio requerido para atender los requerimientos actuales y futuros del

negocio.
Principio 5: Conformidad. Tl cumple con toda la legislacion y regulacion

obligatoria. Las politicas y practicas estan claramente definidas,

implementadas y se hacen respetar.
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- Principio 6: Factor humano. Las politicas, practicas y decisiones demuestran
el respeto por el comportamiento humano, incluyendo las necesidades

actuales y futuras de todas las “personas” en el proceso.

Esta norma se basa en la norma Australiana AS8015, que incluye los lineamientos de
las estrategias que deberia considerar una organizacion para la utilizacién adecuada
de las TIC. La Norma ISO/IEC 38500 tiene los conceptos al nivel de COBIT, por la

orientacion estratégica que incluyen en sus marcos de trabajo.

Asi mismo presenta un modelo de gobierno corporativo el cual se enfoca en tres
tareas principales como son la de evaluar el uso actual y futuro de TI, dirigir la
preparacion e implementacion de planes y politicas que aseguren el uso de TI
alineadas a los objetivos organizacionales; y monitorear la conformidad de las
politicas y el rendimiento de los planes.

Luego de haber analizado cada uno de los modelos anteriores se ha logrado
identificar que la gestion estratégica de tecnologias de la informacion, se
conceptualiza como, el proceso de convergencia de la tecnologia con las demas
funciones de la empresa para lograr la gestion estratégica del negocio. COBIT 4.1,
en su definicion indica, “El gobierno de Tl es responsabilidad de los ejecutivos, del
consejo de directores y consta de liderazgo, estructuras y procesos organizacionales
gue garantizan que Tl en la empresa sostiene y extiende las estrategias y objetivos
organizacionales. Basandose en estos aspectos COBIT se enfoca en el analisis
profundo de las organizaciones, accion que permite conocer los problemas que se

enfrentan y soluciones viables que se puedan implementar.

Por otro lado ITILv3, se orienta a la gestion de servicios de Tecnologia de la
Informacion a nivel de procesos, pero también resalta la necesidad, que estos
servicios estén alineados con los objetivos corporativos, exigiendo un grado de
calidad y eficiencia. De igual forma la Norma ISO/IEC 38500 a través de sus principios
plantea la gestion Tl como un factor critico para la consecucion de los objetivos
organizacionales, y como tal deben ser tratados y gestionados a nivel estratégico,
llevando siempre un estandar o norma a seguir y de los cuales puedan obtener los

mejores resultados de los procesos de TI.
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Como se ha analizado a lo largo de este capitulo las Tecnologias de la Informacién
es sin duda un campo bastante amplio dentro de las organizaciones, el valor la
importancia y los beneficios para las empresas son innumerables, por tanto se le debe
de prestar mucha atencion y hacer una valoracion de como se esté trabajando y si los
esfuerzos empleados en este departamento estan dando los resultados esperados.

Si una organizacion en la actualidad no obtiene el beneficio estratégico de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), de acuerdo con la mision, vision y
objetivos corporativos; no se le estara asignando el valor real a las mencionadas TIC,
y mas aun, se convertira en un gasto y hasta en un problema, por lo tanto, las acciones
y toma de decisiones adoptadas se convertiran en un factor critico de éxito como parte

del soporte y apoyo al alcance de los objetivos organizacionales.

Asi mismo apropiarse de indicadores de gestidn permite a las organizaciones llevar
un proceso de continuo monitoreo, en el cual se logren establecer las condiciones de
trabajo adecuado y se logre identificar los diversos sintomas que se derivan del
desarrollo normal de las actividades y si estos son los correctos, contar con modelos
de referencias como los planteados anteriormente permitira realizar una aplicacion

adecuada donde se obtengan los mejor beneficios de TI.

Tanto COBIT 4.1 como ITIL v3 y la norma ISO/IEC 38500:200 tiene como objetivo
encaminar la gestion de Tl hacia esa direccion, sin embargo ITIL y la ISO/IEC
38500:200 poco profundiza en temas de gestién del rendimiento del personal, lo
incorpora en sus analisis como elemento fundamental de una buena gestién pero

poco sobre como tratarlo; caso contrario de lo que plantea COBIT.

Basicamente COBIT orienta su propuesta a engranar el alineamiento estratégico de
Tl hacia el negocio, con una adecuada administracion de procesos, de recursos y
riesgo, agregando valor que puedan ser medibles. Para profundizar un poco mas
sobre lo que implicaria trabajar con estos tipos de modelos de referencia se realizara
una ampliacién de todos lo que implicaria el uso de dichos modelos en el capitulo Il

de este documento.
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CAPITULO Il
DESARROLLO Y JUSTIFICACION DE LA SOLUCION PROPUESTA
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Capitulo II. Desarrollo y justificacion de la solucion propuesta

2.1. Introduccion

El presente capitulo se enfoca en brindar un diagnostico general de como se
encuentra estructurada la Divisién de Informatica y Sistemas (DIS) de la Direccion
General de Ingresos (DGI), de manera que se logre mediante un panorama general
brindar informacién suficiente con la que se puede conocer a profundidad la manera

en como funciona operacional y logisticamente el &rea de Tl en dicha institucién.

La primera etapa de cualquier diagnostico consiste primeramente en determinar su
area de estudio, en este caso iniciando por la localizacién del area de Tl en la
institucion mediante un marco organizacional, analizando luego la forma en como se
gestionan los procesos en el area, y si estos estan siendo orientados a la satisfaccion

de las necesidades de la organizacion.

En este punto se presentara la concepcion actual de los términos efectividad, eficacia,
eficiencia y productividad involucradas en los procesos de TI, y como se trabaja en
términos de gestion del rendimiento de los analistas de sistemas encargados de
materializar los requerimientos enviados por las diversas areas solicitantes de
procesos informaticos. Dentro del contexto, se mencionaran los clientes internos y

externos analizando cada etapa hasta llegar a un producto final (Sistema Informatico).

2.2. Disefio metodologico de la investigacion

2.2.1. Nivel de lainvestigacion.

El nivel de investigacion en la que se enmarca la presente investigacion es la
exploratoria, descriptiva y analitica como se ha planteado en el capitulo | de este
documento. Mediante este tipo de investigacibn se conocerdn los procesos
involucrados en gestion Tl de la institucion y permitird emitir un juicio mediante el cual
se puedan obtener insumos necesarios para determinar como trabaja la division de

informatica en temas de gestién del talento humano.
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2.2.2. Disefio de la investigacion.

Se puede clasificar como una investigacion de campo, debido a que se recopila
informacion del objeto de estudio, los medios de recoleccidén de informacion de los
cuales se auxilia esta investigacion es principalmente la entrevista, la cual es aplicada
a los analistas de sistemas y lideres de unidad, para conocer como operan las

unidades de desarrollo y su relacidn con las demas areas.

A partir de esta informacién recogida se desarrollard un bosquejo que permitira
conocer los puntos claves en los procesos y cuéles son sus necesidades lo cual
servirh como insumo para seleccionar una metodologia que se adapte a las

necesidades de la institucion.

2.2.3. Involucrados:

Para la presente investigacion, asumiendo el caso concreto que se trabajara con las
oficina de sistemas informéticos, se ha considerado como poblacién a los analistas
de sistemas y el area de estudio la oficina de sistemas informéticos especificamente
la Unidad de Sistemas de Apoyo USAy la Unidad de Sistemas Tributarios UST ambas
unidades encargadas del desarrollo, mantenimiento y soporte de sistemas

informaticos de la DGI.

Partiendo de los anterior y como se ha mencionado en los primero acépites de este
documento, el objetivo principal es presentar una propuesta de una metodologia
mediante la cual se pueda gestionar el rendimiento de los analistas de sistemas en la
Divisibn de Informatica y Sistemas, para lo cual a continuacion se presenta la
estructura organizacional de la institucion para determinar claramente el area de

estudio.
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2.3. Diagnostico de la Situacion Actual.

2.3.1. Estructura Organizacional

La Direccion General de ingresos (DGI) se encarga de temas de materia tributaria en
el pais, su objetivo principal es recaudar impuestos a favor del estado provenientes
de los diversos sectores econdmicos del pais, quienes mediantes el pago de sus
impuestos aportan en la ejecucion de proyectos para que en la medida de lo posible
se logren satisfacer las necesidades del pueblo nicaragiiense en tema de salud,
educacion, infraestructura entre otros. A continuacion se muestra como se encuentra

organizacionalmente estructurada la DGI.

Direccion Superior

Auditoria Interna ~H Planificacidn Estratégica
- Oficina Seguridad de la
Asesoria Legal H purica
Informacién
Oficina de Proyecto Divulgacion
I T T 1
Division de Informatica y Division de Recursos Division de Recursos . -
3 . - Divisidn de Adquisiciones
Sistemas Materiales y Financieros Materiales
i i Oficina de Recursos Oficina de Carrera . .
|| Oficina de Sistemas H ; = T | Oficina de Contrataciones
Informaéaticos Materiales Adminisitrativa
i Oficina de Recursos Oficina de Planificacidn
H Oficina de’A.poyo — ) N —| Oficina de Capacitacion |—] - ¥
Tecnaldgico Financieros Seguimiento de Contratos
Oficina de Seguridad Oficina de Administracion
Informatica de Personal
| | 1 | | 1
Direccion Asistencia al Direccion Juridica Direccién de Registro, Direccion de Direccion de Grandes Mmirl:llilsr(?:::lizl;es de Direccidn de Catastro
Contribuyente Tributaria Recaudacién y Cobranzal Fiscalizacion Contribuyentes Rentas Fiscal
Departameno Departamento de Departamenta Departamenta de Departamento de Departamenta de Departamento de
Asistencia al — Normas y Estudios infa w0 de Regist | Fiscali 5n Masi | Asistencia y Gestidn al Atencién Territotial B Muebl
Can‘lritluven‘le Tributarios i nativo de Registro Iscalizacion Miasiva CDI'I[HDUVEME lencion Te ial lenes [vivebdles
Departamento de DED&T;LT';? de %22::%1;";: Departamenteo de Departamento de Departamenta de Departamento de
Capaditacion Externa Exoneraciones Recaudacid Fiscalizacion Selectiva Cobranza Apoyo y Seguimiento Bienes Inmuebles
Departamento de L] Departamento || Prug[r]aerﬁ::aé:.;rétsmml || Departamento de
Exoneraciones Mormative de Cobranza de Fiscalizacion Fiscalizacion
Departamento de De.pa".ﬂm?f'm Oficina de Recursos
| Revisién de Re — Fiscalizacidn — H Material
EVISION CUrsos Internacional lumanos y Materiales

Administracion de Rentas (32) !

