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RESUMEN EJECUTIVO

El cambio es, en esencia, parte importante y omnipresente en el quehacer de todas las
empresas; acompafa a los procesos operativos, tacticos y estratégicos, por lo cual
obliga a que el planeamiento estratégico de los mismos tenga horizontes finitos y de

mediana duracion.

La adaptabilidad es un fendmeno natural e inherente a la evolucion del hombre, y se
traslada a las grandes empresas como una manera de vivir en su entorno empresarial y
de desarrollar estrategias para lograr una ventaja competitiva que les ayude a
diferenciarse en su rubro, que se evidencie en el retorno de las inversiones y se

transforme en utilidades para sus accionistas y trabajadores.

Es importante por esto, que todas las areas que conforman una empresa, estén
alineadas a los objetivos estratégicos que se plantean en los planes directores, con el
fin de dirigir los esfuerzos de manera conjunta en la consecucién de los logros y metas

propuestas.

Las dreas de Tl en conjunto, como un drea fundamental para el soporte de los procesos
de negocio, deben tener la suficiente flexibilidad para adaptarse a los cambios que el
negocio propone. Sus objetivos deben estar alineados a los objetivos estratégicos de la
compafiia y deben tener una vision exacta de como aportar valor en su interaccién con
las demas areas para, sin descuidar el soporte comun del dia a dia, participar en
proyectos de alto impacto y directa correlacion a la consecucion de las metas
organizacionales, cambiando con esto la vision hacia Tl de un rol de proveedor de

servicios a un rol de socio estratégico.



La presente tesis pretende cambiar la visién del area de Tl de una gran empresa
industrial, proponiendo un modelo de Gestion de la Demanda de proyectos y
requerimientos basado en las mejores practicas de Gobierno de Tl y Servicios de TI,
gue permita asegurar que las iniciativas del negocio se transformen en proyectos o
requerimientos que contribuyan al logro de los objetivos estratégicos, optimizando el
uso de los recursos a través de un adecuado proceso de priorizacion de iniciativas.
Asimismo, el modelo aspira a servir como base para su implementaciéon en otras

empresas.

En el primer capitulo se presenta el marco tedrico, el modelo de madurez de la Gestién
de la Demanda de Tl y el alineamiento del marco teérico con el modelo de madurez

respectivo, que sirven de guia para formular el modelo.

En el segundo capitulo se analiza el proceso actual de la Gestién de la Demanda, y se

determina el escenario que motiva la inmediatez de una accién.

En el tercer capitulo se detalla la propuesta de solucidn, se presenta, el nuevo modelo
de la Gestion de la Demanda, sus herramientas, procesos, roles e indicadores de
gestion, asi como también el proceso de implementacién y un andlisis de costo
beneficio. La implementacion del modelo prevé una ganancia de S/313,800 calculada

en forma anual.

En el capitulo cuatro se detallan las conclusiones asociadas al trabajo realizado vy las

recomendaciones para futuros trabajos relacionados al tema de la presente tesis.
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INTRODUCCION

Hoy en dia los cambios en las organizaciones son constantes y cada vez mas complejos,
con lo cual el alineamiento de Tl al negocio y el gobierno de Tl representan elementos
claves en la gestion de las empresas, desde las pequefias hasta las mas grandes. Las
empresas requieren de la tecnologia y de sus soluciones informaticas tanto en el
soporte de sus operaciones asi como también innovarlas y mejorarlas, en linea con su

estrategia.

Por lo tanto, el drea de Tl ya no se restringe a ser un proveedor de servicios sino juega
un rol mucho mas protagoénico en la definicidn y soporte de las estrategias del negocio.
A fin de abordar este nuevo rol de las Tl es preciso preguntarse: ¢Estamos logrando
retornos de valor tangibles sobre las inversiones de TI? ¢Se estd trabajando en las
actividades de mayor prioridad para el negocio en su conjunto? ¢El negocio reconoce
el esfuerzo de Tl para atender las solicitudes? ¢ Tiene capacidad Tl para hacer frente de

la demanda futura?

A fin de resolver las preguntas anteriores y hacer frente a una problematica especifica
de la empresa bajo estudio, la presente tesis propone un modelo para la Gestion de la
Demanda de proyectos y requerimientos. El modelo estd conformado por procesos,
roles, herramientas e indicadores alineados con las mejores practicas de Gobierno de

Tly la gestidon de servicios de TI.

Dicho modelo se basa en un trabajo conjunto del area de Tl y el negocio, asi establece

nexos e instancias formales para atender los requerimientos de ambas partes.



Cabe mencionar que la implementacion del referido modelo, no sélo representa un
cambio en un modelo de operacién, sino que se trata de un cambio cultural el cual
debe gestionarse con una estrategia apropiada. Esto ultimo es lo que representa el

verdadero desafio de la presente propuesta.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1. Antecedentes

1.1. Descripcidn del tipo de empresa

Se clasifica dentro de la categoria de "grandes empresas"’, aquellas que
cuentan con mas de tres mil trabajadores activos, oficinas y plantas en varias
ciudades del pais que les permiten producir su materia prima, procesar sus
productos o ambas; sus volimenes de facturacién son de mas de 500 millones
de ddlares anuales; tienen una participacidn significativa dentro de la
industria en que se desarrollan, es decir, en mas del 10% con referencia a las
demas empresas del rubro. Por lo general, pertenecen a un grupo empresarial
o conglomerados diversos.

Generalmente, tienen una estructura organizacional matricial compuesta por
muchas gerencias y/o unidades de negocio.

Este tipo de empresas son reguladas por muchas entidades, como son, a nivel
estatal, uno o mas ministerios, superintendencias y, a nivel privado, por
sociedades, cdmaras de comercio, entre otros. Suelen tener relacidon con
sindicatos desde sus trabajadores y grupos de influencia cerca de las zonas en

las cuales tienen sus plantas de produccidn y/o procesamiento.

! Se toma como documento base para definir el concepto de gran empresa, el D.S. 013-2013-PRODUCE,
en el cual se define los tipos de empresa por su volumen de ventas anuales (Ministerio de la Produccidn,

2013)



1.2. Descripcidn de la empresa objeto de estudio
1.2.1. Antecedentes’

La empresa, caso de estudio de la presente tesis, es Tecnoldgica de Alimentos
S.A. (TASA), que forma parte del grupo empresarial BRECA (Brescia Cafferata)
un grupo comprometido con la sociedad y la sostenibilidad. Dicho grupo es
uno de los mas importantes inversionistas que desde hace mas de 100 afios
ha invertido en forma decidida y diversificada en diversos sectores de la
industria, las finanzas y los servicios en el Perd, asi como en el desarrollo de
importantes proyectos inmobiliarios y urbanisticos.
El grupo econdmico, a través de sus empresas peruanas, realiza inversiones y
participa en los mercados de la regidon con operaciones en soldadura,
cemento, mineria, pinturas, entre otros. Es asi que empresas estan presentes
con actividades en Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, Venezuela, entre otros
paises de la region.
La empresa se dedica a extraer, transformar y comercializar recursos
hidrobioldgicos para consumo humano directo e indirecto, con una
orientacién hacia la calidad y el valor agregado en armonia con la comunidad
y el medio ambiente. La empresa también presta servicios de astillero para la
construccion, el mantenimiento y la reparacion de embarcaciones navales.
A pesar de tener sélo 11 afios en el mercado se ha convertido en la primera
empresa productora de harina y aceite de pescado a nivel mundial, con 13

plantas de harina y aceite de pescado ubicadas a lo largo del litoral peruano,

2 Cfr. Reporte de sostenibilidad TASA 2013 (Tecnoldgica de Alimentos S.A., 2013)



una planta de congelados ubicada en el Callao, cerca de 3,500 colaboradores y
con una flota propia compuesta por 88 embarcaciones pesqueras - de las que
operan 50 - dotadas con equipos electrdnicos de ultima generacion. 14 de las
cuales cuentan con sistemas de refrigeracion (RSW) para consumo humano;
garantizando un abastecimiento Optimo de pescado y comercializando
nuestros productos en estricto cumplimiento de los mas altos estandares de
calidad.

Respecto de la estructura organizativa, TASA cuenta con 20 Gerencias que son
del tipo de organizacion matricial, con 4 Gerencias de Negocio y 16 que les

brindan soporte.?

1.2.2. Visién*
“Ser una empresa de clase mundial, lider e innovadora en el aprovechamiento

sostenible de recursos marinos con fines nutricionales.”

1.2.3. Misién’
“Brindar al mundo alimentos e ingredientes marinos de alta calidad y valor

agregado, en armonia con la comunidad y el medio ambiente.”

3 Cfr. Reporte de sostenibilidad TASA 2013 e informacion actualizada a 2014
* Cfr. Reporte de sostenibilidad TASA 2013
> ldem



1.3. Organigrama del area de TI
El drea de Tl esta conformada por 28 personas que atienden todos los
requerimientos de todas las dreas y plantas de la compafiia. A continuacidn,

se presenta el organigrama de la gerencia de Tl:

Gerente de Tl

Asistente de
gerencia

Supervisor de
infraestructura TI

Sub gerente de TI

Gestores de Tl
(10)

Consultores TI

|
EEeaa Consultores Tl (5)

Analistas Tl (3)

llustracién 1- Organigrama actual de la gerencia de Tl

Fuente: Elaboracién Propia

1.4. Impacto de las TIC en la empresa
La empresa enfoca al drea de Tl como una parte importante dentro del
soporte a todas las dreas estratégicas de la empresa. A continuacidn se

muestra el mapa de procesos de la empresa:
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llustracion 2 - Procesos de la empresa
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Fuente: Elaboracidn propia

2. Objetivos de la tesis

2.1. Objetivos generales

Se han definido los siguientes objetivos que la presente tesis pretende

alcanzar:

1. Desarrollar un modelo para la Gestion de la Demanda de Tl de
requerimientos y proyectos aplicable a empresas que revistan similares
caracteristicas al tipo de empresa para el cual se desarrolla la presente
tesis.

2. Asegurar que las iniciativas del negocio se transformen en proyectos o

requerimientos que contribuyan al logro de los objetivos estratégicos.



3. Optimizar el uso de recursos a través de un adecuado proceso de

priorizacion de proyectos y requerimientos.

2.2. Objetivos especificos

A fin de lograr los objetivos generales definidos, es necesario establecer los
siguientes objetivos especificos, los cuales deberdn ser cubiertos en cada

capitulo:

1. Investigar y evaluar las mejores practicas de Gestion de la Demanda para
proyectos y requerimientos que aseguren el alineamiento de Tl con el
negocio.

2. Analizar y diagnosticar el proceso de Gestidon de la Demanda actual para
requerimientos y proyectos.

3. Disefiar el nuevo proceso de Gestion de la Demanda para proyectos y
requerimientos, que optimice el uso de recursos y aporte valor al negocio.

4. Establecer plan de implementacion del nuevo proceso propuesto.

3. Alcance

A fin de definir un proceso de Gestion de la Demanda de proyectos y requerimientos
para el tipo de empresa definida, se realizara el andlisis y la evaluacién de los marcos
de referencia de COBIT e ITIL, que establecen los lineamientos generalmente
aceptados para el gobierno de Tl y la administracién de los servicios de TI. No se

consideraran otros estandares relacionados a la evaluacion de procesos o gestidon de



calidad, tales como los emitidos por la International Organization for Standarization
(Organizacion internacional para la estandarizacién, ISO), dado que no se trata de

estdndares especificos para el tema en cuestién.