Figura N°4 Direccion General de Ingresos, Organigrama 2018
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Como se puede observar en la estructura organizacional anterior la Divisién de
Informética y Sistemas (DIS) se encuentra debajo de la Direccién superior, siendo
esta la Unica area de la cual depende, asi mismo se puede observar que la DIS se
encuentra dividida en, Oficina de Sistemas Informaticos, Oficina de Apoyo
Tecnoldgico y Oficina de Seguridad Informéatica como se muestra en la figura
siguiente.

2.3.2. Division de Informatica y Sistemas

Unidad de
Sistemas
Tributarios (UST)

Oficina de Unidad de
Sistemas Sistemas de
Informaticos Apoyo (USA)
Unidad de
Control de
Calidad (UCC)
Division de .
Informatica y Oficina de Apoyo Unidad de Base
Sistemas DIS Tecnolégico deDatas

Comunicaciones

Oficina de
Seguridad Soporte Técnico
Informatica

Figura N°5: Estructura de la Division de Informatica y Sistemas.

En el manual de funciones que se encuentra en el sitio web de la institucion se detalla
las dependencias y objetivos que persigue la DIS la cual tiene como tarea principal
asegurar el disefio, desarrollo, implantacion, configuracion y funcionamiento de los
sistemas informaticos, operativos, bases de datos, redes, telecomunicaciones,
equipos y prestacion de servicios requeridos por las maxima autoridad y areas
requirentes, a fin de garantizar un servicio efectivo de apoyo informético a todos los
niveles de la Direccion General de Ingresos. A continuacién se muestra un esquema

de la oficina de sistemas informaticos.
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Unidad de Sistemas
Tributarios (UST)

Unidad de Sistemas
de Apoyo (USA)

Unidad de Control
de Calidad (UCC)

* Puesto: Analista de
Sistemas Informaticos

* Funciones Generales:

+Puesto: Analista de
Sistemas Informaticos

+Funciones Generales:

*Puesto: Analista de
Control de Calidad.

*Funciones Generales:

+ Atencion de
Inconsistencia reportadas
por sistemas tributarios

+ Atencion de de todas las rentas del

Inconsistencias. pais.

*Desarrollo de
Requerimiento.

* Desarrollo de
Requerimiento.

+ Atencion de
Inconsistencias.

* Testing de Sistemas

* Mantenimiento de Tributarios.

Sistemas.

* Mantenimiento de
Sistemas

* Testing

Tabla N°1: Oficinas de Sistemas Informaticos, Fuente Propia.

Como se observa en la figura N°5 y la tabla N°1 anterior existen tres unidades dentro
de la oficina de sistemas informaticos, pero solo dos de estas unidades son las que
se encargan de desarrollo de sistemas, por tanto serdn la Unidad de Sistemas
Tributarios UST y la Unidad de Sistemas de Apoyo USA en los que se profundizara
el andlisis de esta investigacion. Tanto la UST como la USA, son responsables del
desarrollo y seguimiento de sistemas informéaticos que estd de cara a los
contribuyentes y procesos internos de la DGI. Los objetivos de cada unidad estan
dirigidos para campos diferentes como es el caso de la UST que desarrolla sistemas
para la parte tributaria (declaracion de impuestos y procesos de control interno
involucrados con el contribuyente), y la USA esta de cara a procesos propiamente

internos pero enfocados a procesos financieros y de recursos humanos.

A continuacion se detallan a través de un esquema de caja negra los procesos
principales que se realizan en las unidades de desarrollo que son Atencion de
Inconsistencia y Desarrollo de Requerimientos, mostrando desde sus datos de
entrada, las actividades involucradas en el proceso de transformacion hasta obtener
datos de salida. Posteriormente se presentara los diagramas de actividades de cada
proceso en el cual se muestra mediante un diagrama UML las actividades que realiza
cada proceso y como fluye el control de unas clases a otras con la finalidad de
culminar con un flujo de control total que se corresponde con la consecucion de un

proceso mas complejo.
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PROCESQO: | Atencién de Inconsistencias

PROPOSITO:

Brindar solucion a inconsistencias presentadas por sistemas que se encuentran en produccion
en las diferentes areas y servicios de la Direccion General de Ingresos.

LIDER: | Unidad de Sistemas Tributarios UST y Unidad de Sistemas de Apoyo USA

ENTRADAS:

Entrada 1

Inconsistencia reportada por medio
de bitacoras a la USA

Entrada 2

Inconsistencia reportada por medio
de bitacoras a la UST

»

ACTIVIDADES DEL PROCESO:

1. Verificar el error en ambientes de desarrollo.

2. Replicar el error.

3. Determinar si el error presentado es por algunos de los datos del
proceso con el que se esta trabajando.

4. Determinar si el error es del sistema con respecto a disefio o
validaciones del mismo.

5. Solicitar conexion a datos de produccion de ser necesario

6. Realizar modificaciones.

7. Pruebas de cambios realizados.

8. Colocar librerias con modificaciones de los sistemas o publicar
cambios en los sitios.

9. Realizar los cambios en la unidad de base de datos.

10. Si es actualizacién de librerias se notifica al area de soporte
técnico para que realice los cambios en el moddulo
correspondiente

11. Se notifica al usuario de la solucion.

12. Realizar reportes de inconsistencias atendidas.

1. El area con la inconsistencia notifica a la unidad de control de
calidad el problema que se esté presentando.

2. Analista de control de calidad encargado replica el error en su
ambiente de trabajo, de poder brindar solucion segun sus
recursos solo notifican al usuario el procedimiento a realizar, de
lo contrario apertura mediante un sistema un ticket con el error
que se reporta mediante bitacora (documento en el que se
detalla el error) para ser notificada a la UST.

3. EL analista de calidad notifica al responsable de bitacoras de la
UST de la bitacora con el error y del ticket de apertura.

4. El analista encargado de bitacora reporta la bitacora al equipo

de trabajo encargado del sistema segin como estime
conveniente.
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INDICADORES DEL PROCESO

Inconsistencias Reportadas

SALIDAS / RESULTADOS:

Salida 1

Solucién a la inconsistencia
reportada.

Salida 2

Solucién a la inconsistencia
reportada.




El analista de sistemas de la UST verifica el error y procede a
realizar las modificaciones correspondientes.

Una vez realizado los cambios se mueve el ticket a base de
datos o mediante correo electrénico, esta accién depende de la
urgencia del caso. De ser cambios en el cédigo fuente la UST
elabora una hoja de instalaciéon para realizar los cambios de
versiones de algiin modulo o reporte.

Una vez que los analistas de base de datos han realizado los
cambios se mueve el ticket a la unidad de control de calidad.
EL analista de calidad verifica si esta resuelto el problema

De estar todo bien cierra el ticket y notifica al éarea
correspondiente.

Propuesta de Metodologia de Gestién del Rendimiento

PROCESOS RELACIONADOS

HERRAMIENTAS / ELEMENTOS RELACIONADOS

Gestion de procesos internos administrativos, de fiscalizacion y procesos ERUC, Fiscalizacion entre otros).

externos de cara a los contribuyentes.

Areas financieras

Areas Normativas

Sistemas Informaticos (Sistema financiero, Recursos humanos, Exoneraciones,

RECURSOS NECESARIOS PARA LA OPERACION DEL PROCESO

RECURSO HUMANO

INFRAESTRUCTURA

(EQUIPOS, SERVICIOS ASOCIADOS Y DE
APOYO)

DOCUMENTOS DEL PROCESO

- Lideres de Unidad
- Analista de Sistemas

- Analista de control de calidad.

- Analista de Base de Datos.
- Usuarios de los sistemas.

Medios de comunicacién

- Ambientes de desarrollo

Almacenamiento de bitacora con inconsistencia

Tabla N°2 Fuente Propia: Atencién de Inconsistencia.
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PROCESO: | Desarrollo de Requerimientos

INDICADORES DEL PROCESO

Desarrollar nuevos sistemas informaticos o modificaciones a sistemas existentes para las

PROPOSITO: diferentes areas solicitantes de la Direcciéon General de Ingresos.

LIDER: | Unidad de Sistemas Tributarios UST y Unidad de Sistemas de Apoyo USA

Requerimiento detallado del sistema.

ENTRADAS: ACTIVIDADES DEL PROCESO:

SALIDAS / RESULTADOS:

Entrada 1. Lider de USA recibe el documento con requerimientos.
2. Analista de sistemas analizan el requerimiento, de contar con

las condiciones éptimas se procede con el desarrollo.

-Documento con las 3. Se crean las condiciones necesarias (El area de base de datos
especificaciones del nuevo crea los entornos de desarrollo y produccion).
sistema. » 4. Analistas de sistemas desarrollan el requerimiento.

5. Analistas realizan pruebas y notifican al lider que esta listo el
-Documento con requerimiento de desarrollo del requerimiento.
los cambios a sistemas existentes. 6. Se colocan los cambios en los ambientes de produccién para

gue el are solicitante verifique el cumplimiento del requerimiento
7. Analistas de areas solicitantes verifican y dan visto bueno.

Salida

Sistema Informatico

Entrada 1. Lider de UST recibe el documento con requerimientos.
2. Analista de sistemas analizan el requerimiento, de contar con

las condiciones éptimas se procede con el desarrollo.
3. Se crean las condiciones necesarias (El area de base de datos
crea los entornos de desarrollo y produccién de ser necesario).
Analistas de sistemas desarrollan el requerimiento y notifican al
lider que esta listo el desarrollo del requerimiento.
Se publican los sitios con el nuevo sistema.
La unidad de control de calidad realiza testing al sistema.
Se presentan al area solicitante el desarrollo del sistema.
Areas solicitantes dan visto bueno.
Con hoja de instalacion se colocan los sitios en el &rea de base
de datos.

B

-Documento con las »
especificaciones del nuevo

sistema.

©Ce~NoG:

-Documento con requerimiento de
los cambios a sistemas existentes

Salida

Sistema Informatico.
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PROCESOS RELACIONADOS HERRAMIENTAS / ELEMENTOS RELACIONADOS

Gestion de procesos internos administrativos, de fiscalizacion y procesos Areas financieras

externos de cara a los contribuyentes. Areas Normativas

Division de Informética y Sistemas

RECURSOS NECESARIOS PARA LA OPERACION DEL PROCESO

INFRAESTRUCTURA
RECURSO HUMANO (EQUIPOS, SERVICIOS ASOCIADOS Y DE DOCUMENTOS DEL PROCESO
APOYO)

- Lideres de Unidad
- Analista de Sistemas . S . -

. . - Medios de comunicacion. Almacenamiento de documento con requerimiento
- Analista de control de calidad. .

. - Ambientes de desarrollo
- Analista de Base de Datos.

Usuarios de los sistemas.

Tabla N°3 Fuente Propia: Desarrollo de Requerimiento.

En la tabla de los procesos anteriores se muestran como operan las unidades de desarrollo y cOmo estas interactian con otras
unidades obteniendo como resultado soluciones informaticas para las diversas areas de la DGI. En el cuadro anterior se muestra
los insumos de entrada, su procesamiento y su salida, asi mismo todos los recursos necesarios para la operacion de cada proceso.
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2.4. Diagrama de Actividades
Elementos Involucrados
v Areas Solicitantes: Las diversas areas que solicitan soluciones informaticas
en la DGI (Recursos Humanos, Financiera, Area Fiscalizacion, Exoneraciones,

Registro de Contribuyentes, entre otros).

v' Lider de Unidad: Responsable de las diferentes unidades de desarrollo.

v' Analista de Sistemas: Responsable de brindar solucién ante inconsistencia

y desarrollo de requerimientos.

v' Analista de Control de calidad: Responsable de realizar pruebas a los

sistemas.

v' Analista de base de datos: Encargado del manejo de administrar base de

datos y sitios de sistemas en produccion.

v' Soporte Técnico: Encargado de brindar soporte a equipos y realizar

actualizaciones de version de los sistemas para algunas oficinas.

Documentos Utilizados:

Bitdcora: Documento enviado por las areas solicitantes en la que detallan la

inconsistencia que se presenta en los sistemas.

Requerimiento: Documento enviado por las areas solicitantes con las

especificaciones para nuevos sistemas o modificaciones a sistemas existentes.

Remisién: Documento elaborado por el analista en el que detalla los objetos a poner

en produccién.

40



Propuesta de Metodologia de Gestion del Rendimiento

2.4.1. Proceso actual de Actividades Atencién de Bitacora USA.

Soporte tec

Atencion de Inconsistencias USA
Analista de Sistemas USA

Base de Datos

Analista de Control de Calidad

Areas Normativas

)

Notifica mediante

N

Recibe el correo con
bitacora y realiza

( Analiza la
bitacora

pruebas.

correo electrénico
la Bitacora

Verifica el
proceso

Verifica la
solucién

Es inconsistencia

Verifica el error

Notifica via
correo que el
problema de
rocedimiento

realizar los

Lider verifica los

ajustes

cambios y envia
correo a base de
datos

cambios en
ambientes de
produccién

ctualizacio o
de Liberia

Publicar sitio

Notifica al area

Envia correo a
soporte técnicoy a
lider de la USA

de la solucién
del caso

Coloca los
cambios en el
modulo

Figura N°6: Diagrama de Actividades Atencion de Inconsistencia USA.
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2.4.2 Proceso actual de Actividades Atencidon de Bitacora UST.

Atencion de Inconsistencias UST

ucc

UST

BD

El analista notifica via
correo y sistema de
ticket la bitacora al o los
analistas UST.

No

<

El analista verifica si
es problema de
procedimiento o de
sistema

verifica < Si

e ™
Notifica via correo y

De procedimientg

e ™
El analista realiza los

—>| ticket la persistencia

> cambios en el
ambiente de prueba
. v
h 4
s N

Notifica via correo y

del error
\ J/
e N
Verifica los cambios €
No
_ J/

Estan
correctos

Notifica los cambios
alarenta

Y

Si—

Cierra el ticket

ticket al analista UCC
N /

Solicita via correo y
ticket que se apliquen los

cambios al ambiente de
produccion )

Notifica via correoy [

|
>

el ambiente, segun lo

(Realiza los cambios en
L solicitado

~

A 4

( Notifica via correo y

ticket al analista UCC

J

L ticket al analista UST

~

J

Figura N°7: Diagrama de Actividades Atencion de Inconsistencias UST
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2.4.3. Proceso actual de Actividades Elaboracion de Requerimientos USA.

Proceso de elaboracion de Requerimiento USA

Area Financiera y de RRHH

Lider USA

Analista de Sistemas USA

Analista de Base de Datos

Elaboran el
requerimiento

Remiten el
requerimiento a la
USA via correo

Analiza las
observaciones y
realiza los cambios
de ser necesario

Verifica que se ha
cumplido con los
puntos del
requerimiento y da
visto bueno

Remite
requerimiento al o
a los analistas

Verifican el
requerimiento

encargados del
proceso para sus
observaciones

Verifica las
observaciones y
solicita reunion para
aclara los punto.

Lider verifica la
informacion y

requerimiento

Remiten la
observaciones

segun las
necesidades

Existen

del observacione

Los analistas

desarrollan el
requerimiento y
realizan pruebas

Solicitan la
creacion del

Base de datos
crea el ambiente

ambiente para la
publicacion

de desarrollo
(Sitio y BD)

Y

—
Notifica que
estan listos los

notifica al area
solicitante

ambientes
e

Figura N°8: Diagrama de Actividades Elaboracion de Requerimientos USA.
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Proceso de Elaboracion de Requerimiento UST

uCc

UST

BD

t

El analista notifica via 1
correo y sistema de

El analista verifica si
es problema de

icket la bitdcora al o los
analistas UST.

Mo

—»

o

procedimiento o de
sistema

verifica

o

Matifica via correo y

De procedimiento

El analista realiza los

ticket la persistencia
del error
.

cambios en el
l ambiente de prueba
¥

I Motifica via cormeo y

A

Verifica los cambios

Estén

correctos

Moftifica los cambios
a la renta

Cierra el ficket

Y

ticket al analista UCC

Solicita via comreo y

ﬂicket que se apliguen los

cambios al ambiente de
produccion

Motifica via correo y
ticket al analista UCC

Realiza los cambios en
el ambiente, seqdn lo
solicitado

h 4

Maotifica via correo y
ticket al analista UST

Figura N°9: Diagrama de Actividades Elaboracion de Requerimientos UST.
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Como se observa en los diagramas de actividades anteriores las operaciones que se
llevan a cabo en la UST y USA se dividen en dos grandes procesos, atencion de
bitacora y desarrollo de nuevos requerimientos, cada una de las etapas que se
muestran en el flujo se realizan de manera secuencial brindando de esta forma
soluciones a los diversos casos que se presentan dia a dia en las unidades de
desarrollo USA y UST.

Partiendo de este panorama inicial de como funcionan las unidades de desarrollo es
necesario en este punto conocer con que tipo de metodologias se pueden contar para
administrar los recursos de Tl de la institucion, para de esta forma lograr profundizar
en temas de gestion del rendimiento objetivo principal que persigue esta
investigacion. Como se planted en el capitulo anterior existen Modelos de Referencia
como COBIT4.1, ITILv3 e ISO/IEC 38500:200 que permiten llevar marcos de
referencia y estandares para el gobierno, gestién o administracion de recursos de TI.
A continuacion se presenta un analisis de cada metodologia, con el que se pretende
conocer el enfoque de cada una, y cual de esta se puede seleccionar para aplicar en

el entorno de trabajo de las unidades de desarrollo.

2.5. Comparacion de Metodologias

Dentro de una empresa es necesario tener una norma o estandar para garantizar que
los objetivos de Tl y los de la empresa se encuentren debidamente alineados, los
procesos claramente definidos y asi certificar que la informacion resultante de la
empresay su ambito Tl estén encaminados y orientados a los objetivos que persigue

la empresa.

Cada empresa necesita ajustar la utilizacibn de estdndares y practicas a sus
requerimientos y necesidades, los cuales permitan definir lo que se debe de hacer,
como se debe de hacer y los medios para alcanzarlo. En este sentido y tomando en
cuenta la naturaleza y las necesidades del area de trabajo de esta investigacion se
han seleccionado para realizar el analisis comparativo las siguientes metodologias:

v" Objectives for Information and related Technology COBIT.

v Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion ITIL

v" Norma ISO/IEC 38500.
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Cada uno de estos modelos desde sus diversos enfoques ayuda a satisfacer las
multiples necesidades de la administracion de Tl de las empresas, provee buenas

practicas y presenta actividades en una estructura manejable y logica.

COBIT 4.1 es un estandar abierto para el control de la Tecnologia de Informacion
desarrollada y promovida por el Instituto de Gobierno de TI, mientras ITIL es una
metodologia aceptable para evaluar y obtener una gestiéon de servicios con calidad
de buenas practicas, relacionando la gestion estratégica con el proceso de servicios
existentes en la organizacion. Por otro lado la norma ISO/IEC 38500 se aplica a los
procesos de gestion relativos a los servicios de informacién y comunicaciéon Tl de una
organizacion. Tales procesos pueden ser controlados y gestionados por un
especialista de informacidén tecnoldgica dentro de la empresa o externalizarse a

proveedores.

Cada uno de los modelos ofrece un sin nimero de ventajas en su aplicacion y
encamina a las organizaciones a un proceso de mejora continua, en el siguiente
cuadro se plantea un analisis de cada uno de los modelos seleccionados, en este se
muestran sus funciones, enfoques y el objetivo que se persigue con su

implementacion.

Area

Funciones

Areas

Creador

Para que se

implementan

¢Quiénes lo

Evaltan?

COBIT

Mapeo de Procesos Tl

5 Dominios 37 Procesos

ISACA

Auditoria de Sistemas de
Informacién y procesos
de Tl

Compaiiias de

consultoria de TI

ITIL

Mapeo de la Gestion de niveles

de servicios de Tl

9 Procesos

OGC

Gestion de niveles de servicio.

Compainiias de consultoria en Tl

Tabla N°4 Andlisis de Metodologias

46

ISO 38500

Marco de principios para que la
direccion de las organizaciones
lo utilice al evaluar, dirigir y
monitorizar el uso de las
tecnologias de la informacién y
comunicaciones (TICs).

6 Principios

ISO International Organization
Standardization

Evaluacion objetiva del gobierno
de TIC.

Compaiiia de Consultoria de TI
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No hay duda de que las politicas y procedimientos de gestion eficaces que
posee cada modelo ayudan a asegurar que Tl se gestione como un componente
mas de las actividades cotidianas de las empresas. La adopcion de estandares
y mejores practicas facilita la rapida aplicacion de buenos procedimientos. Sin
embargo, las mejores practicas adoptadas han de ser compatibles con un marco de
gestion de riesgos y de control apropiado para las empresas. Los estandares y las
mejores practicas no son una medicina, para la mejora de la gestion de TI su

efectividad depende de cdmo se implementen y se mantengan actualizados.