Asimismo, no se considerara el analisis los estandares relacionados a la gestion de
proyectos, porque que la gestion de los mismos es parte de los procesos de

construccion y entrega.

La presente tesis recoge el proceso de Gestion de la Demanda de requerimientos y
proyectos relacionados con mejoras a los procesos de negocio, extensidon de
funcionalidades de las aplicaciones, adecuaciéon regulatoria, entre otros; no
considerando la atencién de incidencias que puedan resultar en el uso de los recursos

del Area de TI.

4. Marco de referencia

La entrega de servicios y productos de Tl se ha convertido en un desafio desde que las
organizaciones se convirtieron en “dependientes” de TI. Hoy en dia, la tecnologia de
informacién juega un rol muy importante para el éxito de una organizacién; por lo
tanto, debe ser considerada como un elemento estratégico y debe ser parte integral
del gobierno corporativo. Esta responsabilidad no es Unicamente de los gerentes de TI,
sino también de la Alta Direccién de cada organizaciéon®. En los ultimos afios se ha

observado como Tl ha comenzado a convertirse en un creador de valor mas que un

6 (Aguilar Alonso, Carrillo Verdun, & Tovar Caro, 2008) Importancia de la gestién del proceso de la
demanda de Tl



proveedor de servicio, lo cual se demuestra por ejemplo, en los desarrollos
tecnolégicos que han generado nuevas oportunidades de negocios, soluciones vy
herramientas que permiten a las empresas ahorrar en recursos y mejorar la calidad de
sus productos y servicios para competir en un mercado globalizado. Por lo cual es
sencillo afirmar que las organizaciones ya no podrian subsistir sin el componente

tecnoldgico como base estratégica para el logro de sus objetivos.

Respecto de la interaccién que se da al interno y al externo de las organizaciones en
busca de soluciones que soporten sus objetivos de negocio con las dreas que proveen
dichas soluciones, es posible determinar que existe un proceso por el cual el negocio
realiza sus pedidos y el drea de Tl gestiona y responde a dichos pedidos. Dicho proceso

se puede definir como el de Gestién de la Demanda.
La Gestion de la Demanda es por lo tanto, un proceso para capturar, evaluar y priorizar

todas las demandas o requerimientos del negocio hacia Tl. La demanda puede

clasificarse como: estratégica, tactica y operativa.

Seglin Igor Aguilar Alonso’, la demanda estratégica estd dirigida a evaluar las
oportunidades que se transformaran en proyectos de inversion.
La demanda tactica se gestiona mediante el portafolio de servicios; ésta fluye desde

diferentes direcciones.

7 ALONSO AGUILAR, Igor y otros
2008 Importancia de la gestion del proceso de la demanda de Tl
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La demanda operativa estd orientada a asegurar la continuidad de las operaciones
tanto en términos de infraestructura como de aplicaciones (p.e. mantenimiento

preventivo). Esta demanda proviene del area de TI.

Gestionar la demanda, como proceso critico del Gobierno de Tl, no es solo aceptar las
solicitudes de Servicios de TI® sino que requiere que el drea de Tl ponga a disposicién
un conjunto de procesos y recursos para habilitar el real entendimiento de las
necesidades del negocio, asignando los recursos limitados en la forma mas efectiva y
eficiente posible para aportar el valor esperado al negocio. Un modelo de Gestion de la
Demanda reside en dos elementos claves del proceso: la priorizacién y la clasificacién.
La priorizacion involucra la identificacion de las diferentes iniciativas y su evaluacion,
basandose en factores tales como: valor estratégico, valor financiero, riesgo, capacidad
de TI, etc. Asimismo, dichas iniciativas requieren ser clasificadas en cuanto a su
impacto y tratamiento.

En el presente trabajo, la Gestidon de la Demanda alcanza la demanda estratégica y
tactica de requerimientos y proyectos hacia el area de Aplicaciones de una empresa
pesquera.

Segun Igor Aguilar Alonso®, existen pocos estudios relacionados con el tema de

Gestion de la Demanda de TI.

® SYMONS, Craig
2006 How IT must shape and manage demand, Forrester.

° ALONSO AGUILAR, Igor y otros
2013 Case Study of Strategic IT Demand Management in Organizations
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Sin embargo, dada la importancia del proceso de Gestidon de la Demanda y el alcance
gue posee en una organizacién, el mismo debe ser considerado parte de un conjunto

de procesos de mayor nivel que gobiernen la gestién de Tl en una organizacion.

El Gobierno de Tl es un conjunto de procesos que aseguran el efectivo y eficiente uso
de Tl como habilitador para que la organizacién logre sus objetivos. Por lo tanto, las
buenas practicas de referencia para entender, evaluar y proponer mejoras al proceso
de Gestidn de la Demanda pueden encontrarse en los marcos de referencia tales como

COBIT e ITIL, los cuales se desarrollaran seguidamente en detalle.

4.1. COBIT

4.1.1. Vision general de COBIT 5

COBIT, por sus siglas en inglés Control Objectives for Information and related
Technology (Objetivos de control para la informacidn y tecnologia relacionada),
es un marco de referencia que proporciona una guia para el gobierno y la
gestion de las Tl en una organizacién. Asimismo, provee de un marco de trabajo
integral que ayuda a las empresas a alcanzar sus objetivos para el gobierno y la
gestion de las Tl, ayudando a las organizaciones a crear el valor éptimo desde Tl
manteniendo el equilibrio entre la generacion de beneficios, la gestion de los
riesgos y el uso de recursos. El marco es publicado por ISACA, cuyas siglas se
refiere a Information System Audit and Control Foundation (Asociacién de

Auditoria y Control de Sistemas de informacion).

12



Su primera edicion fue publicada en 1996, encontrandose actualmente en su
version 5, publicada en 2012. COBIT puede ser utilizado por empresas de todos
los tamafios y rubros, tanto en el sector privado como publico, con o sin fines

de lucro.

Governance of Enterprise IT

IT Governance

Management

Control

Evolucién de alcance

Audit

1996 1998 2000 2005/7 2012

llustracién 3 - Evoluciéon COBIT

Fuente: An business framework from ISACA, www.isaca.org/cobit

Del cuadro anterior, se desprende cdmo el marco de trabajo ha ido cambiando
desde un marco orientado a la auditoria y control en sus inicios hacia un marco
para la administracién y gobierno en sus ultimas ediciones. En ese sentido,
puede demostrarse cémo ha evolucionado el aporte de las Tl al negocio, dado
gue ya no se trata de establecer controles para minimizar los niveles de riesgos
sino es pieza fundamental para brindar herramientas para el uso eficiente de

los recursos en busca de los objetivos organizacionales.

13



Por lo tanto, se puede observar que la razén principal para desarrollar los
procesos alineados a COBIT es la de mejorar la relacién entre las necesidades
del negocio y las metas Tl, en un marco de control y procesos estandares que

aseguran la calidad de los productos y servicios que provee el area de TI.

En la ultima versién de COBIT, se integran otros marcos de referencia tales

como Val IT publicado por el IT Governance Institute y Risk IT.

Val IT afiade mejores practicas con el fin de contribuir al proceso de creacion de
valor, con lo que de forma inequivoca se hace medicidn, seguimiento y se

maximiza la creacién de valor en el negocio por medio de la inversién en T1°:

Por otro lado, Risk IT™ es un marco para la gestion de riesgos publicado
también por ISACA. Este marco trabaja en la interseccidn entre el negocio y Tl,
y permite a las empresas gestionar, e incluso sacar provecho de riesgos en la

consecucion de sus objetivos.

Asimismo COBIT 5, basa su estructura en 5 principios que se desarrollan a

continuacion.

Los cinco principios claves'? en los que se basa COBITS (mostrados en la figura)

para el gobierno y la gestidén de las Tl empresariales son los siguientes:

%1saca

2008 Val-IT-Framework-2.0-Extract-Jul-2008

1saca

2009 The Risk IT Framework

21SACA

2012 Un marco de Negocio para el Gobierno y la Gestion de la Empresa
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5. Separar 2, Cubrir
el Goblemo Empresa Extremo
de la Gestitn 4 Exiremo

Principios
de COBIT 5

llustracidn 4 - Principio de COBIT 5

Fuente: Un marco de Negocio para el Gobierno y la Gestidn de la Empresa, ISACA

Principio 1. Satisfacer las Necesidades de las Partes Interesadas:

Las empresas existen para crear valor para sus partes interesadas manteniendo
el equilibrio entre la realizacién de beneficios y la optimizacién de los riesgos y
el uso de recursos. Las necesidades de las partes interesadas deben
transformarse en una estrategia corporativa factible. La cascada de metas que
propone COBIT 5 es el mecanismo para traducir las necesidades de las partes
interesadas en metas corporativas y, en consecuencia, las metas de TI
relacionadas. Esta traduccién permite establecer metas especificas en todos los
niveles y en todas las dreas de la empresa en apoyo de los objetivos generales y
requisitos de las partes interesadas y asi, efectivamente, soportar la alineacién

entre las necesidades de la empresa y las soluciones y servicios de TI.

15



Este principio apoyara directamente el desarrollo del tema propuesto en el

presente trabajo.

Principio 2. Cubrir la Empresa Extremo-a-Extremo:

COBIT 5 integra el gobierno de la empresa Tl en el gobierno corporativo. Es
decir, el sistema de gobierno para la empresa Tl propuesto por COBIT 5 se
integra sin problemas en cualquier sistema de gobierno y cubre todas las
funciones y procesos necesarios para gobernar y gestionar la informacion
corporativa y las tecnologias relacionadas donde quiera que esa informacion

pueda ser procesada.

Principio 3. Aplicar un Marco de Referencia Unico Integrado:
COBIT 5 se alinea a alto nivel con otros estandares y marcos de trabajo
relevantes, y de este modo proporciona una referencia base de buenas

practicas exhaustiva y sélida.

Principio 4. Hacer posible un Enfoque Holistico:
COBIT 5 define un conjunto de catalizadores para apoyar la implementacién de

un sistema de gobierno y gestidn global para las Tl de la empresa.

16



Principio 5: Separar el Gobierno de la Gestidn:
El marco de trabajo COBIT 5 establece una clara distincién entre gobierno y
gestion. Estas dos disciplinas engloban diferentes tipos de actividades,

requieren diferentes estructuras organizativas y sirven a diferentes propdsitos.

Juntos, estos cinco principios permiten a la empresa construir un marco de
gestion de gobierno y gestidn efectivo que optimiza la inversion y el uso de

informacidn y tecnologia para el beneficio de las partes interesadas.

4.1.2. Cascada de Metas COBIT 5

Con el fin de crear valor para sus interesados, es importante que una organizacién
establezca su visidn claramente y a partir de ella la estrategia y objetivos del negocio.
Luego, esto debe ser traducido a los objetivos del area de Tl, que serdn la base para su
estrategia. Finalmente, los procesos de soporte de Tl deben ser claramente
planificados para traducir la estrategia de Tl en accién.*®

En este sentido, COBIT 5 sirve de guia a las organizaciones para relacionar las metas
del negocio a las metas de TI.

A partir de lo anterior es posible afirmar que la cascada de metas facilita la
implementacién del marco de trabajo de acuerdo a las prioridades de cada

organizacioén, ya que desde la identificacion de las metas del negocio es posible llegar

B IT Governance Institute
2008 Understanding How Business Goals drive IT Goals
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al nivel particular de procesos, proyectos, controles, entre otros;

implementados para apoyar el logro de los objetivos planteados.