La aplicacion de metodologias son muy utiles cuando se aplica como un conjunto
de principios y como punto de partida para la adaptacion de procedimientos y mejora
de los procesos de TI, es por ellos que luego de haber analizado el enfoque de cada
una de los modelos se ha determinado que la metodologia a utilizar es la que plantea
COBIT 4.1, ya que este incluye en sus 5 dominios y 37 Procesos un dominio

especifico para el monitoreo y evaluacion al desempefio en las areas de TI.

La aplicacion de estos dominios que plantea la metodologia de COBIT ayudara a
poner en practica un enfoque de implementacion y mejora continua, lo cual ayudara
a gque la administracion de Tl decida dénde empezar y asegurar que el proceso de

implementacion ofrece resultados positivos en donde mas se necesitan

COBIT determina como fase inicial la necesidad de presentar un diagnostico general
acerca del estado actual de la organizacion con respecto a la gestion de recurso de
Tl de manera general, en este punto COBIT plantea la aplicacion de modelos de

madurez enfocados en:

v" Los procesos de TI.
v Las funciones de Tl, y

v La administracion de Tecnologia.
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Cada uno de los enfoques de aspectos vulnerables de Tl se evalta con el propésito
de determinar como se encuentran las unidades de desarrollo en temas de procesos,
funciones y administracion de TI. COBIT para determinar el nivel de madurez
establece la aplicacion de formatos en los que se evaluan los aspectos mencionados
anteriormente, cada formato de aplicacion cuenta con una escala de puntuacion de
cero a cinco, siendo cero la puntuacion méas baja para cada item y cinco la mas alta.

El formato aplicado se encuentra en los anexos uno, dos y tres de este documento.
A continuacion se muestran los resultados obtenidos con su aplicacion.

2.6. Modelos de Madurez COBIT

2.6.1. Modelo de Madurez de Funciones de TI

El modelo de madurez de funciones acopia las funciones genéricas de toda el area
de Tl de la institucion enfocado en temas de Planeacion y Control, Administracion de

Datos, Desarrollo de Aplicacién y Procesamiento.

En el Anexo N°1 Andlisis de madurez de funciones de Tl de este documento, se
encuentra el formato aplicado a los lideres de las unidades de desarrollo, mediante el
cual se logré determinar el nivel de madurez de las funciones desempefiadas en la
DIS, tomando en cuenta una escala de puntuacién 0 a 5, siendo 0 el puntaje méas bajo

asignado y el numero 5 el mas alto.

Puntuacién asignada por los lideres de las unidades de desarrollo en la valoracién de

los niveles de madurez de funciones de Tl

Planeacién y Control Puntuacién 'Iies_arrqllo de Puntuacion
plicaciones

Arquitectura 3 Manejo por proyectos 3
Estandares 3 Ewgztzﬁ?rr?igr?to 3
Interface Usuario 3 Centro de informacion 3
Mejoras a Sistemas 3 Centro de desarrollo 4
Uso de Datos 2 Procesamientoy TC

Auditoria 2 Operadores 2
Desempefio 2 Soporte técnico 2
Capacidad 3 Medicion de Usuarios 2
Administracién de Datos Seguridad 3
Disefio Logico 3 Soporte de sistemas 2
Politicas 1 DBA 3
Respaldo 4 Redes WAN y LAN 3

Tabla N°5 Nivel de madurez de funciones de TI
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Modelo de Madurez de Funciones de Tl

Planeacion Administracién de Datos Desarrollo de Procesamiento y TIC
Aplicaciones

Figura N°10 Modelos de Madurez de Funciones, Elaboracién Fuente Propia

Como se observa en los datos de la tabla n® 5 niveles de madurez de funciones de Tl
y el grafico anterior, los niveles de madurez con respecto a las funciones que
desarrolla la DIS se encuentra en una escala baja, y muy pocos aspectos como el
desarrollo de aplicaciones llega al promedio de la industria, segun los estandares
planteados por Information Systems Audit and Control Association ISACA, la

cual es una asociacién de auditoria y control de sistemas de Informacion.

En términos de planeacion y control en cada item analizado obtuvo un promedio de
2.6%, similar a los resultados obtenidos para la administracion de datos que fue de
2.7% y procesamiento y TIC de 2.4%; para el caso de desarrollo de aplicaciones el
resultado obtenido fue un poco mas alto de 3.3%.

Los lideres de las unidades de desarrollo asignaron una puntuacién que va de 1 a 3
en la escala de valor, lo que indica segun lo planteado por COBIT que se encuentra
en las categorias de procesos ad-hoc y desorganizados, procesos siguen un patrén

regular o procesos documentados y comunicados.
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Si bien es cierto los procesos que se llevan a cabo en la institucion han sufridos
cambios notables, puesto que se ha estado implementando en los ultimos afios la
modernizacion de procesos, cambios en los cuales la DIS ha sido uno de los actores

principales.

No se puede decir que no existe gestion de Tl dentro de la institucidon porque existen
cambios significativos en temas tecnoldgicos, pero se necesita que los mismos lleven
alineamientos de metodologias estandar para una correcta gestion de TI, ya que al
momento de aplicar alguna métrica de medicion es dificil que esta cumpla con todos

los parametros de evaluacion ya que no se encuentra alineado a uno.

2.6.2. Modelo de madurez de Procesos de Tl

El andlisis del modelo de madurez de procesos permite conocer cOmo se encuentra
la DIS en términos de planeacion, implementacion, servicio, medicion y evaluacion.
En el Anexo N°2 analisis de madurez y proceso de este documento, se encuentra el
formato aplicado a los lideres de las unidades de desarrollo, mediante el cual se logro
determinar el nivel de madurez de procesos desempefiadas en la DIS, tomando en
cuenta una escala de puntuacion 0 a 5, siendo 0 el puntaje mas bajo asignado y el

numero 5 el mas alto.

Puntuacion asignada por los lideres de las unidades de desarrollo en la valoracion de

los niveles de madurez de procesos de T

Planear y Organizar Puntuacién Proveedor Servicio y Soporte Puntuacion

PO1 Definir PETI 3 DSl' D_eflnlr y manejar niveles de 3
servicio

.P02 Def!r,ur arquitectura de 2 [ DS2 Manejar servicios de terceros 2

informacion

PO3 Determinar direccionamiento 3 DS3 Manejar desempefio y 2

tecnoldgico capacidad

PO4 D_eflﬂ_lt: procesos_de T, 3 | DS4 Garantizar servicio continuo 4

Organizacion y Relaciones

PO5 Administrar inversion en Tl 4 D.SS Garantizar seguridad del 3
sistema

PO6 Com_ur_ncar ijetlvos y direccion 1 | DS6 ldentificar y asignar costos 4

de la administracion

PO7 Administrar el Recurso Humano 3 | DS7 Capacitar y entrenar usuarios 3

PO8 Administrar la calidad 3 DS.B Manejar Mesa de Servicio e 1
Incidentes

$|09 Evaluar y administrar riesgos de 1| DS9 Manejar la configuracion 3

PO10 Administrar Proyectos 3| DS10 Manejar Problemas 4
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Adquirir y Evaluar DS11 Manejar Datos 4
Al1l Identificar soluciones . . .

automatizadas 2 [ DS12 Manejar el ambiente fisico 3
Al2 Ad_qumr y mantener software 3| DS13 Manejar Operaciones 3
aplicativo

Al3 Adquirir y mantener 3| Medir y Evaluar 39

infraestructura de tecnologia

MEZ1 Monitorear y evaluar el

Al4 Habilitar la operacion y el uso 2 desempefio de Tl 1

Al5 Proporcionar recursos de Tl 4 .MEZ Monitorear y evaluar el control 0
interno

Al6 Administrar cambios 2 ME3 Garantizar c_u,mpllmlento de >
normas y regulacion

Al7 Instalar y acreditar soluciones y 2| ME4 Proveer gobierno de Tl 1

cambios

Tabla N°6 Nivel de madurez de proceso de Tl

Analisis de Madurez de Procesos de Tl

B Modelo de Madurez de Proceso

Planear y Organizar Adquirir e Implementar Proveedor Servicios y Medir y Evaluar
Soporte

Figura N°11 Modelos de Madurez de Procesos de TI, Elaboracion Fuente Propia

Como se observa en los datos de la tabla n° 6 niveles de madurez de procesos de Tl
y el grafico anterior, los niveles de madurez con respecto a procesos que desarrolla
la DIS se encuentra en una escala baja, y muy pocos aspectos como proveedor,
servicio y soporte llegan al promedio de la industria, segun los estandares planteados
por ISACA.
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En términos de planear y organizar en cada item analizado se obtuvo un promedio
de 2.6%, similar a los resultados obtenidos para adquirir e implementar que fue de
2.5%. Para los aspectos de proveedor, servicio y soporte el resultado obtenido fue un
poco mas alto de 3%, caso contrario para medir y evaluar que obtuvo en promedio

una puntuacion de 1%.

Los lideres de las unidades de desarrollo asignaron una puntuacién que vade 1 a 3
en la escala de valor, lo que indica segun lo planteado por COBIT que se encuentra
en las categorias de procesos ad-hoc y desorganizados, procesos siguen un patron

regular o procesos documentados y comunicados.

Como resultado a la aplicacion de esta herramienta se puede notar que la DIS no
tiene el nivel de madurez suficiente que permita garantizar un soporte y apoyo a la
ejecucion de las estrategias organizacionales y los procesos de la institucion. Para el
item especifico de medicion y evaluacién, aspecto importante en esta investigacion,
se puede observar que los resultados obtenidos en promedio llegan a una puntuacion
de 1%, tomando en cuenta que algunos items de esta categoria se le asignaban una

puntuacion de cero.

Este resultado obtenido confirma que en temas de evaluacién y medicion hay muchos
esfuerzos que los lideres de la unidad deben de realizar para llevar una adecuada
gestion de Tl en temas como estos. En las unidades de desarrollo USA y UST, no se
lleva un seguimiento del nivel de progreso de tareas que tiene asignada cada analista,
la asignacion de las mismas se realiza de manera aleatoria sin llevar una metodologia
de distribucion, es por ello que existe sobrecarga de trabajo y como consecuencia un

bajo indice de rendimiento de los analistas de sistemas.

Al no existir procesos de seguimiento y control de rendimiento se genera una sobre
carga de trabajo, haciendo que los analistas realicen sobre esfuerzos para cumplir en
la medida de lo posible con los requerimientos, pero en base a este comportamiento
¢,como saber si el analista esta generando el rendimiento esperado?, ¢como medirlo
mediante un KPI si no existen esfuerzos para abordar temas de evaluacion y control
interno?, sin duda hay mucho por trabajar en lo referente a rendimiento y evaluacion
al desempefo para las unidades de desarrollo, claramente los esfuerzos que se

puedan realizar deben de ir de la mano de una buena gestién de TI.
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2.6.3. Modelo de madurez de Administracion de Tecnologia.

Para este anélisis de este modelo se evalla el nivel de madurez de la Administracion

de Tecnologia en los tres niveles organizacionales (estratégico, tactico y operativo).

En el anexo n°3 analisis de administracion Tl mediante el cual se logro determinar el

nivel de madurez de la administracién de Tl desempefiadas en la DIS, tomando en

cuenta una escala de puntuacion 0 a 5, siendo 0 el puntaje mas bajo asignado y el

numero 5 el mas alto.

Puntuacién asignada por los lideres de las unidades de desarrollo en la valoracion de

los niveles de administracion TI.

Planear y Organizar Puntuacion Proveedor Servicio y Soporte Puntuacién
PO1 Definir PETI 3 DS1 Definir y manejar niveles de servicio |3
PO2 Definir arquitectura de informacion 2 DS2 Manejar servicios de terceros 2
PO3 Determinar direccionamiento tecnoldgico 3 DS3 Manejar desempefio y capacidad 2
PO4 [_)eflnlr procesos de Tl, Organizaciony 3 DS4 Garantizar servicio continuo 4
Relaciones
PO5 Administrar inversion en TI 4 DS5 Garantizar seguridad del sistema 3
PO6 Comunicar objetivos y direccion de la . .
administracion 1 DS6 Identificar y asignar costos 4
PO7 Administrar el Recurso Humano 3 DS7 Capacitar y entrenar usuarios 3
PO8 Administrar la calidad 3 DS.B Manejar Mesa de Servicio e 1
Incidentes
PO9 Evaluar y administrar riesgos de TI 1 DS9 Manejar la configuracion 3
PO10 Administrar Proyectos 3 DS10 Manejar Problemas 4
Adquirir y Evaluar DS11 Manejar Datos 4
Al1 Identificar soluciones automatizadas 2 DS12 Manejar el ambiente fisico 3
AlI2 Adquirir y mantener software aplicativo 3 DS13 Manejar Operaciones 3
Al3 Adqgmr y mantener infraestructura de 3 Medir y Evaluar 39
tecnologia
Al4 Habilitar la operacion y el uso 2 (I;/leE'Il'l Monitorear y evaluar el desempefio 1
AlI5 Proporcionar recursos de Tl 4 ME2 Monitorear y evaluar el control interno | O
Al6 Administrar cambios > ME3 Gglrantlzar cumplimiento de normas y 2
regulacion
Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios 2 ME4 Proveer gobierno de TI 1

Tabla N°7 Nivel de madurez de administracion de Tl
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Analisis de Madurez de Administracion de
Tl

B Modelo de Administracion de TI

Estrategicos Tacticos Operativos

Figura N°12 Modelos de Madurez de administracion de TI, Elaboracion Fuente Propia

Como se observa en los datos de la tabla n® 7 niveles de madurez de administracion
de Tl vy el grafico anterior, los niveles de madurez con respecto a administracion de TI
gue desarrolla la DIS se encuentra en una escala baja segun los estandares
planteados por ISACA. En términos estratégicos se obtuvo un promedio de 2%,
similar a los resultados obtenidos para tacito que fue del 2.1% y para los operativos
del 2.5%.

Los lideres de las unidades de desarrollo asignaron una puntuacion en promedio de
1 a 3 en la escala de valor, lo que indica que segun lo planteado por COBIT este nivel
de madurez se encuentra en las categorias de procesos desorganizados, procesos
siguen un patrén regular o procesos documentados y comunicados. Se puede
observar al igual que los modelos anteriores el nivel de puntuacion esta entre 0 a3y
en muy pocos casos a 4. Sin duda la administracién tecnolégica ha presentado
mejoras significativas en la institucion pero los esfuerzos en temas de TI tienen que
ser aln mayores para poder ser comparados con los estandares promedios que
plantea COBIT 4.1, los cuales permitan garantizar gestiones de gobierno de Tl en

todos los niveles de la Division de Informatica y Sistemas.
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Este andlisis de la situacion actual realizado mediante la medicion de los niveles de
madurez, ha permitido identificar que existen vacios significativos en muchos de los
aspectos analizados, los cuales de no ser atendidos pueden generar problemas a

mayores niveles dentro de la DIS.

Con caracter general de los resultados obtenidos con la aplicacion, este modelo de
madurez considera una valoracion “inexistente” (0) en mucho de los casos porque
hay una falta total de un proceso reconocible, y los lideres de las unidades de

desarrollo ni siquiera ha identificado la existencia de un problema a resolver.

Sin embargo para el niveles “inicial” (1) y el nivel “repetitivo” (2) los procesos se han
desarrollado hasta el punto en que diferentes analistas siguen procedimientos
similares emprendiendo la misma tarea; sin embargo, no hay capacitacion o
comunicacion formal de procedimientos estandar y la responsabilidad se deja a la

persona.

En su mayoria los niveles de puntuacion se encontraron en 1y 2, sin embargo en
algunos procesos se encontrd puntuacion “definido” (3), en el cual se encuentren
estandarizado y documentado los procesos, aunque los procedimientos no son

sofisticados sino la formalizacion de las practicas existentes a niveles generales.

Cuando es posible monitorear y medir el cumplimiento de los procedimientos,
emprender acciones correctoras si es preciso, y los procesos estan bajo constante
mejoramiento, se considera un nivel de madurez “gerenciado” (4). Finalmente, en el
nivel “optimizado” (5) los procesos han sido refinados hasta un nivel de la mejor
practica, basados en los resultados de mejoramiento continuo y disefio de la madurez.
Sin embargo para las unidades de desarrollo esta puntuacién esta bastante lejana se
necesita identificar donde existen deficiencias en la administracion de las Tl dentro de
las unidades, ademas de obtener pautas y guias de buenas practicas para mejorar
los correspondientes procesos. El marco de trabajo COBIT 4.1 aporta pautas para
otorgar la correspondiente valoracion a cada uno de los procesos que en él se
identifican, por tanto partir de estos estandares se lograra un crecimiento siguiendo

los mejores estandares para llevar una administracion de Tl adecuada.
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Como resultado especificos para temas de evaluaciéon y monitoreo hay mucho por lo
cual trabajar ya que la aplicacion de metodologias de medicion son inexistentes,
partiendo del analisis de la situacion actual presentada en la primera parte de este
capitulo, y los resultados obtenidos en la aplicacion de los niveles de madurez se
construyen el siguiente diagrama Causa-Efecto, el cual es una herramienta para el
analisis de los problemas que basicamente representa la relacion entre un efecto
(problema) y todas las posibles causas que lo ocasionan, esta herramienta nos ha

permitido identificar el problema principal de las unidades de desarrollo.
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2.6.4. Diagrama Causa-Efecto

Tecnologia Persona Lideres

Decisiones Motivacién Andlisis de < Gestién de Tl
inapropiadas respecto Requerimiento
at Carga de Trabajo Capacitacion Toma de
- = ——p L.
Decisiones

Equipos de Compu
Delegacion de

Distribucion inadecuada
Responsabilidades

\ Cumplimento de

Software Instalado

del personal
Descuido Plazos
Leguajes de
Programacion Actualizaciones Conocimiento A R
Bajo rendimiento de
los analistas en la
Estrategia solucién de
Manuales no Errores frecuentes problemas
actualizados y en

algunos casos Inadecuado
inexistentes manejo de E—

documentacién de <, Adaptabilidad Insatisfaccion para

los sistemas. < aquellos que

L ilizan i
Procedimientos utilizan sistemas

erréneos
En algunos casos .
Dificultad para desarrollo

poco dindmicos o
de requerimientos

Usuarios

Figura N°13 Diagrama Causa- Efecto, Fuente Propia

57



Propuesta de Metodologia de Gestién del Rendimiento

Basandose en el diagrama causa-efecto descrito anteriormente, se presenta la construccion del arbol de problemas, para lo cual el
primer paso es identificar o establecer el problema que se pretende solucionar, expresado en necesidades insatisfechas y/o

oportunidades no aprovechadas todas las causas que llevan al problema principal; en el grafico siguiente se muestra el arbol de

problemas construido.

2.6.5. Arbol de Problemas

Bajo rendimiento de los
analistas en la solucion de
problemas

4

A4

Mala Distribucién de W Mayor tiempo invertido
en el desarrollo de

‘ Tareas. J =t
L . requerimientos.

, f ' .
Analistas con mayor Aumento de ‘ No se clasifican las Los sistemas 1
dominio en las reglas inconsistencia(errores) tareas por el grado Mal disefio de actuales no cumplen ‘

de negocio. de los Sistemas. de urgencia. requerimiento. con todos los
. E objetivos.

y A l 1

£ % N - B
Poca rotacion de Mala

comunicacion
entre las areas.

buen debug de las
L inconsistencias.

—

los sistemas entre de incidencias

los analistas.

Mal disefio.

[ .
No realizan un (G .
No existe catalogo

v , v

Analistas con mayor l?ocg i ) i Sin Metiodol.ogl’as ( i i Pl%cesos no se Capacidad de | Falta de
capacnda'd' de capacitacion del || Poco Interés. para Ig gestllc’m de Conﬂl(fto entre | | entran bien| | analisis por parte metodologias de
percepcion. personal. incidencias. las éreas. definidos. de los analistas. | desarrollo.

Figura N°14 Arbol de problemas, Fuente Propia
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El desarrollo de este capitulo ha permitido conocer como se encuentra las unidades
de desarrollo de la division de informética y sistemas, su funcionamiento y procesos
principales mediante los cuales se identificaron las debilidades y fortalezas que posee
y sobre todo sus necesidades de mejora en temas de gestion de TI, asi mismo a
través del modelo de referencia seleccionado de COBIT 4.1 se plante6 la aplicacion
de modelos de madurez en temas de funciones, procesos y administracion de Tl los
cuales proporcionaron informacién de gran valor para identificar todas las causas que
han generado el problema. El siguiente capitulo, se detalla el despliegue de la
propuesta de metodologia para la implantacion del modelo de Balanced Scorecard

para la gestion estratégica de Tl que COBIT 4.1 recomienda.

59



Propuesta de Metodologia de Gestion del Rendimiento

CAPITULO Il

ELABORACION DE LA SOLUCION PROPUESTA
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Capitulo Ill. Elaboracion de la Soluciéon Propuesta.

3.1. Introduccion

En este capitulo se desarrollara la aplicacion de la metodologia seleccionada en el
capitulo Il de este documento, en el cual se determind que por sus caracteristicas y
el nivel de adaptacién a esta investigacion el modelo de referencia planteado por
COBIT 4.1 es el que mas se adecua a los procesos que se llevan a cabo en las
unidades de desarrollo USA y UST; COBIT propone la implantacion del modelo
Balanced ScoreCard BSC o Cuadro de Mando Integral CMI para la gestion estratégica
de TI.