La cascada de metas propuesta por COBIT se muestra a continuacion:

Motivos de las Partes interesadas

(Entormo, Evolucion de la Tecnologia, ...)

Necesidades de las Partes Interesadas

de Beneficios de Recursos
—
Metas Corporativas o
—
Metas relacionadas con las T e
m—

Metas de los Catalizadores

llustracidn 5 - Vision general de las Metas de COBIT 5

Fuente: Un marco de Negocio para el Gobierno y la Gestién de la Empresa, ISACA

gue deben ser
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Relacion con los Objetivos de Gobierno
Realizacion de | Optimizacion de | Optimizacion de

Dimension del CMI Meta Corporativa Beneficios Riesgos Recursos
Financiera 1. Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio P S

2. Cartera de productos y servicios competitivos P P S

3. Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos) P S

4. Cumplimiento de leyes y regulaciones externas P

5. Transparencia financiera P S S
Cliente 6. Curtura de servicio orientada al cliente P S

7. Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio P

8. Respuestas 4giles a un entomno de negocio cambiante P S

9. Toma estratégica de Decisiones basada en Informacién P P P

10. Optimizacion de costes de enfrega del servicio P P
Interna 11. Optimizacién de la funcionalidad de los procesos de negocio P P

12. Optimizacion de los costes de los procesos de negocio P P

13. Programas gestionados de cambio en el negocio P P S

14. Productividad operacional y de los empleados P P

15. Cumplimiento con las politicas internas P
Aprendizaje y 16. Personas preparadas y motivadas S P P
Crecimiento 17. Cultura de Innovacion de producto y negocio P

llustracién 6 - Metas corporativas de COBIT 5

Fuente: Un marco de Negocio para el Gobierno y la Gestion de la Empresa, ISACA

Dimension del CMI Tl

Meta de Informacién y Tecnologia Relacionada

Financiera

01 | Alineamiento de Tl y esirategia de negocio

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

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

04 | Riesgos de negocio relacionados con las Tl gestionados

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

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

Cliente 07 | Enfrega de servicios de TI de acuerdo a los requisitos del negocio
08 | Uso adecuado de aplicaciones, informacion y soluciones tecnologicas
Intena 09 | Agilidad de las Tl
10 | Seguridad de la informacian, infraestructura de procesamiento y aplicaciones
11 | Optimizacion de activos, recursos y capacidades de fas Ti
12 | Capacitacion y soporte de proceses de negocio integrando aplicaciones y tecnologia en procesos de negocio
13 | Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del presupuesto y satisfaciendo los requisitos y
normas de calidad.
14 | Disponibilidad de informacion til y fiable para 1a toma de decisiones
15 | Cumplimiento de Ias politicas internas por parte de las Tl
Aprendizaje y 16 | Personal del negocio y de las Tl competente y motivado
Crecimiento

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

llustracidn 7 - Metas relacionadas con las Tl

Fuente: Un marco de Negocio para el Gobierno y la Gestidn de la Empresa, ISACA
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Optimizacion de la funcionalidad de los procesos de negocio

Programas gestionados de cambio en el negocio

Personas preparadas y motivadas

™ |Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio
¥ IRiesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activo)
~lcontinuidad y disponibilidad del servicio de negocio

% [Respuestas agiles a un entorno de negocio cambiante

*2 [Toma estratégica de Decisiones basadas en informacién

N [Optimizacién de los costes de los procesos de negocio

N |Cultura de innovacién del producto y del negocio

™ |cartera de productos y servicios competitivos
& Cumplimiento de leyes y regulaciones externas
© |Optimizacidn de costes de entrega del servicio
#» |Productividad operacional y de los empleados

@ [cultura de servicio orientada al cliente
U1 [Cumplimiento con las politicas internas

v Transparencia financiera
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Aprendizaje
y
Crecimiento

Meta relacionada con las Tl Financiera Cliente Interna
01 [Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio
Cumplimiento y soporte de la Tl al
02 |cumplimiento del negocio de las leyes y
regulaciones externas
Compromiso de la direccion ejecutiva para
tomar decisiones relacionadas con Tl
Riesgos de negocio relacionados con las Tl
gestionados
Realizacion de beneficios del portafolio de
05 |Inversiones y Servicios relacionados con
las TI
Transparencia de los costes, beneficios y
riesgos de las Tl
Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los
requisitos del negocio
Uso adecuado de aplicaciones,
informacidn y soluciones tecnoldgicas
09 |Agilidad de las Tl
Seguridad de la informacidn, infraestructuras
de procesamiento y aplicaciones
Optimizacion de activos, recursos y
capacidades de las TI
Capacitacion y soporte de procesos
12 |de negocio integrando aplicaciones y
tecnologia en procesos de negocio
Entrega de Programas que proporcionen
beneficios a tiempo, dentro del
presupuesto y satisfaciendo los requisitos
y normas de calidad
Disponibilidad de informacidn util y
relevante para la toma de decisiones
15 |Cumplimiento de Tl con las politicas internas
Personal del negocio y de las Tl
competente y motivado
Conocimiento, experiencia e iniciativas
para |a innovacién de negocio

03

Financiera

06

07

Cliente

08

10

11

Interna

13

14

16

17

Aprendizaje y
Crecimiento

llustracidn 8 - Mapeo entre metas corporativas y metas Tl

Fuente: Un marco de Negocio para el Gobierno y la Gestidn de la Empresa, ISACA
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A su vez, cada Meta de Tl tiene relacionado un grupo de procesos primarios y

secundarios que le dan soporte”.

De los cuadros anteriores, a modo de ejemplo es posible determinar que a partir de
una o varias metas de negocio, se podra traducir la misma en una o varias metas para

Tl, las cuales estaran soportadas por uno o varios procesos

4.1.3. Modelo de Procesos COBIT 5

COBIT 5 incluye un modelo de referencia de procesos que define y describe en detalle
varios procesos de gobierno y de gestion. Dicho modelo representa todos los procesos
gue normalmente se encuentran en una empresa relacionados con las actividades de
Tl, proporcionando un modelo de referencia comun entendible para las operaciones
de Tl y los responsables de negocio. El modelo de proceso propuesto es un modelo
completo e integral, pero no constituye el unico modelo de procesos posible. Cada
empresa debe definir su propio conjunto de procesos, teniendo en cuenta su situacion

y naturaleza particular.

El modelo de referencia de procesos de COBIT 5 divide los procesos de gobierno y de

gestion de la Tl empresarial en dos dominios principales de procesos:

* Gobierno: Contiene cinco procesos de gobierno; dentro de cada proceso se

definen practicas de evaluacién, orientacion y supervision (EDM).

“ISACA
2012 Un Marco de Negocio para el Gobierno y la Gestién de la Empresa, Pag. 52
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e Gestion: Contiene cuatro dominios, en consonancia con las areas de
responsabilidad de planificar, construir, ejecutar y supervisar (Plan, Build, Run
and Monitor - PBRM), y proporciona cobertura extremo a extremo de las TI. Los
nombres de estos dominios han sido elegidos de acuerdo a estas designaciones

de areas principales, pero contienen mas verbos para describirlos:
— Alinear, Planificar y Organizar (APO por sus siglas en inglés: Align, Plan and
Organise)
— Construir, Adquirir e Implementar (BAIl por sus siglas en inglés: Build,
Acquire and Implement, BAI)

— Entregar, dar Servicio y Soporte (DSS por sus siglas en inglés: Deliver,

Service and Support)

— Supervisar, Evaluar y Valorar (MEA por sus siglas en inglés: Monitor,

Evaluate and Assess, MEA)

La siguiente figura muestra el conjunto completo de los 37 procesos de gobierno y

gestion de COBIT 5.
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Processes for Management of Enterprise IT

llustracién 9 - Mapa de procesos COBIT 5

Fuente: Un marco de Negocio para el Gobierno y la Gestidn de la Empresa, ISACA

4.2, ITIL

4.2.1. Vision general de ITIL

ITIL por sus siglas en inglés (Information Technology Infrastructure Library) es
un marco de buenas practicas recogidos de organizaciones del sector publico y

privado alrededor del mundo.

El objetivo es proveer servicios de Tl de calidad, principalmente para ITSM (por
sus siglas en inglés: Information Technology Service Management). Existen dos

razones principales que explican las razones de implementar ITIL. La primera es

23



la de incrementar el foco en el servicio al cliente y la segunda es por el interés

de un gobierno de Tl efectivo y transparente ™.

ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios
de TI, asimismo una descripcién detallada de los procesos mas importantes de
una organizacion de Tl hacen que ITIL extienda su campo de aplicacidén y se
convierta en una guia util de referencia para muchas areas para definir nuevos

objetivos de mejora que lleven a su crecimiento y madurez.

Continual
service
improvement
Service
strategy
Service
design

llustracion 10 - Ciclo de vida del servicio

Fuente: Guia de Gestidn: Estrategia del servicio basada en ITIL V3; DE JONG, Argen y otros

B Ahmad, Norita; Shamsudin, Zulkifli
2013 Systematic approach to succesful implementation of ITIL
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4.2.2. Ciclo de vida del servicio
El marco de trabajo de ITIL se define en cinco etapas del ciclo de vida del servicio, que

se mencionan y definen a continuacion:

1. Estrategia del servicio

El centro del ciclo de vida del servicio es la estrategia del servicio, la creacién de valor
empieza aqui, comprendiendo los objetivos organizacionales y necesidades de los
clientes. Cada activo de la organizacién incluyendo a las personas, procesos y
productos deben apoyar la estrategia.

La Estrategia del Servicio, proporciona orientacidn sobre la manera de ver la gestion de
los servicios no sélo como una capacidad organizativa, sino como un activo estratégico.
Se describen los principios que sustentan la practica de la gestion de los servicios que
son utiles para el desarrollo de politicas de gestion de servicios, directrices y procesos

en todo el ciclo de vida del servicio de ITIL.*®

2. Disefio del servicio
Para los servicios que ofrecen verdadero valor para el negocio, deben ser disefiadas
con los objetivos de negocio en mente. Disefio abarca toda la organizacion de T, ya
que es la organizacién en su conjunto que ofrece y apoya los servicios.
El disefio de servicios es la etapa del ciclo de vida que se vuelve una estrategia de

servicio en un plan para el cumplimiento de los objetivos de negocio. ITIL Disefio del

*DE JONG, Argen y otros
2008 Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL V3
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Servicio se ofrece orientacién para el disefio y desarrollo de servicios y practicas de
gestion de servicios. Cubre los principios y métodos para convertir los objetivos
estratégicos en las carteras de servicios y activos de servicios de disefio.

El alcance de ITIL Disefio del Servicio no se limita a los nuevos servicios. Incluye los
cambios y mejoras necesarias para aumentar o mantener el valor para los clientes a
través del ciclo de vida de los servicios, la continuidad de los servicios, el logro de
niveles de servicio y la conformidad con las normas y reglamentos.

Orienta a las organizaciones sobre como desarrollar capacidades de disefio para la

gestion del servicio.

3. Transicion del servicio

Proporciona una guia para el desarrollo y la mejora de las capacidades para la
introduccion de servicios nuevos y modificados en entornos compatibles. Se describe
cémo hacer la transicion de una organizacién de un estado a otro, mientras que se
controla los riesgos y apoya el conocimiento de la organizacion para también apoyar
las decisiones.

Se asegura de que el valor identificado en la estrategia de servicio, y codificado en el
disefo de servicios, hay una transicién efectiva de modo que se pueden realizar en la
operacion del servicio.