Utilizar los cuadros de mando integral con el objetivo de medir se convierte en una
herramienta que proporciona la oportunidad de llevar a cabo una gestion eficaz. Con
este sistema es posible realizar un proceso de evaluacién de gestion estratégica
dentro de las unidades de desarrollo, mientras que también permite anticipar cambios

gue resulten necesarios a nivel de la institucion.

Sin duda esto conduce a una gestion del rendimiento adecuada que permita mediante
indicadores evaluar y medir el desempefio del personal. Gracias a la mediciéon se
puede saber como avanza la institucion camino a sus objetivos, descubriendo sus

debilidades y fortalezas para que sea posible tomar decisiones acertadas.

Los elementos a considerar para la elaboracion de este cuadro de mando integral son

los siguientes:

3.2. Fases de Aplicacion Cuadro de Mando Integral CMI

Cadenade
valor

Figura N°15 Fases de Aplicacion, Fuente Propia

Objetivos
Estratégicos
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3.2.1. Cadena de valor

La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual se descompone una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor. La cadena de valor de la DIS describe el modo
en gue se desarrollan las acciones y actividades de la divisién. Se categorizan los
procesos y actividades en segmentos primarios (esenciales) y segmentos de apoyo

para cumplir con las acciones y actividades propias de la division.

Oficina de Sistemas Informaticos.
Oficina de Apoyo Tecnoldgico.
Oficina de Seguridad Informatica.

INFRAESTRUCTURA DE
LA EMPRESA

Sistemas de Informacion para la gestion tributaria y administrativos financieros.
Sistemas de Informacion para la toma de decision.
Sistemas de Informacion para los planes de Fiscalizacion.

TECNOLOGIA Sistema de Info_m?acién para el rastreo y posicion Geografica de Contribuyente.
Aplicaciones Moviles para Fiscalizar.
Procesos Semi-automatizados( Servicios de Notificacion al Contribuyentes).

Mejora en procesos de atencion al contribuyente (Sistemas de Ticket). @
Contratacion. Zp
Pasantias(Planificacion de Reclutamiento). @
ABASTECIMIENTO Capacitacion al personal(Cursos, Posgrados, Maestrias). 6\
Capacitacion al contribuyente en usos de nuevos sistemas. ¢
Transporte,
Equipos tecnolégicos.
RECURSOS HUMANOS suministro de papeleria.

Suministro de Muebleria y accesorio de Oficina.
Papel sellado, Timbres Fiscal.

Planificacion en el Desarrollo de Comunicado de Automatizacién Mejoras en los
Desarrollo de Requerimientos lanzamiento de de procesos en servicios prestados

Nuevos Sistemas. nuevos las areas a los contribuyentes

Atencién de sistemas solicitantes y procesos internos
Licitacion de Bitacoras de la DGI e
proveedores Comunicado de Ihformaciona Q/
; Montar Procesos de tidad <)
Planificacion de Respaldo de Capacitacién e Q&
Mantenimiento de  Base de Datos gubernamentales. s-

Equipos.

Procesos de
Comunicacion
con las areas
solicitantes

Figura N°16 Cadena de valor DIS, Fuente Propia

La cadena de valor de la DIS estd conformada por todas sus actividades
generadoras de valor y por los margenes que éstas aportan, esta cadena de valor
muestra todos los procesos principales y procesos de apoyo que se llevan a cabo

en la division los cuales permiten prestar servicios a todas las areas solicitantes.
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3.2.2. Andlisis de las fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas
(FODA)

El FODA consiste basicamente en un andlisis de las brechas institucionales que
deben ser intervenidas por la entidad para el logro de los objetivos. Pueden ser
producto de debilidades organizacionales, o bien de eventuales brechas que
surgirdn para enfrentar nuevos desafios. Este analisis FODA permite realizar un
diagnoéstico dinamico de la institucion el cual permitira brindar insumos para la

construccion del cuadro de mando integral.

Se disefid el andlisis FODA para la DIS, en el cual se enmarcan las todas las
fortalezas y debilidades como factores internos asi como, las oportunidades y
amenazas como factores externos, cada cuadrante de este andlisis permite obtener
un diagnoéstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes

con los objetivos y politicas formulados.

Fortalezas Debilidades

- Contribuye a la automatizacién de procesos facilitando el -Des-centralizacion de sistemas que pertenecen al mismo

manejo de la informacion. rubro. ; ]
X . .. . . - No exisien politcas en el uso de metodologias de
-Proporciona informacion a las diversas areas. desarrollo

- Facilita el proceso de declaracion de impuestos.

- Permite llevar control y administracion de los recursos de la - Almacenamienta de informacion en diferentes gestores ds

institucion. Base de Datos.

- Potencia las habilidades y competencia en usos de Tl a los

trabajadores de las distintas areas de la institucion. -Pracesos de Tl no se encuentran estandarizados

- Accesos a la informacion de manera automatizada,

- Personal de Tl joven. -Control inadecuado de funciones de los analistas de
-Unicos en el mercado. sistemas

-Capacidad de mejora en temas de infraestructura
y metodologias de implantacion para el desarrollo - Altos costos para adquirir nuevas tecnologias.
de sistemas.
-Recorte de presupuesto.

- Facilidad de Acceso a nuevas tecnologias.

Oportunidades Amenazas

Figura N°17 Andlisis FODA, Fuente Propia
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3.2.3. Aspectos Organizacionales
Los conceptos de Mision y Vision refieren de manera general al planteamiento
de objetivos que una persona o grupo pueden intentar alcanzar. Ambos conceptos

son medios para lograr alcanzar un estado que se considera deseable.

En la busqueda de alcanzar los objetivos que se ha planteado la DIS se ha

planteado la siguiente mision y vision

Mision

Planear, desarrollar, implantar y mantener Servicios de Tecnologias de Informacion
innovadores, que contribuyan a la eficiencia de los procesos de administracion

interno como los procesos externos (declaracion de impuestos) de la Direccion

General de Ingresos.

Visién

Ser una division con el mejor talento humano, enfocada en brindar servicios y
soluciones de excelencia para nuestros clientes, basandonos en innovacion y

automatizacion de procesos, apoyando de forma eficiente y eficaz a las areas

solicitantes de servicios informéticos de la Direccion General de Ingresos.

3.2.4 Objetivos estratégicos de Tecnologias de la Informacion.

Tomando en consideracién la situacion actual y los problemas planteados en el
arbol de problemas se determinaran objetivos estratégicos para atacar dichos
problemas.

Para conocer los procesos y la problematica se hizo uso de la herramienta de
recoleccion de informacién, se aplicé entrevistas a los lideres de las unidades, asi
como la aplicacién de formatos para conocer los niveles de madurez en los que se
encuentran las unidades en aspectos de procesos, funciones y gestion estratégica
de TI. El problema identificado es la sobrecarga laboral en los analistas de

sistemas.
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Luego de haber planteado el problema principal este se dividi6 en dos aspectos
importantes, para los cuales en esta etapa se desarrollaran objetivos estratégicos
mediante los cuales se logren abrir caminos de mejoras en las que se puedan ir
realizando cambios que permitan mejorar en temas de gestion de Tl en las
unidades de desarrollo USA y UST.

Inadecuada Distribucion de Tareas

En esta primera ramificacion del problema principal se han tomado en cuenta
diversos factores, los cuales inciden en la inadecuada distribucién de tareas, para

lo cual se plantean los siguientes objetivos

1. Fomentar una cultura de planificacion estratégica, mediante la cual se
logre llevar un control y seguimiento de tareas de los analistas de sistemas.

2. Aumentar el grado de involucramiento de los analistas de sistemas tanto
en la parte técnica como en el conocimiento relacionados al giro del
negocio.

3. Capacitar a los analistas de sistemas en tematicas informaticas actuales,
lo cual permitira contar con un equipo de trabajo capaz de resolver

problemas de manera mas eficiente.
Mayor Tiempo Invertido en el Desarrollo de Requerimientos

1. Definir las responsabilidades de las areas involucradas el desarrollo de los
requerimientos.

2. Fortalecer las capacidades técnicas del personal encargé de la elaboracion
de requerimientos.

3. Realizar un cronograma de ejecucion de tareas en la que la distribucién de
obligaciones sea equitativa entre los analistas de sistemas.

Como se aprecia, los objetivos estan orientados al cumplimento de tareas que se
llevan a cabo en las unidades de desarrollo, cada uno de los componentes de los
objetivos estan enfocados a las mejoras continuas y los esfuerzos a realizar por

parte de los dirigentes para mejorar en términos de gestion de TI.
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3.2.4.1. Determinacion de indicadores para la gestion estratégica

Habiendo definido claramente los objetivos estratégicos, se debera determinar los
indicadores que permitan hacer el seguimiento y control al cumplimiento de los
objetivos declarados. Al mismo tiempo para establecer un adecuado Cuadro de

Mando Integral se debe incorporar los inductores y las iniciativas estratégicas.

En esta fase de determinacion de indicadores es necesario establecer que la
construccion del cuadro de mando integral que se presentara en la quinta fase de
este proceso de construccion del CMI. Se determina que el desarrollo de éste se
concentrard en las perspectivas relacionadas al cliente, proceso interno, y

formacidén y crecimiento como se muestra en el siguiente mapa estratégico.

3.2.4.2. Mapa Estratégico

Aumentar el grado de .
involucramiento de los Aumentar Satisfaccion de

Cliente usuarios en los procesos de los usuarios
automatizacion

A e
D )

AN

T N _—

Crecimiento del Administrar mejor
n Capacitacion Personal g Mejorar Técnicas S Fmerm

Figura N° 18 Mapa estratégico, Fuente Propia

—

Procesos Mejorar el Servicio

De acuerdo con las perspectivas establecidas en el mapa estratégico se presenta
los objetivos estratégicos planteados y la formulacion de un cuadro de mando
integral para las unidades de desarrollo, se asignan los objetivos estratégicos de

TIC de la organizacion a cada una de las perspectivas correspondientes
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3.2.4.3. Indicadores de Gestion Estratégica

Objetivos Estratégicos Plan Estratégico

Fomentar una cultura de

planificacion estratégica,

mediante la cual se logre

llevar un control y
seguimiento de tareas de los
analistas de sistemas.

de

los

Aumentar el grado
de

analistas de sistemas tanto

involucramiento

en la parte técnica como en el
conocimiento relacionados al
giro del negocio.

Capacitar a los analistas de
sistemas en tematicas
informaticas actuales, lo cual
permitirA contar con un
equipo de trabajo capaz de
resolver problemas de
manera mas eficiente.

Definir las responsabilidades
de las éareas involucradas el
desarrollo de los
requerimientos.

Fortalecer las capacidades
del

encargado de la elaboracién

técnicas personal

de requerimientos.

Realizar una un cronograma

de ejecucion de tareas en la

que la distribucion de
obligaciones sea equitativa
entre los analistas de
sistemas.

Documentar funciones de los

analistas de sistemas

Documentar los  procesos

técnico y légica del negocio

Programas de capacitacion de

los analistas de sistemas

Determinar los niveles de

entrega de requerimientos

Programas de capacitacion de
los involucrados en el desarrollo

de requerimientos

Definir plazos de entrega

Definir las funciones en base a
puesto de trabajo, ubicacion y

jerarquia de puestos

Promover el uso de repositorios
de informacion en el que se
haga una correcta gestion del
conocimiento, y que la misma

se mantenga actualizada.

Elaborar plan de capacitacion
anual, en la que se involucren

todo los analistas.

Evaluar y determinar

responsabilidades de &reas

involucradas en el proceso

Enfocarse en llevar un manejo
de procesos en el que se tenga
domino de las necesidades y
procesos que se va a
automatizar.

Establecer metodologias para
determinacion de plazos de
entrega de la automatizacion de
procesos 0 mejoras a procesos

existentes.

Tabla N°8 Indicadores de Gestion Estratégica, fuentes propia
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3.2.5. Construccién del CMI para la gestion estratégica de TIC.

Prospectivas Objetivos Estratégicos Indicadores
Cantidad de

soluciones
implementadas

Cliente

Aumentar la satisfaccion de los
usuarios en un 30% con
respecto a
requerimientos, necesidades de
informacion y soluciones de TIC

Aplicacién

Definir los niveles de

entrega de servicio y
determinar si los

Porcentaje de
requerimientos y
necesidades atendidas

mismos han
cumplido con lo
esperado por el

usuario final.

Procesos Internos

Aumentar la eficiencia en un
35% en el
soporte y servicios de TIC
entregados a las diversas areas
solicitantes

Cantidad de procesos
estratégicos
soportados en cada
proceso

Seleccionar procesos
estratégicos
en los cuales se
establezca
claramente

Reducir el nivel de incidencias
reportadas en un 20%,
fortaleciendo las capacidades

Cantidad de unidades
involucradas en el

las soluciones
informaticas que
cada unidad es

de entrega de sistemas mas proceso responsable de
depurado posible. entregar.
Cantidad de Mejorar el nivel de
especialistas remuneracion
Fortalecer las capacidades y técnicos en y sistemas e
experiencia de los analistas tecnologias de la incentivos al
de sistemas con cursos de informacion y personal
especializacion y certificaciones comunicaciones especialista en TIC
técnicas lideres en la industria porcentaje de Seleccién de
en un 40%. inversion programas
en capacitacion del de capacitacion de
Formacion y crecimiento per_sonal alto nivel
Cantidad de

Investigar y desarrollar

certificaciones
en disciplinas de TIC
por trabajador de

Programas de
certificacién

soluciones de TIC que TICs internacional
respondan a las exigencias Porcentaje de
futuras inversiéon en
infraestructura proyectos de
tecnoldgica inversién
yTIC enTIC

Tabla N°9 Indicadores de Gestion Estratégica, fuentes propia.

Durante el proceso de implantacion del modelo del Cuadro Mando Integral CMI, por

medio de la metodologia propuesta, se ha tenido en consideracion procedimientos

y herramientas conocidas como el uso de la cadena de valor, la construccion de un

analisis FODA, construccidn de objetivos estratégicos hasta llega a la construccion

del CMI. Cada una de las fases de la metodologia fue validada con la informacion

obtenida a través de los métodos de recopilacion de informacion y los resultados

obtenidos

administracion de Tl obtenidos.
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Sin duda la aplicacion de estos objetivos estratégicos apoyados en el CMI permitira
realizar una mejora significativa en temas de gestion del rendimiento para la
unidades de desarrollo, asi mismo el uso de sistemas de medicion de desempefio
representa un plus para el manejo del personal; es por ello que en el desarrollo de
esta investigacion se incluye un analisis comparativos de software de Gestion del
desempefio empresarial HCM.

Durante el proceso de recopilacion de informacidn especificamente en la entrevista
realizada a los lideres de las unidades de desarrollo se consultdé cuanto estarian
dispuestos a invertir en software de este tipo, a Io que respondieron que existen
convenios con entidades extranjeras que hacen donaciones de sistemas a la
institucion para mejora de proceso y que esta podria ser una alternativa para ellos,
de igual forma expresaron que de no contar con apoyo externo la inversion que
estaria a su alcance seria entre $10000 hasta $25000 d6lares americanos, siempre
que este se adecue a las necesidades de la division.

Tomando en consideracion lo antes expuesto se presenta el siguiente analisis
realizado en el sitio Tecnology Evaluation Center, en el que se buscaron
proveedores de software en el rango de los precios brindados por los lideres de la

Divisién de Informatica y Sistemas.

3.3. Analisis de Evaluacién de Software

Para determinar los recursos requeridos para llevar a cabo esta propuesta
metodoldgica de gestion del desempefio es necesario mencionar que la Division de
Informatica y Sistemas cuenta con la mayor parte de los recursos necesarios para
hacer uso de cualquier herramienta o software que permita gestionar el manejo del

personal, La DIS cuenta con los siguientes elementos:

e Eltalento humano (analistas de sistemas USA y UST) de la DIS.

e Infraestructura tecnoldgica: intranet, internet, computadores, correo electronico,

entre otros.

e Capacitacién: La DIS cuenta con la gestion de recursos humanos para la

capacitacion del personal.
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Adquisicion de Sistema

Tomando en cuenta los elementos mencionados anteriormente y en la busqueda
de soluciones que permitan presentar mejoras que aportan al desarrollo y gestion
del talento humano, se realiza un andlisis comparativo de los software que se
encuentran en el mercado, los cuales permiten a las empresas tener soluciones de

todo tipo logrando agilidad en sus procesos.

Software de Gestion del Desempefio Empresarial HCM son una solucion integrada
para gestion de desempefio que ofrece a las organizaciones un conjunto completo
de recursos, ayudando a traducir la estrategia en objetivos operacionales,
definiendo y colectando indicadores que permiten el control del desempefio del

negocio y monitorean su progreso.

Tecnology Evaluation Center (TEC) permite mediante su sitio web realizar
comparaciones de software a través indicadores y pardmetros que se eligen

previamente segun las necesidades de cada empresa.

Tomando en cuenta los costos en los que se incurren para la adquisicion de un
software se presenta el siguiente analisis realizado en TEC en el cual se selecciona
el tipo de sistema, cantidad de trabajadores, monto aproximado que estaria
dispuesto a pagar por la adquisicion del software entre otros aspectos. A

continuacion se presenta el andlisis de los resultados obtenidos.

Para este proceso de evaluacion se seleccionaron tres proveedores de software
gue recomendd TEC ya que fueron los que mas se adaptaban a los indicadores

antes mencionados, los proveedores seleccionados fueron los siguientes:

v SumTotal Complete Talent Management.
v' Cornerstone Unified Talent Management suite.
v' Software Bond Talent.
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En la tabla N°10 funcionalidades del software se muestra los indicadores de los
productos seleccionados.

Tus respuestas SumTotal Complete Talent Cornerstone Unified Talent Software Bond Talent
Management Management Suite
Por Skillsoft Por Cornerstone OnDemand Por Bond International
Software Inc.

1 Ingresos anuales

1.1 Menos de $ 10 millones Si o soporte extenso Algunos o apoyo adecuado Si o soporte extenso
2 Presupuesto

2.1 £0a¢% 25000 Si o soporte extenso Si o soporte extenso Si o soporte extenso
3 Funcionalidad

3.1 Gestion de la compensacion Si o soporte extenso Si o soporte extenso Si o soporte extenso
3.2 Gestién de competencias y desempefio. Si o soporte extenso

33 gcﬂl;r;pr:?;?;:g:!ezlas normas regulatorias Si o soporte extenso

3.4 Gestion del aprendizaje Si o soporte extenso Si o soporte extenso

3.5 Programacion Mo, no es una competencia 5i o soporte extenso
36 Gestion de equipos Si o soporte extenso

3.7 Formacion y desarrollo Si o soporte extenso Si o soporte extenso Si o soporte extenso
3.8 Administracion de personal 5i 0 soporte extenso Algunos o apoyo adecuado
4 Industria

4.1 Computadora, informatica y software Si o soporte extenso Si o soporte extenso Si o soporte extenso
3 Soporte local

- Amér’i'c? Latina (México, América Central | 5i o soporte extenso Si o soporte extenso Potencial de apoyo

y América del Sur)

[ Nimero de empleados

6.1 51 3 100 empleados Si 0 soporte extenso Si 0 soporte extenso Si o0 soporte extenso

Tabla N°10 Funcionalidades Software, TEC.

Los productos con certificacion TEC han cumplido con los estrictos requisitos que
han sido seleccionados al momento de realizar el andlisis, el siguiente grafico
proporciona una vision general de las fortalezas y debilidades relativas de los
productos seleccionados, en funcién de los indicadores establecidos. Los nUmeros
en la mitad (0, 20, 40, 60, 80,100) representan capacidad del producto para

satisfacer sus necesidades como un porcentaje.
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En la siguiente grafica muestra el resultado general de la evaluacion de todos los

proveedores seleccionados.

Gestion del talento

1
10

80

60

40 74

v/
20 _/
. } /

4
SumTotal Complete Talent Cornerstone Unified Talent —— Bond Talent Software
Management Management Suite

Figura N°19 Grafica de evaluacion, TEC

El Analisis con el proveedor SumTotal Complete Talent Management. Muestra
un 100% en indicadores como el soporte local, en la capacidad de empleados y en
el presupuesto. Mientras que en la funcionalidad muestra un cuarenta por ciento de

cumplimiento de estas.

4

SumTotal Complete Talent
- Management

Figura N° 20 Grafica de Evaluacion SumTotal, TEC
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El Analisis con el proveedor Cornerstone Unified Talent Management suite.
Muestra un cien por ciento en indicadores como el soporte local, en la capacidad
de empleados y en el presupuesto. Mientras que en la funcionalidad muestra un

90% de cumplimiento de estas.

100

30

. Cornerstone Unified Talent
Management Suite

Figura N° 21 Grafica de Evaluacién Cornerstone, TEC

El Analisis con el proveedor Software Bond Talent. Muestra un cien por ciento en
indicadores como la capacidad de empleados, presupuesto y la industria. Mientras
que en la funcionalidad muestra un 20% de cumplimiento de estas y un 10% en

soporte local.