ITIL Transicion del Servicio describe las mejores practicas en la planificacién de la

transicion y de soporte, gestion del cambio, de activos de servicio y configuracion,
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gestion de versiones y la implementacidn, validacién del servicio y las pruebas, la
evaluacién del cambio y gestidn del conocimiento.

Proporciona orientacion sobre la gestion de la complejidad relacionada con cambios en
los servicios y procesos de gestion de servicios, evitando consecuencias no deseadas al

tiempo que permite la innovacion.

4. Operacion del servicio

Se describe las mejores practicas para la gestion de los servicios en los entornos
compatibles. Incluye orientacion sobre el logro de la eficacia y la eficiencia en la
entrega y soporte de servicios para garantizar el valor para el cliente, los usuarios y el
proveedor de servicios.

Proporciona orientacién sobre la manera de mantener la estabilidad en la operacién
del servicio, teniendo en cuenta los cambios en el diseno, la escala, el alcance y los
niveles de servicio.

Las organizaciones cuentan con directrices para el proceso detallado, métodos vy
herramientas para su uso en dos grandes perspectivas: control de reactivos y
proactivos. Los gestores y los profesionales cuentan con el conocimiento que les
permite tomar mejores decisiones en areas como la gestién de la disponibilidad de los
servicios, el control de la demanda, optimizando utilizacion de la capacidad, la
planificacion de las operaciones, y evitar o resolver las incidencias del servicio y gestién

de problemas.
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5. Mejora continua del servicio
Proporciona orientacion sobre la creacién y el mantenimiento de valor para los
clientes a través de una mejor estrategia, disefio, transicion y operaciéon de los
servicios. Combina los principios, las practicas y los métodos de gestidon de la calidad,
gestion del cambio y la mejora de la capacidad.
Describe las mejores practicas para el logro de mejoras incrementales y de gran escala
en la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la continuidad del negocio, y de
garantizar que la cartera de servicios sigue estando alineada a las necesidades
empresariales. Se ofrecen orientaciones para vincular los esfuerzos de mejora y
resultados con la estrategia de servicio, disefio, transicion y operacion.
Se establece un sistema de retroalimentacion de bucle cerrado, basado en el
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA). La retroalimentacién de cualquier etapa del
ciclo de vida de servicio puede ser utilizado para identificar oportunidades de mejora

para cualquier otra etapa del ciclo de vida.

4.2.3. Procesos del ciclo de vida del servicio

Cada fase del ciclo de vida del servicio estd compuesta por un conjunto de procesos

que se detallan a continuacién®’:

Ciclo de vida Proceso

Gestion de la estrategia para los servicios de Tl
Gestion de la cartera de servicios

Gestion financiera

Gestion de la Demanda

Estrategia del servicio

Y7 Office of Government Commerce
2011 ITILV3
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Ciclo de vida Proceso

Gestion de relaciones con el negocio
Coordinacion del disefio

Gestion del catalogo de servicios

Gestion del nivel de servicio

Gestion de la disponibilidad

Gestion de la capacidad

Gestion de la continuidad del servicio de Tl
Gestion de la seguridad de la informacién
Gestidon de proveedores

Diseno del servicio

Planificacidn y soporte de la transicion
Gestion de cambios

Gestion de la configuracidon y activos del
servicio

Gestion de entregas y despliegue
Validacion y pruebas del servicio

Transicion del servicio

Evaluacion

Gestion del conocimiento
Gestion de eventos
Gestion de incidencias
Operacion del servicio Gestion de peticiones

Gestion de problemas
Gestion de accesos

Tabla 1 - Procesos por fase del ciclo de vida del servicio

Fuente: Elaboracion propia



4.3. Marco de referencia para la evaluacion del proceso actual
Como se ha mencionado anteriormente, la demanda esta clasificada en tres grandes
categorias (estratégica, tactica y operacional), y para poder gestionarla

adecuadamente tiene que cumplir un proceso ciclico.

En la presente seccién se detalla el Ciclo de vida del Proceso de la Demanda y el

Modelo de Madurez de la Demanda propuestos por Igor Aguilar'®.

4.3.1. Ciclo de vida del proceso de la demanda
Segun lo mencionado por Igor Aguilarlgpara gestionar la demanda, tenemos

gue considerar el proceso ciclico, que se detalla en la siguiente ilustracién:

18 .
Aguilar Alonso, Igor

2010 Importancia de la gestion del proceso de la demanda de Tl
1 Aguilar Igor y otros

2010 Importancia de la gestion del proceso de la demanda de TI
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Planeamiento
estratégico

Gestién del Gestion del
valor portafolio

Ciclo de vida del

proceso de la

demanda

Priorizacion y Delegacion de
financiamiento autoridad

Planificacién
financiera

llustracion 11 - Ciclo de vida del proceso de la demanda

Fuente: Elaboracidon propia

A continuacion se resume brevemente cada uno de estos procesos del ciclo de vida de

la demanda.

1. Planeamiento Estratégico

Es el proceso del cual va a depender mucho el éxito del negocio. En este
proceso se debe de trabajar con mucho cuidado para tomar las decisiones
adecuadas. Es el que nos proporciona la prioridad para todas las inversiones

(incluyendo ajuste de estrategias, valores, riesgo y arquitectura).
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2. Gestion del Portafolio

Se encarga de traducir la estrategia en categorias de inversion (ejemplos,
mejoras del negocio, mantenimiento y cumplimiento); define la asignacién
financiera, umbrales de riesgo y el retorno objetivo y facilita las revisiones del

proyecto.

3. Delegacion de Autoridad
Esta encargado de la definicion del modelo de gobierno para la toma de
decisiones correctas y las responsabilidades en el proceso de la Gestidon de la

Demanda de TI.

4, Planificacion Financiera

Determina los fondos necesarios que deben estar disponibles para la inversiéon
en activos de negocio y el presupuesto necesario para mantenerse alineado con
el plan estratégico, la gestién del portafolio y la delegaciéon de autoridad vy
responsabilidades. En adicidn, la planificacion financiera determina el precio de
los servicios de Tl y como se deben de pagar estos servicios por parte del

negocio.
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5. Priorizaciéon y Financiacién
Las decisiones de priorizacidon y financiacién son adoptadas a través de la
organizacién y estdn relacionadas con los criterios establecidos durante la

planificacion estratégica, gestion del portafolio y la gestion financiera.

6. Gestion del Valor

Se define como el impacto que un proyecto debe de tener en las entidades
externas, particularmente en clientes y proveedores. Refuerza Ia
responsabilidad para la consecucion de beneficios tangibles de los negocios
mediante la revision de proyectos, estableciendo compromisos, monitoreando
los resultados y asegurando la capacidad para la entrega del valor, los impactos

futuros, las decisiones de inversidn, presupuestos y compensaciones.

Hoy en dia, las organizaciones enfrentan el problema de cdmo madurar sus
practicas de la Gestion de la Demanda T, por lo cual es necesario introducir un
modelo de madurez de la Gestidon de la Demanda, para que las empresas
puedan ubicarse en una determinada etapa y saber si estan desarrollando

adecuadamente las buenas practicas de la Gestion de la Demanda.
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4.3.2. Modelo de madurez para la Gestidon de la Demanda

A continuacién se detalla el esquema de cdmo una empresa debera escalar de

una etapa a otra en el modelo de madurez de la Gestién de la Demanda

definido por Igor Aguilar®.

Etapa
Alineacion

Etapa
Responsabilidad

llustracién 12 - Evolucion del Modelo de Madurez de la Gestion de la Demanda

Fuente: Importancia de la gestidn del proceso de la demanda de TI, Igor Aguilar

e Etapa Reactiva: Es una etapa muy critica ya que estda caracterizada por niveles

de gastos arbitrarios, ya que no se encuentra ningln beneficio, no existen

estrategias formales de Tl, no se manejan portafolios de Tl, los pocos fondos de

financiamiento son muy escasos para poder realizar mas proyectos.

e Etapa de la Responsabilidad: En esta etapa se introduce el nexo de unién entre

administradores y Tl, para mediar en la aplicacion de planificacidon y proceso de

toma de decisién, segun las prioridades del negocio derivadas de las Tl desde

20 Aguilar Igor y otros
2010 Importancia de la gestion del proceso de la demanda de T
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los planes de negocios existentes y las entrevistas con los lideres del negocio.
En esta etapa existe una orientacion hacia el negocio, la estrategia de las
aplicaciones de Tl se desarrolla después del plan del negocio, se define el
portafolio de proyectos y se desarrolla el andlisis del portafolio.

e Etapa de Alineacidn: En esta etapa se expande el rol de los administradores
para abarcar todos los servicios de Tl, integrando los negocios y la planificacién
de TI, proporcionando una transparencia completa de los servicios de Tl y los
precios, ademds se establece un proceso de decisidon y responsabilidad que
proporciona autonomia a las unidades de negocio mientras se protegen las
necesidades de la empresa. En esta etapa se incrementa el valor de TI, las
estrategias de Tl se desarrollan en conjunto con los planes de negocio, se
realiza una priorizacion formal de todos los proyectos de Tl, productos vy
servicios de una manera mas equilibrada.

e Etapa Facilitadora: En esta etapa se transfiere la responsabilidad primaria de la
Gestion de la Demanda a los negocios, para incrementar la innovacién en toda
la empresa y hacia abajo. En esta etapa tenemos el incremento de la
innovacion, se desarrollan las estrategias de Tl dindmicamente junto con el plan

del negocio.

Cabe mencionar que madurar las practicas de la buena Gestion de la Demanda de T,
no es un trabajo sencillo, ya que las organizaciones primero deberdn realizar una

evaluacion de su situacion actual y ubicarse dentro de una determinada etapa del
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modelo con el objetivo de tomar las acciones necesarias para escalar a otra etapa del

modelo en forma evolutiva.

En la siguiente tabla, se presentan los estados de madurez de la Gestién de la

Demanda relacionados con el ciclo de vida del proceso de la demanda de TI**

Reactiva

Responsabilidad

Alineacion

Facilitadora

Beneficio

Ninguna

Incremento focalizacién al
negocio

Incremento del valor de
TI

Incremento de la
innovacién

Planificacidn
estratégica

No hay estrategia
formal de TI

La estrategia de aplicacion
de Tl se desarrolla después
del plan de negocios.

Desarrollo de la estrategia
de Tl junto con el plan de
negocios.

Desarrollo de las
estrategias de gestion de
infraestructura, servicios y
activos.

Desarrollo de
estrategias de Tl
dindmicamente junto
con el plan de negocio.

La estrategia de Tl
empresarial se
consolidada con la TI.

No existe portafolio
de

Definido el portafolio de
proyectos de aplicaciones
de Tl (repositorio simple de

Definidas las clases y
objetivos del portafolio
para todos los productos y

Ajustes dindmicos del
portafolio basado en
cambios en la

Gestion del o royectos y definicién de . .
. Tl (repositorio de P y . Y servicios de TI. estrategia.
portafolio servicios claves).
proyectos no
consolidados) L . Portafolio usado en la Se refina el catalogo de
Inicializar el andlisis del o . . . .
. . priorizacion y gestion del servicios para incluir
portafolio (estrategias,
) . valor. los de terceros.
solapamientos, riesgos)
. La gobernanza de Tl
Las delegaciones son 8 L v
. RMS estan integrados
desiguales, son muy . .
. Las unidades de negocio en la gobernanza del
altas o muy bajas. . . .
tienen autoridad para negocio.
L o . incrementarse o disminuir
La gestion de El comité de Tl empresarial .
- . sus gastos en Tl. Las unidades de
recursos de Tl dirige | delega la autoridad en las .
., - - negocio pueden
Delegacion los grupos de politicas de cumplimiento.

de autoridad

aplicaciones.

Las Tl es responsable
de

los resultados de las
iniciativas de
negocio

facilitados por las Tl

El administrador de
recursos de aplicaciones de
Tl reporta al ClO.

La gestion de recursos
tiene una dependencia
dual.

Las Tl y los negocios
tienen una
responsabilidad conjunta.

incrementar o
disminuir sus gastos en
TI.

Las unidades de
negocio son
directamente
responsables de los
resultados.

Planificaciéon
financiera

La asignacion de
fondos en los
proyectos se hace
por presiones.

Asignacion de fondos mas
racional.

Financiacién de la
infraestructura justificada

Asignacion de fondos se
deriva de la estrategia.

Para las infraestructuras
se basan en casos de

Asignacion de fondos
derivada de la
estrategia asignacion
dinamica; funciones
y/o unidades de

2 Aguilar Igor y otros
2010 Importancia de la gestion del proceso de la demanda de TI
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Reactiva

Responsabilidad

Alineacion

Facilitadora

Beneficio

Ninguna

Incremento focalizacién al
negocio

Incremento del valor de
TI

Incremento de la
innovacion

En la asignacion a las
operaciones los
fondos son escasos
para realizar mas
proyectos.

por proyectos pero
administrados
separadamente; en las
operaciones los fondos son
mas escasos para realizar
mas proyectos.

Las unidades de negocio
de Tl aplican un chequeo
para ser financiados.

negocio.

En las operaciones se basa
en estimaciones de
consumos determinados
por el analisis de
presupuestos basados en
actividades.

negocio directamente
financian sus gastos de
TI.

Planificacién financiera
basada en presupuesto
cero

Gestidn del valor para
todos los productos y
servicios de TI.

Priorizacion

La aprobacion de los
proyectos se hace
por presiones o
mandatos.

Criterios basados en
coste.

Priorizacion formal de
proyectos.

Se introduce la adaptacion
a las estrategias y criterios
de retorno pero de forma
ligera.

Priorizacion formal de
todos los proyectos de T,
productos y servicios.

Criterios equilibrados
(costes, estrategias,
riesgos y retornos).

Procesos de
priorizacion dinamicos
y muy rigurosos
(facilitado por el
negocio).

Priorizacion inicial
Focalizada por la
estrategia y los
retornos.

Gestién del
Valor

Desarrollo de casos
de negocios
complejos de TI,
para grandes
proyectos, pero no
usados después de
su aprobacién.

Baja utilizacidon y
seguimiento formal
de medidas de
rendimiento de las
actividades de TI.

Casos de negocio de Tl
conjuntamente
desarrollados para todos
los proyectos.

Las definiciones de valor se
expanden para incluir
métricas operacionales.

Seguimiento de medidas
de la realizacion de la
actividad de Tl como una
clave.

Evaluacion inicial de
riesgos y disponibilidad.

El negocio desarrolla los
casos de negocios con
ayuda delaTI.

Las medidas de valory
riesgo se usan en todos los
proyectos, la ejecucion de
los servicios se miden de
punto a punto.

La asignacion de fondos se
basa en las pruebas de
valor y mitigacion de
riesgos.

Se realizan auditorias post
mortem orientadas al
rendimiento del
portafolio.

El negocio desarrolla
los casos de negocio.

Las unidades de
negocio y/o funciones
son las

Responsables de
demostrar el valor -
futuros impactos de los
objetivos financieros y
operativos.

El retorno del
portafolio de Tl se
calcula a nivel de
empresa y unidades de
negocio/niveles
Funcionales.

Tabla 2 - Estados de Madurez de la Gestion de la Demanda Tl

Fuente: Importancia de la gestion del proceso de la demanda de TI, Igor Aguilar

5. Alineamiento de los marcos de referencia con la tesis

Como puede evidenciarse en los apartados anteriores, los marcos de referencia

contienen lineamientos de diversa indole dentro del ambito del Gobierno de TI. Por
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ello se requiere realizar una seleccion de aquellos procesos y prdacticas que permitan
proyectar la propuesta de mejora que se propondrd al proceso de la Gestidn de la
Demanda de proyectos y requerimientos.

A continuacion se presenta por cada marco de referencia, un analisis exhaustivo y

objetivo de los procesos de COBIT e ITIL respecto de los objetivos de la tesis.

5.1. Alineamiento de COBIT

Para el analisis de COBIT se realiza un analisis minucioso de sus procesos, teniendo en
cuenta las practicas especificas, objetivos de control y métricas que impactan en los

objetivos. Se detallan a continuacidn los pasos para llevar a cabo dicho analisis:
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Paso 1:

Se realiza una comparacién de las metas de Tl propuestas por COBIT (Véase

Capitulo 1, llustracion 7 - Metas relacionadas con las TI)

con los objetivos

numero 2 vy 3 de la tesis (Véase Capitulo 1, 2.0bjetivos de la tesis), a fin de

identificar aquellas metas que apalancan los objetivos definidos. Aquellas

metas Tl que segun su definicién soportan los objetivos especificados, reciben

un puntaje de 1 por cada objetivo que soportan. Se muestra a continuacioén el

cuadro con el andlisis:

Aseg que las iniciativas del Optimizar el uso de recursos a °
5 SEENL negocio se transformen en proyectos|través de un adecuado proceso de g
o requerimientos que contribuyan al |priorizacién de proyectos y 3
~ |logro de los objetivos estratégicos _ |requerimientos -
01 |Alineamiento de Tly la estrategia de negocio v X 1
® Cumplimiento y soporte de la Tl al cumplimiento del negocio de x x 0
las leyes y regulaciones externas
03 Com;l)romiso de la direccidn ejecutiva para tomar decisiones x x 0
relacionadas con Tl
04 |Riesgos de negocio relacionados con las Tl gestionados X X 0
05 Realizacion de beneficios del portafolio de Inversiones y v x 1
Servicios relacionados con las Tl
06 [Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de las Tl X X 0
07 |Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio v v 2
08 Uso adz'ec-uado de aplicaciones, informacion y soluciones % x 0
tecnoldgicas
09 |Agilidad de las Tl X X 0
10 Seguriqad de lainformacion, infraestructura de procesamiento y x x 0
aplicaciones
11 |Optimizacidn de activos, recursos y capacidades de las Tl X v 1
1 Capacitacion y soporte de procesos de negocio integrando x x 0
aplicaciones y tecnologia en procesos de negocio
Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo,
13 |dentro del presupuesto y satisfaciendo los requisitos y normas de v X 1
calidad
1 Disg?t)‘nibilidad de informacion util y fiable para la toma de % x 0
decisiones
15 [Cumplimiento de las politicas internas por parte de las Tl X X 0
16 |Personal del negocioy de las Tl competente y motivado X X 0
Conocimiento, experiencia e iniciativas para la innovacién de
17 A v X 1
negocio

llustracion 13 - Metas Tl vs Objetivos Tesis

Fuente: Elaboracidon propia
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Paso 2:

Del mapeo anterior se seleccionan aquellas Metas Tl que han obtenido con un

puntaje mayor a 0.

Por lo tanto, las que deben ser consideradas para el analisis de sus respectivos

procesos son:

— Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio

— Realizacidon de beneficios del portafolio de Inversiones y Servicios
relacionados con las Tl

— Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio

— Optimizacion de activos, recursos y capacidades de las Tl

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

— Conocimiento, experiencia e iniciativas para la innovacion de negocio

Paso 3:

Como tercer paso, se pretende analizar los procesos que soportan las metas
identificadas en el paso anterior, considerandose los procesos principales y
secundarios. Aquellos procesos que son considerados principales son
multiplicados por un factor cuatro y los procesos considerados secundarios son
sumados directamente, obteniendo luego la sumatoria de ambos resultados
para poder ordenar en forma descendente los procesos. Se muestra a

continuacion el calculo mencionado:
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01|05|07 |11 |13 | 17 | P*4 S Total
EDMO02 |Asegurar la entrega de beneficios P P P S S P 16 2 18
APOOQ7 |Gestionar los Recursos Humanos P S P P P 16 1 17
APO02 [Gestionar la estrategia P S P S S P 12 3 15
APO05 [Gestionar la cartera P P S S p S 12 3 15
APO08 [Gestionar las relaciones P S P S S p 12 3 15
APO11 [Gestionar la calidad S P P S p S 12 3 15
BAIO1 Gestionar los programas y proyectos P P S S P S 12 3 15
APOO1 |Gestionar el Marco de Gestion de Tl P S P S P 12 2 14
APO04 [Gestionar lainnovacién S P P P 12 1 13
EDMO1 |Asegurar el establecimientoy
mantenimiento del Marco de Gobierno P > P S S S 8 4 12
BAI02 Gestionar la definicidn de requisitos P S P S S S 8 4 12
BAIO5 Gestl(.Jnar. la habilitacion del cambio S 5 S S p p 8 4 12
organizativo
APOO03 [Administrar la arquitectura empresarial P S S P S 8 3 11
BAIO4 Gestionar la disponibilidad y la
) S P P S S 8 3 11
capacidad
DSS01 Gestionar las operaciones S P P S 8 2 10
DSS03 Gestionar los problemas S P P S 8 2 10
BAIO3 Gestlonar. I'a |dent|f|ca.C|on yla S S b S s S 4 5 9
construccién de soluciones
EDMO03 |Asegurar la optimizacion del riesgo S S P S S 4 4 8
APO06 [Gestionar el Presupuestoy los Costes S P S S S 4 4 8
APO09 |Gestionar los acuerdos de servicio S S p S S 4 4 8
APO10 [Gestionar los proveedores S P S S S 4 4 8
BAIO6 Gestionar los cambios S P S S S 4 4 8
BAIO8 Gestionar el conocimiento S S S S P 4 4 8
DSS04 Gestionar la continuidad S S P S S 4 4 8
EDMO05 |Asegurar la transparencia hacia las partes
. S P S S 4 3 7
interesadas
APO12 [Gestionar el riesgo S P S 4 2 6
DSS06 Gestionar los controles de los procesos b S S 4 5 6
de laempresa
EDMO04 |Asegurar la optimizacion de recursos S S S S S 0 5 5
BAI0O9 Gestionar los activos S P 4 1 5
DSS02 Gestlonér'las peticionesy los incidentes P S 4 1 5
del servicio
BAIO7 Gestlon_a.r,la aceptacion del cambioy de S S s S 0 4 4
la transicion
BAI10 Gestionar la configuracién P 4 0 4
DSS05 Gestionar los servicios de seguridad S S S 0 3 3
APO13 [Gestionar la seguridad S 0 1 1
MEAO1 |Supervisar, evaluary valorar 0 0 0
rendimiento y conformidad
MEAQO2  |Supervisar, evaluary valorar el sistema 0 0 0
de Control Interno
MEAO3  |Supervisar, evaluary valorar la
conformidad con los requerimientos 0 0 0

externos

llustracion 14 - Ponderacion de procesos

Fuente: Elaboracidn propia
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Paso 4:

De acuerdo al analisis evidenciado en el cuadro anterior, se identifican los

procesos cuyo puntaje es igual o mayor a 15 puntos, los cuales se detallan en el

cuadro a continuacion. Los mismos seran los que se analicen en profundidad

para dilucidar su posible uso como marco de trabajo aplicable a la problematica

que se pretende solucionar.