4

[ Bond Talent Software

Figura N° 22 Grafica de Evaluacién Software Bond Talent, TEC
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Como se observa en las figuras No 20,21 y 22, el software que mas se ajusta a los
parametros previamente seleccionado, es el software Cornerstone Unified Talent
Management suite, este sistema de gestion flexible del rendimiento puede acceder
a las habilidades de los empleados y desarrollar sus capacidades para ofrecerles
una experiencia holistica alineada con sus necesidades de talento especificas
promoviendo la mejora continua y monitoreo de avances del equipo de trabajo.

Después de culminar el proceso de investigacion en el disefio de la metodologia de
implantacion del modelo del Cuadro de Mando Integral para la division de
informatica, se puede concluir que COBIT contiene los lineamientos generales
mediante los cuales se puede gestionar areas como las de tecnologias de la

informacion.

La metodologia propuesta por COBIT 4.1 en sus planteamientos sugiere la
construccion de un cuadro de mando integral mediante el cual se han establecido
lineamientos generales de cdmo gestionar los sistemas de informacion, soluciones
de TI, o recursos de TI; asi mismo incide con regular frecuencia acerca de qué
hacer, qué datos mantener, y hasta que instrumentos o herramientas utilizar para

la gestion.

El desarrollo de este capitulo ha permitido obtener mediante cada fase un
panorama muy amplio en recomendaciones de cambios necesarios que se deben
de aplicar para obtener mejoras significativas en temas de gestion del rendimiento,
de igual forma se ha presentado una evaluacién de proveedores que ofrecen
sistema de gestion del capital humano, mediante el cual se logre gestionar tareas,

funciones y seguimientos de manera eficaz.
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CONCLUSIONES

Luego de haber desarrollado cada uno de los capitulos de este proceso

investigativo se ha llegado a las siguientes conclusiones:

» Mediante el desarrollo del diagndstico de la situacion actual se logré plantear
y conocer como se encuentra estructurada la Division de Informéatica y
Sistemas, asi como los procesos que se llevan a cabo en la unidad de
Sistemas de Apoyo y Unidad de Sistemas Tributarios pertenecientes a la

division.

> El andlisis comparativo de metodologias de gestion del rendimiento permitié
conocer modelos de referencia que presentan planteamientos de gestion
estratégica de TI, dicho analisis permitié seleccionar el modelo de referencia
planteado por COBIT 4.1 mediante los cuales la division puede fortalecer su
gestion de procesos de evaluacién y medicion del desempefio orientado a la

mejora continua.

> Las fases de aplicacion de la propuesta metodolégica para gestionar el
rendimiento de los analistas de sistemas en la Division de Informatica y
Sistemas, permitid la construccion del Cuadro de Mando Integral CMI o
BalacedScore Card BSC para la gestion estratégica de TIC, en el cual se
establecieron objetivos estratégicos mediante los cuales se logren realizar
cambios de gran alcance para las unidades.
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RECOMENDACIONES

El desarrollo de este proceso investigativo ha dejado expuesto un panorama
bastante amplio de la situacion actual de la DIS y los temas en los cuales deben de
realizar procesos de mejoras, es por ello que se realizan las siguientes

recomendaciones.

» Es importante para la Division de informatica y Sistemas la aplicacion de
metodologias que permita contribuir al desarrollo y crecimiento del personal,
es por ello que es de suma importancia que los directivos apliquen la
metodologia propuesta, la cual permitira a través de los indicadores del
cuadro de mando integral enfrentar sus limitaciones, restricciones y
amenazas, controlando y evaluando su incorporacion, su uso y apropiacion,
esto con el fin de contar con procesos de gestion del talento humano

adecuado.

» Para la aplicacion de este Cuadro de Mando Integral es importante realizar
cambio en los puntos vulnerables identificados en los procesos principales
que atienden la Unidad de Sistemas de Apoyo y Unidad de Sistemas
Tributarios, estos cambios pueden ser utilizados para reforzar
comportamientos proactivos entre los analistas de sistemas y usuarios

finales.

» Asimismo se sugiere que se promuevan iniciativas para el uso de software
exclusivamente para gestion del talento humano, el cual permitird
administrar y dar seguimiento a las actividades medir el desempefo y

evaluar su progreso.
» Evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de las actividades y

la gestion general que realizan las unidades de desarrollo, con respecto al

manejo del personal.
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ANEXOS

Funciones Inexistentes

DIS

Funciones Ad-hoc y Desorganizados

Anélisis de Madurez de Funciones

Funciones siguen un patroén regular

Funciones documentadas, asignadas y comunicadas

Funciones monitoreadas y medidas

Nivel Actual

Nivel Deseado

g ([~ W N |k O

Buenas préacticas implementadas y automatizadas

0|1

2

3

4

5/0

1

2

3

4

5

Planeacién y Control

Arquitectura

Estandares

Interface Usuario

Mejoras a Sistemas

Uso de Datos

Auditoria

Desemperio

Capacidad

Administracién de Datos

Disefio Logico

Politicas

Respaldo

Desarrollo de Aplicaciones

Manejo por proyectos

Proyectos de mantenimiento

Centro de informacion

Centro de desarrollo

Procesamiento y TC

Operadores

Soporte técnico

Medicién de Usuarios

Seguridad

Soporte de sistemas

DBA

Redes WAN y LAN

Anexo N°1: Andlisis de Madurez de funciones
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Procesos Inexistentes

DIS

Procesos Ad-hoc y Desorganizados

Andlisis de Madurez de Procesos

Procesos siguen un Patrén regular

Procesos documentados y comunicados

Modelo COBIT

Procesos monitoreados y medidos

Nivel Actual Nivel Deseado

o | (W N (P |O

Buenas practicas implementadas y automatizadas

0[/1/2[3]4]|5]0]1][2]|3]|4]|5

Planear

y
Organizar

PO1 Definir PETI

PO2 Definir arquitectura de informacion

PO3 Determinar direccionamiento tecnolégico

PO4 Definir procesos de TI, Organizacion y Relaciones

PO5 Administrar inversion en Tl

PO6 Comunicar objetivos y direccién de la administracién

PO7 Administrar el Recurso Humano

PO8 Administrar la calidad

PO9 Evaluar y administrar riesgos de TI

PO10 Administrar Proyectos

Adquirir
e
Implementar

Al1 Identificar soluciones automatizadas

Al2 Adquirir y mantener software aplicativo

AlI3 Adquirir y mantener infraestructura de tecnologia
Al4 Habilitar la operacion y el uso

AI5 Proporcionar recursos de TI

Al6 Administrar cambios

Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios

Proveedor
Servicio

y
Soporte

DS1 Definir y manejar niveles de servicio

DS2 Manejar servicios de terceros

DS3 Manejar desemperio y capacidad

DS4 Garantizar servicio continuo

DS5 Garantizar seguridad del sistema

DS6 ldentificar y asignar costos

DS7 Capacitar y entrenar usuarios

DS8 Manejar Mesa de Servicio e Incidentes

DS9 Manejar la configuracion

DS10 Manejar Problemas

DS11 Manejar Datos

DS12 Manejar el ambiente fisico

DS13 Manejar Operaciones

Medir

y
Evaluar

ME21 Monitorear y evaluar el desempefio de Tl

ME2 Monitorear y evaluar el control interno

ME3 Garantizar cumplimiento de normas y regulacion

ME4 Proveer gobierno de TI

Anexo N°2: Analisis de Madurez y Proceso
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Procesos Inexistentes

DIS

Procesos Ad-hoc y Desorganizados

Andlisis de Madurez de Procesos

Procesos siguen un patrén regular

Procesos documentados y comunicados

Modelo de Administracion
Tecnolbgica

Procesos monitoreados y medidos

Nivel Actual Nivel Deseado

(62 E- N[OOI S | i ]

Buenas practicas implementadas y automatizadas

0/1/2|3|4|5|/0]1]2[3]4]|5

Estratégicos

Planeacion Estratégica del Negocio

Definicion de Arquitecturas

Planeacion y Control estratégico del Sistema de Informacién

Tacticos

Planeacién de Desarrollo

Planeacion de Aplicaciones

Planeacion de Datos

Planeacion de Sistemas

Planeacion de Proyectos

Planeacién Gerencial

Planeacion de Sistemas de Administracién y Control

Monitoreo de sistemas de Administracién y Control

Planeacién de Servicios

Planeacion de Mercadeo de Servicios

Planeacion de Niveles de Servicio

Planeacion de Recuperacion

Planeacion de Seguridad

Planeacion de Auditoria

Planeacién de Recursos

Planeacion de Capacidad

Planeacion de presupuesto

Planeacion de Habilidades

Planeacion Tactica

Operativos

Desarrollo y Mantenimiento: Control

Asignacioén de Proyectos

Calendarizacion de Proyectos

Control de Proyectos

Control de Requerimientos de Proyectos

Evaluacién de Proyectos

Desarrollo y Mantenimiento: Ejecucion

Actualizacién de desarrollo del SW Aplicativo

Seleccidn/Contratacion desarrollo SW Aplic.

Instalacién y Actualizacién del Hardware

Mantenimiento

Afinacién y balanceo del sistema

Desarrollo y Actualizaciéon del Sistema Administrativo

Servicios: Control
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Control de rendimiento de recursos y datos

Control de problemas

Evaluacién del Servicio

Servicios: Ejecucién

Producciéon

Distribucién

Servicios a Usuarios

Mercadeo de Servicios

Control de Recursos

Control de Cambios

Control del inventario de recursos y datos

Servicios de Administracion

Administracion Financiera

Desempefio del Staff

Educacion / Entrenamiento

Anexo N°3 Andlisis de Administracion Tl
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Formato de cuestionario para validacion de informacion con lideres de las
unidades de desarrollo USA y UST.

¢, Como se encuentra estructurada la DIS?

¢,Cuenta la DIS con una misién y vision establecida?

¢, Cudles son las tareas principales que desarrollan los analistas de sistemas?

¢, Como se gestiona el talento humano?

¢,De qué manera se gestiona? ¢ Con qué objetivos?

¢ Existen metodologias para la evaluacion de procesos?

¢, Qué estrategias considera usted mas relevantes para la organizacion?
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¢, Considera que el soporte y servicio de TIC es adecuado para su dependencia?

¢, Qué soluciones informaticas deberia implementarse o adquirirse para la medir el

desempeiio de los analistas de sistemas?

¢, Cual seria el presupuesto asignado para la inversion de un sistema de gestion de

talento humano?
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