Proceso COBIT 5

APOO02 Gestionar la Proveer una vision holistica del negocio actual
estrategia y el ambiente de Tl, la direccién futura, y las
iniciativas requeridas para migrar hacia el
futuro deseado.
APOO5 Gestionar Ejecutar la direccién estratégica de las
Portafolio inversiones alineadas con la vision de la

arquitectura empresarial y las caracteristicas
deseadas en las inversiones, relacionadas con
la cartera de servicios, teniendo en cuenta las
diferentes categorias de las inversiones, los
recursos vy las limitaciones de financiacion.

Evaluar, priorizar y balancear programas y
servicios, gestionando la demanda teniendo
en cuenta las restricciones de recursos y
presupuestos, basados en su alineamiento con
los objetivos estratégicos, valor para el

negocio y el apetito de riesgo.

2 ISACA

2013 Process Assessment Model (PAM): COBIT 5
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Proceso COBIT 5

APOO7 Gestionar los Proveer un enfoque organizado para asegurar
recursos humanos | una estructura optima, responsabilidades vy

habilidades de los recursos humanos.

APOO08 Gestionar las Administrar la relacion entre el negocio y Tl de
relaciones manera formal y transparente que asegure un

enfoque en el logro de un objetivo de éxito
comun y compartido en apoyo de los
objetivos estratégicos y dentro de las
limitaciones de los presupuestos y tolerancia
al riesgo. Fundamenta la relacion en la mutua
confianza, el uso de términos abiertos vy
comprensibles, el lenguaje comun vy la
voluntad de asumir la responsabilidad de las
decisiones claves.

APO11 Gestionar la Definir y comunicar requerimientos de calidad
calidad en todos los procesos, procedimientos,

incluyendo controles, monitoreo y el uso de
practicas probadas y estandares en la mejora
continua.

BAIO1 Gestionar los Gestionar los programas y proyectos del
programasy portafolio en linea con la estrategia del
proyectos negocio y en una forma coordinada.

EDMO5 | Asegurar la | Asegurar que el desempeno y la medicién de
entrega de | los indicadores de Tl son transparentes.
beneficios.

llustracion 15 - Procesos identificados

Fuente: Elaboracidn propia
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5.2. Alineamiento de ITIL

Siguiendo el mismo procedimiento realizado para los procesos de COBIT, se realiza un
analisis detallado de los procesos que propone ITIL. Se detallan a continuacién los

pasos para llevar a cabo dicho analisis:

Paso 1:

Se listan los procesos asociados con cada fase del ciclo de vida del servicio
segun ITIL y se les otorga un impacto segun su alineamiento a los objetivos 1y 2
definidos para la presente tesis (Véase Capitulo 1, 2.0bjetivos de la tesis). Se
establecen 3 niveles de impacto y cada nivel recibe una puntuacién. Se detalla a

continuacion el esquema de puntaje definido por el grupo:

e Impacta totalmente en el objetivo (T): 3
e Impacta parcialmente en el objetivo (P): 1

e No impacta en el objetivo (N): 0

Paso 2:

Se realiza la sumatoria del puntaje por cada objetivo para obtener el puntaje
total por proceso. Se muestra a continuacidon el cuadro con los puntajes

obtenidos por cada proceso:
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Estrategia del servicio

Gestion de la estrategia para los servicios de Tl

Asegurar que las iniciativas del
negocio se transformen en
proy
contribuyan al logro de los
objetivos estratégicos =

o lcquel' i que

Optimizar el uso de recursos a
través de un adecuado proceso
de priorizacion de proyectos y
requerimientos

-

Puntaje

4

T

Gestion de la cartera de servicios

Gestion financiera

Gestion de la demanda

Gestion de relaciones con el negocio

Disefio del servicio

Coordinacién del disefio

Gestion del catalogo de servicios

Gestion del nivel de servicio

Gestion de la disponibilidad

Gestion de la capacidad

Gestidn de la continuidad del servicio de Tl

Gestion de la seguridad de la informacidn

Gestion de proveedores

Transicion del servicio

Planificacion y soporte de la transicion

Gestidn de cambios

Gestion de la configuracion y activos del servicio

Gestion de entregas y despliegue

Validacién y pruebas del servicio

Evaluacién

Gestidn del conocimiento

Operacidn del servicio

Gestidn de eventos

Gestion de incidencias

Gestidn de peticiones

Gestidn de problemas

Gestidn de accesos

Mejora continua del servicio

Informes del servicio

Proceso de mejora de CSI

Z|Zz(Z2|90|Z2|1Z2|Z2|9(Z2|2|Z2|Z2|0|(9|Z2|Z2|Z|(0|(Z2|Z2|Z|O (|44

Zlo|lz|lz|Zz|IZ2|Z2|d|Z2z|Z2z|2|Z2|9|9|2|2|Z2|O |9 |2|2|(Z2|d|O|O|H]|H

Ofr|O|Rr|[C|lCO|O|~|[C|JO|O|O(MN|IN|O|C|IO|IN|R OO R[OSl

Tabla 3 - Procesos de ITIL vs Objetivos de la Tesis

Fuente: Elaboracidn propia

Paso 3:

Se seleccionan los procesos cuya puntuacién es mayor o igual 4. Los procesos

seleccionados seran:

e Con puntaje 6:

— Gestidon de la estrategia para los servicios de Tl

— Gestidn de la cartera de servicios

— Gestidn de relaciones con el negocio

45




e Con puntaje 4:

— Gestidn financiera

— Gestiéon de la Demanda

— Gestidn del conocimiento

1. Descripcion de los procesos seleccionados

Proceso

Gestion de la estrategia

para los servicios de Ti

Descripcién 2%

Se describe un proceso para la gestiéon de la
estrategia de una empresa y muestra la forma en
gue se aplica a la gestion de una estrategia para los
servicios de TI.

Aunque los ejecutivos Tl de alto nivel participaran en
este nivel de gestion de la estrategia, la mayoria de
las organizaciones de Tl utilizan este proceso para
gestionar una estrategia de servicio que forme parte

de la estrategia global de la empresa.

Gestion de la cartera de

servicios

Una cartera de servicios describe los servicios de un
proveedor en términos de valor para el negocio.
Articula las necesidades del negocio y la respuesta
del proveedor a esas necesidades.

Por definicién, los términos de valor de negocio
corresponden a  términos de  marketing,
proporcionando un medio para comparar la

competitividad entre los proveedores de servicios

% Office of Government Commerce
2011 1ITIL V3
*DE JONG, Argen y otros

2008 Guia de Gestidon — Estrategia del Servicio basada en ITIL V3
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Proceso

Descripcién 2%

alternativos.

Gestion de relaciones

con el negocio

Para muchas organizaciones, se establecid el papel
del gerente de relaciones de negocio (BRM) para
ejecutar ciertas actividades de cara al cliente en
varios procesos, como la gestidn de nivel de servicio.
Gestion de las relaciones de negocios es el proceso
gue permite a los BRM para proporcionar vinculos
entre el proveedor de servicios y clientes a nivel
estratégico y tactico.

El objetivo de estos enlaces es asegurarse de que el
proveedor de servicios comprende los requisitos de
negocio del cliente y es capaz de proporcionar
servicios que satisfagan estas necesidades. La
principal medida de si se estd logrando este objetivo

es el nivel de satisfaccidon del cliente.

Gestion financiera

La organizaciéon de TI, junto con todos los demas
departamentos de la organizacién, estd involucrada
en el proceso de la gestion financiera de la
organizacién. Se aplican los procedimientos vy
practicas de gestion financiera de la organizacion
para garantizar que estén alineados con los objetivos
de la organizacion y las politicas financieras. Al
hacerlo, estos departamentos suelen crear sus
propios procesos de gestion financiera.

ITIL Estrategia del Servicio reconoce que existen
estas dos capas de la gestion financiera de la
mayoria de las organizaciones, y se refiere a la

gestion financiera como un proceso general utilizado
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Proceso

Descripcién 2%

por la organizacion, asi como a la gestion financiera
ya que es aplicado por un proveedor de servicios de

TI.

Gestion de la Demanda

Gestion de la Demanda es el proceso que trata de
comprender, anticipar e influenciar la demanda de
los clientes para los servicios y la provisidon de
capacidad para satisfacer estas demandas.

Gestion de la Demanda es un aspecto critico de la
gestion del servicio. La gestion deficiente de la
demanda es una fuente de riesgo para los
proveedores de servicios debido a la incertidumbre
de la demanda. El exceso de capacidad genera
costos sin crear valor que sirve de base para la

recuperacién de costos.

Gestion del

conocimiento

El objetivo del proceso es hacer que el proveedor del
servicio sea mas eficiente y pueda mejorar la calidad
del servicio, aumentar la satisfaccion del cliente,
reducir costos evitando el redescubrimiento del
conocimiento. Asimismo, asegura que todos los
colaboradores tienen un entendimiento comun vy
claro del valor que sus servicios proveen y cdmo se
alcanzan los beneficios a partir del uso de los

servicios.

Tabla 4 - Descripcion de procesos seleccionados de ITIL

Fuente: Elaboracion propia
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5.3. Alineamiento del Modelo de Madurez con COBIT e ITIL

Finalmente, se relacionan los procesos seleccionados de COBIT e ITIL con los

ambitos que se evallan en el Modelo de madurez presentado (Véase Capitulo 1,

4.3.2 Modelo de madurez para la Gestion de la Demanda), a fin de delimitar el

marco de referencia general que se utilizard para fundamentar la propuesta de

mejora al proceso de Gestidon de la Demanda de requerimientos y proyectos.

Modelo de

madurez

Planificacién
estratégica

Gestionar la estrategia

Gestionar las relaciones

Gestion de la estrategia para los
servicios de Tl

Gestion de relaciones con el
negocio

Gestion de la cartera de servicios

Gestién del
portafolio

Gestionar portafolio

Gestionar de programas y
proyectos

Gestion de la cartera de servicios

Delegacion de

Gestionar la estrategia

Gestion de la estrategia para los

autoridad _ servicios de Tl
Gestionar los recursos humanos
_ _ Gestion de relaciones con el
Gestionar las relaciones .
negocio
Planificacién Asegurar la entrega de beneficios | Gestion financiera
financiera _ _
Gestionar portafolio
Gestionar de programasy
proyectos
Priorizacién Gestionar portafolio Gestion de la Demanda

Gestionar de programasy
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Modelo de

madurez

proyectos

Gestionar las relaciones

Gestion de Valor

Asegurar la entrega de beneficios

Gestionar la calidad

Gestion de la cartera de servicios

Gestion financiera

Gestion del conocimiento

Tabla 5 - Alineamiento Modelo de Madurez con COBIT e ITIL

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 2

ANALISIS Y DIAGNOSTICO DEL PROCESO ACTUAL

1. Descripcion de los servicios Tl en la empresa

El Area de Tl de la empresa caso de estudio, cuenta con los siguientes servicios:

a) Seguridad de la informacion

Descripcion del servicio Responsable

Gestionar todas las acciones que se | Supervisor de

refieren a los backups personales, de los | Infraestructura de Tl
sistemas de la empresa, la proteccién de
datos personales, seguridad de la
informacién, niveles de accesos,

restauracién de copias de seguridad.

Tabla 6 - Descripcion del Servicio Seguridad de Informacién

Fuente: Elaboracion propia

b) Consultoria Tl

Descripcion del servicio Responsable

Gestion de las incidencias, Subgerente de Tl
requerimientos de mejora continua,
proyectos y mantenimiento de datos

maestros de los sistemas informaticos.

Tabla 7 - Descripcion del Servicio de Soporte de Sistemas

Fuente: Elaboracion propia
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c) Soporte de infraestructura

Descripcion del servicio Responsable

Gestidn de la adquisicion, | Supervisor de

mantenimiento y baja de servidores, | Infraestructura de Tl
equipos informaticos, seguridad fisica,
accesos fisicos e instalacion de hardware

y software a los usuarios.

Tabla 8 - Descripcion del servicio Soporte de Infraestructura

Fuente: Elaboracion propia

d) Soporte al usuario

Descripcion del servicio Responsable

Gestiona las acciones que se refieren al Gerente de Tl
alta, mantenimiento, baja de usuarios de

red y aplicaciones.

Tabla 9 - Descripcidon del Servicio de Soporte al usuario

Fuente: Elaboracion propia

2. Descripcion de los actividades relacionadas al Servicio de Consultoria Tl

A continuacién se describen las actividades que comprende especificamente el

servicio de Consultoria Tl en el cual se enmarca la presente tesis:

- i 3. Estimacion
1. Identificacion 2. Recepciony tempos de 4. Disefio v
¥ registro de la derivacion de la po | } 5. Pruebas 6. Entrega
g iy atencion y Construccion
solicitud solicitud AT
priorizacion

llustracion 16 - Proceso del Servicio de Consultoria Tl

Fuente: Elaboracidn propia
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3. Descripcion del proceso actual de Gestion de la Demanda para requerimientos y

proyectos

3.1. Descripcion general del proceso de Gestidon de la Demanda

Segun lo descrito en el punto anterior, pueden identificarse las actividades que
corresponden al proceso de Gestion de la Demanda definido para la empresa

bajo analisis. Las actividades se detallan a continuacién:

1. Identificacidon y registro de la solicitud.
2. Recepcién y derivacion de la solicitud.

3. Estimacidn de tiempos de atencion y priorizacion.

3.2. Objetivo y alcance del proceso

Registrar, priorizar y atender las solicitudes de atencion de requerimientos y

proyectos del negocio.

3.3. Entradas y Salidas del proceso

3.3.1. Entradas
Las entradas del proceso son las siguientes:

e Solicitudes de atencidn para mejoras a los
aplicativos y  extensiones puntuales de

funcionalidad.
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3.3.2.

e Solicitudes de atencidén para proyectos de diversa

indole.

Salidas

Las salidas del proceso son las siguientes:

e Requerimientos especificados y priorizados.

e Proyectos especificados y priorizados.

3.4. Proveedores y Clientes

3.4.1.

3.4.2.

Proveedores

Se identifica como proveedor del proceso al negocio, el cual es
representado a través de un usuario clave (también Ilamado key user),
gue actua como intermediario entre el negocio y TI. El usuario clave es
responsable de administrar funcionalmente los sistemas y es quien

conoce los procesos de negocio de su ambito de accién en profundidad.

Clientes

Se identifica como cliente del proceso al proceso de Construccion de
aplicaciones, que se encarga de desarrollar e implementar los

requerimientos y proyectos.

3.5. Herramientas

Actualmente, el servicio de Consultoria Tl cuenta con una herramienta

tecnolégica desarrollada a partir de los requerimientos de informacién
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de la gerencia, para lograr un control de las tareas que generan las

atenciones de los requerimientos y proyectos.

Esta herramienta cuenta con caracteristicas de gran utilidad tales como:

e Asignacion de responsabilidades.

Segmentacion por maédulos.

Control de tiempos por etapas del proceso.

Indicadores de complimiento automatizados.

La herramienta se encuentra disponible a través de la intranet de la
empresa y tienen acceso a ella los usuarios claves designados para
generar los requerimientos y el personal de Tl que presta el servicio de

Consultoria TI.

3.6. Indicadores del proceso

El proceso actual no es medido ni gestionado a través de indicadores

especificos.
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3.7. Descripcion detallada del proceso

3.7.1. Descripcion de actividades del subproceso de Identificacion y registro

de la solicitud

Descripcion de la actividad Responsable Herramienta

1. Identificar una necesidad de soportar la | Usuarios /| N/A
operatividad del negocio y que resulte | Key User

viable en su implementacion.

2. Determinar el alcance e impacto de la | Key User N/A
necesidad a fin de clasificar la solicitud

entre requerimiento de cambio o

proyecto.
3. Solicitar a la Gerencia la aprobacién del | Key User Correo
requerimiento o proyecto. Coordinar electrdnico

reunion de presentacion.

4, Revisar el detalle de la solicitud y | Gerencia Correo
aprobar el requerimiento o proyecto via electrénico

correo electrénico.

5. Registrar la solicitud aprobada en el | Key User Sistema de
sistema de requerimientos, ingresando requerimientos
los siguientes datos: disponible en

- Tipo de solicitud la intranet.

- Descripcion breve de la solicitud

- Descripcion ampliada de la
solicitud

- Justificacién

- Referencia del solicitante

- Prioridad

Adjuntar sustento de la aprobacidn de la
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Descripcion de la actividad

Responsable Herramienta

Grabar solicitud.
El sistema envia en forma automatica un
correo con la solicitud registrada al area

de TI.

solicitud.

Tabla 10 - Procedimiento de identificacion y registro de la solicitud

Fuente: Elaboracidn propia

Key User / Usuario /
Consultor TI

1.2, Solicitar
1.1, Identificar 1.2 Clasificar la .
. ; aprobacion de
un necesidad solicitud N
la Gerencia

1.5. Registrar
solicitud

1. identificacion ¥ registro de la solicitud
Gerente

14, Aprobar la
solicitud

llustracion 17 - Flujo del proceso

Fuente: Elaboracidn propia

3.7.2. Descripcion de actividades del subproceso de Recepcidn y evaluacion

#

de la solicitud

Descripcion de la actividad

Responsable

Herramienta

la solicitud se encuentre

1. Recibir a través del sistema la solicitud | Subgerente | Sistema de
ingresada por el Key User. de Tl requerimientos
2. Revisar la solicitud, considerando que la | Sugerente Sistema de
informacién consignada estd completay | de Tl requerimientos
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Descripcion de la actividad Responsable Herramienta

adecuadamente aprobada.

3. En caso de que la solicitud no se | Subgerente | Sistema de
encuentre adecuadamente aprobada o | de Tl requerimientos
la informacion consignada sea

incorrecta y/o incompleta; devuelve la
solicitud al usuario, indicando los

motivos respectivos.

4, En caso de verificar que la solicitud no | Subgerente | Sistema de
sea viable por razones técnica o ya | deTl requerimientos
existe otra alternativa que pueda ser

aplicable; rechazar y cerrar la solicitud.

5. En caso que la solicitud se encuentre | Subgerente | Sistema de
conforme; asignar la solicitud al|deTI requerimientos
responsable que realizara la atencién de
la misma.

El sistema envia en forma automatica un
correo electrénico al responsable

designado para su notificacion.

6. Recibir la solicitud a través del sistema. Consultor Tl | Sistema de

requerimiento.

Tabla 11 - Recepcidn y evaluacidn de la solicitud

Fuente: Elaboracidn propia
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Falta de
informacian en
la solicitud

La solicitud na es

Subgerente de Tl

2. Recepcion y evaluacion de la solicitud

viable o existe otra
2.1, Recibir 2.2, Revisar alternativa
solicitud solicitud
La solicitud es )
viahle 2.5, Asignar
tarea y tiempo
de ejecucion
L ) 3

.

2.3, Devolver
solicitud

|

)

24, Rechazar
solicitud

|

Envio dg¢ corren
electronicd automatics

Consultor Tl

Y

2.6, Recibir
solicitud

llustracion 18 - Flujo de actividades del proceso de Recepcién y Evaluacion de la solicitud

Fuente: Elaboracidn propia

3.7.3. Descripcion de actividades del subproceso Estimacion de tiempos y

priorizacion
# Descripcion de la actividad Responsable Herramienta
1. Analizar la solicitud recibida verificando | Consultor TI | Sistema  de
el detalle registrado. requerimiento
2. Si la solicitud se encuentra incompleta, | Consultor Tl | Correo
solicitar al Key User mayor informacién. electrdénico
3. Estimar los tiempos de atencion para la | Consultor TI | N/A
solicitud considerando la complejidad y
el tipo de solicitud (si requiere
configuracion y/o desarrollo).
Ingresar el tiempo estimado en la
solicitud.
4. Evaluar la prioridad establecida por el | Consultor TI | N/A
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Descripcion de la actividad Responsable Herramienta

Key User y considerar su modificacion

en caso de ser necesario.

5. Establecer la fecha de inicio y fecha de | Consultor TI | N/A
fin de la solicitud en base a su prioridad

y el resto de solicitudes en cola.

Tabla 12 - Estimacion de tiempos y priorizacion

Fuente: Elaboracidn propia

La informacién
no es
suficiente

3.2. Solicitar
informacian al
usuario

-~
3.3. Estimar 3.5. Establecer
= 34. Evaluar S
tiempos de P fecha inicio
= prioridad 5
atencidn atencion
J

llustracion 19 - Flujo de actividades del proceso de Estimacion de tiempos

3.1. Analizar
solicitud

priorizacion
Consultor TI

La informacion
es completa

3. Estimacion de tiempos de atencion y

Fuente: Elaboracidn propia

3.8. Analisis de la situacion actual

La demanda de Tl procede de todas las direcciones y formas de la empresa. Algunas
demandas corresponden a solicitudes de rutina, como la habilitacion de un puesto de
trabajo, mientras que otras demandas son mas complejas y costosas, como el
desarrollo de una nueva aplicacidon de negocio. El desafio de la Gestidn de la Demanda
se divide en dos situaciones, la primera, lograr un solo punto en el cual la demanda se
consolide, se apruebe, priorice y se controle, en linea con la estrategia del negocio y

asegurando un retorno tangible de la inversidn, y la segunda, qué personas tendran a
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su cargo llevar este proceso y cdmo lo lograran, es decir, a través de qué herramientas

y estrategias se apoyaran.

Se debe considerar cuales son las dificultades que se pueden encontrar en el proceso

de elaboracién de una solucién, segiin Aguilar, Carrillo y Tovar®, las barreras con las

gue se encuentran los ClO para realizar una Gestion de la Demanda de Tl exitosa son:

Gran tamano de los requisitos.

Presupuestos inadecuados.

El corto tiempo para el pensamiento estratégico/planificacién.
Expectativas poco realistas / desconocidas del negocio.

Carencia de destrezas técnicas claves.

Rapidez del cambio tecnoldgico.

Falta de conocimiento de negocio en TI.

Carencia de alineacién entre esfuerzos de objetivos del negocio de TI.

Dificultad para demostrar el valor de TI.

En la empresa, caso de estudio de la presente tesis, la demanda de la participacion de

Tl en los diversos requerimientos y proyectos es constante y no es ajena a estas

dificultades, por ejemplo, se ve afectada por la rapidez de cambio tecnoldgico y en la

dificultad de demostrar el valor de Tl dentro de la organizacion; esto se evidencia en

2 Cfr. AGUILAR ALONSO lgor, CARRILLO VERDUN José, TOVAR CARO Edmundo. Importancia de la
Gestidon de la Demanda de TI.
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los 800 requerimientos y 30 proyectos anuales, de los 10 aplicativos base que soportan

el negocio®®, en promedio de los Gltimos 3 afios.

3.8.1. Diagnéstico de la situacion actual

A partir del analisis del proceso se han identificado los siguientes sintomas que
determinan la existencia de un problema en el proceso actual de Gestion de la

Demanda:

a) Indicador de uso desarrollos atendidos
Existen un alto numero de desarrollos de programas (en este caso,
transacciones en el ERP), que han demandado un alto costo de
implementacién, pero no han sido utilizados durante el ultimo afo. Para el
desarrollo de estas transacciones se requirié el servicio tercerizado de

programacion.

Para identificar el problema se analiza el aino 2013, en el cual se identificd
80 desarrollos atendidos en ese periodo y que no cuentan con indice de uso
significativo. Por lo tanto, se realiza el calculo del indicador de uso de
desarrollos atendidos, el cual se calcula comparando el total de desarrollos
no utilizados en un afio sobre el total de desarrollos puestos en produccion

en el mismo periodo.

%% E| detalle de los aplicativos usados en la empresa se pueden encontrar en el ANEXO 1 - Aplicaciones
de soporte al negocio
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% de uso de desarrollos

Formula Calculo Resultado

( # Desarrollos no (570/1273) * 100 44.78 %
utilizados en afio 2013 /
Total de desarrollos afio

2013) * 100

En los cuadros siguientes se presentan los porcentajes de uso de los
desarrollos solicitados por mddulo. (Véase ANEXO 2 — Division de mdodulos

de atencion del area de Tl
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Modulos

Fl
MM
HR
CO
PP
P3
Otros
SD
PM
am
cs
BC
WM
FL
TR
L
I
Total general

#

%

Desarrollos desarrollos

323
258
223
106
112

39
26
40
a4
34
12
12
12
g
15
3
5
1273

#5in Uso
25.4% 144
20.3% 110
17.5% 86
8.3% 54
8.8% 50
3.1% 31
2.0% 19
3.1% 11
3.5% 10
27% g
0.9% 9
0.9% 9
0.9% 8
0.7% 8
1.2% 3
0.2% 3
0.4% 1
100% 570

% sin uso  %sin uso del

%sin uso sobre Total modulo
25.3% 11.3% 45%
19.3% 3.6% 43%
15.1% 6.8% 9%
10435 4 6% S56%

3.8% 3.0% 45%
5.4% 2.4% 79%
3.3% 15% 73%
1.9% 0.9% 28%
1.8% 0.8% 23%
1.6% 0.7% 26%
1.6% 0.7% 75%
1.6% 0.7% 75%
1.4% 0.6% B7%
1.4% 0.6% 89%
0.5% 0.2% 20%
0.5% 0.2% 100%
0.2% 0.1% 20%
100% 44 78%

llustracién 20 - Indicador de uso de desarrollos por médulos. Periodo 2006 — 20137

Fuente: Sistema de requerimientos de Tl

A continuacidn se muestra un cdlculo estimado del costo de los desarrollos que

no han sido utilizados:

1. Se realiza el calculo del Costo Promedio hora hombre en un proyecto o

requerimiento de la siguiente forma:

Costo Costo
Costo .
. % . horasin | horacon
Perfil .., | promedio
dedicacion mensual cargas cargas
sociales sociales
Programador 30% 4000 31 47
Consultor Tl 25% 6000 47 70
Key User 10% 8500 66 100
Subgerente 5% 18000 141 211
Arquitecto 10% 5000 39 59

%’ para un mayor detalle de los significados de cada mddulo, referirse al ANEXO 2 — Division de
mddulos de atencidn del area de Ti
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Costo Costo
Costo .
. % ) horasin | horacon
Perfil ... | promedio
dedicacion cargas cargas
mensual : .
sociales sociales
Usuario 20% 6000 47 70
Costo promedio hora S/72

Tabla 13 - Costo promedio hora hombre

Fuente: Elaboracidn propia

2. Seguidamente se calculd el costo aproximado de los 80 requerimientos,

cuyos programas no han sido utilizados.

Cant. de requerimientos no

utilizados: 80
Cant. promedio de dias de
atencidn por requerimiento: 80
Costo promedio hora: 72

S/ 460,800.00

Tabla 14 - Costo promedio de requerimientos no utilizados

Fuente: Elaboracion propia

b) Indicador de reprogramaciones
En el afio 2013 se atendid un total de 814 requerimientos y 19 proyectos,
de los cuales el gran parte debid ser reprogramados por fallas en la
estimacién del alcance de los tiempos y/o asignacién de recursos, entre
otras.
El problema puede evidenciarse a través del cdlculo de los siguientes

indicadores:
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% de reprogramacion en requerimientos

Formula Calculo Resultado

(# de requerimientos (651/814) * 100 80 %
reprogramados / Total de

requerimientos atendidos)

*100

% de reprogramacion en proyectos

Férmula Calculo Resultado
(# de proyectos (19 /19) * 100 100 %

reprogramados / Total de

proyectos atendidos) * 100

A continuacion se muestra la representacion grafica de la cantidad de
reprogramaciones realizadas para proyectos y requerimientos para el
periodo 2013 detallada lineas arriba. En el cuadro se identifican segun las
siglas de las aplicaciones (Véase ANEXO 2 — Divisién de mddulos de atencién

del darea de TI).
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IONES PROYECTOS ¥ ITOS: ARNO 2013
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llustracion 21 - Cantidad de reprogramaciones requerimientos y proyectos 2013

Fuente: Sistema de requerimientos Tl

En el siguiente grafico se observa que los proyectos tienen un bajo indice de

cumplimiento por presentar la mayor cantidad de reprogramaciones.

67



% CUMPLIMIENTO

& mobuLo
VWM
PS
cs
RS
FL
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PM
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66.7%
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I 0.0

llustracién 22 - indice de cumplimiento por médulos — Periodo: 2013

Fuente: Sistema de requerimientos Tl

Seguidamente se muestra un cdlculo estimado del costo de las

reprogramaciones correspondientes a proyectos:

1. Se muestra a continuacién el cdlculo del Costo Promedio

hora hombre en un proyecto o requerimiento:

Costo Costo
Costo .
. % . horasin | horacon
Perfil ... | promedio
dedicacion mensual cargas cargas
sociales sociales
Programador 30% 4000 31 47
Consultor 25% 6000 47 70
Key User 10% 8500 66 100
Subgerente 5% 18000 141 211
Arquitecto 10% 5000 39 59
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Costo Costo
Costo .
. % : hora sin | horacon
Perfil ... | promedio
dedicacion cargas cargas
mensual i .
sociales sociales
Usuario 20% 6000 47 70
Costo promedio hora S/72

Tabla 15 - Calculo de costo hora hombre promedio

Fuente: Elaboracidn propia

2. A continuacion se muestra el célculo aproximado del costo de

las reprogramaciones:

Cantidad promedio de dias de retraso por

reprogramaciones por proyecto 10
Costo promedio diario 72
Cantidad de horas al dia 8
Cantidad de proyectos al afo 30

$/172,800.00

Tabla 16 - Costo promedio de las reprogramaciones

Fuente: Elaboracidn propia

d) De la totalidad de solicitudes de servicio de Consultoria Tl, se evidencia que
el 95% de los mismos corresponde a requerimientos de mejora o
extensiones puntuales de las funcionalidades de software, mientras que
solo el 5% corresponde a proyectos de alto impacto en la organizacion. Esto
representa en horas hombre una dedicaciéon estimada de 75% a

requerimientos y solo el 25% a proyectos.
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e) Los proyectos que se desarrollan, desde su definicién no se encuentran
alineados a un objetivo estratégico del negocio, ni tampoco se consideran
criterios financieros y no financieros para su priorizacion.

f) Existen actualmente 60 solicitudes en espera de la definicién funcional por
parte del usuario solicitante, evidenciando que no existe un criterio de
seleccion de aquellas solicitudes que puedan ser atendidas.

g) No existe un procedimiento estandar que permita analizar, evaluar vy
priorizar las solicitudes que ingresan a Tl para su estimacion y posterior
programacion.

h) No se cuenta con un control adecuado de las horas ejecutadas y disponibles
de los recursos, que apoyen al proceso de priorizacion y calendarizacion de
requerimientos y proyectos.

i) El indice de satisfaccién de los clientes internos, es decir de las gerencias
usuarias, se ha medido a través de una encuesta®la cual fue realizada
exclusivamente para el presente trabajo, que trata aspectos sobre
innovacion, alineamiento al negocio, tiempo de respuesta del servicio,
adaptabilidad al ritmo del negocio y el rol de TI. Los resultados mas

importantes son:

%% El detalle completo de la encuesta se encuentra en el ANEXO 3 - Especificacion del proceso de encuesta en la

empresa caso de estudio
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Pregunta Respuestas mas relevantes %
éCOmo evaluaria el servicio de Poco Innovadora 50.00
consultoria Tl con respecto a la

busqueda de las mejores alternativas de

solucién? INNOVACION

¢COmo evaluaria el servicio de Poco alineamiento a la visién 46.67
consultoria Tl con respecto a la del negocio

busqueda de las mejores alternativas de | Alineamiento medio a la visién | 33.33
solucién? ALINEAMIENTO AL NEGOCIO del negocio

¢Coémo evaluaria el servicio de Lento en el tiempo de 46.67
consultoria Tl con respecto a la gestion respuesta

de proyectos y/o requerimientos?

TIEMPO DE RESPUESTA

éCOmo evaluaria el servicio de Medianamente flexible a los 60.00
consultoria Tl con respecto a la gestion cambios del negocio

de proyectos y/o requerimientos?

ADAPTABILIDAD

¢Como evaluaria el servicio de Regular 40.00
consultoria Tl con respecto a la BUeno 3333
comunicacion con todos los interesados

de los proyectos y requerimientos?

De manera general, ¢como definiria el Proveedor de servicios: brinda | 86.67

rol que desempefia el servicio de

consultoria TI?

soporte a los requerimientos

del negocio

Tabla 17 - Respuestas relevantes de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia
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j) Asimismo, en el siguiente grafico se muestra el indice de cumplimiento del
servicio de consultoria Tl para el aifio 2013, en el cual se observa que se
alcanzd un 66% de cumplimiento, resultado no satisfactorio para Tl.

e Descripcion indice: Cumplimiento de fecha de entrega comprometida
para requerimientos y proyectos

e Meta de indice: 80%

Servicio de Consultoria Tl - Aho 2013

CUMPLIMIENTO
M A tiempo: 66%
M Retrasado: 34%

llustracion 23 - Cumplimiento de consultoria Tl — Periodo: 2013

Fuente: Sistema de requerimientos Tl

Este indice engloba los indicadores de cumplimiento de requerimientos vy

proyectos, los cuales se muestran detalladamente a continuacion:
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Requerimientos - Ao 2013

CUMPLIMIENTO
H A tiempo: 79%

M Retrasado: 21%

llustracion 24 - Cumplimiento de consultoria Tl Requerimientos— Periodo: 2013

Fuente: Sistema de requerimientos Tl

CUMPLIMIENTO

Proyectos - Ano 2013

M A tiempo: 52%
M Retrasado: 48%

Cambio de alcance

Cambio de prioridades

Disponibilidad de recursos

Otros

llustracion 25 - Cumplimiento de consultoria Tl Proyectos— Periodo: 2013

Fuente: Sistema de requerimientos Tl
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El dltimo grafico muestra que los proyectos tienen un indice elevado de retraso

respecto a los requerimientos. Luego de analizar los motivos que generan el

retraso en los proyectos, se identifica que los motivos mds frecuentes son:

Cambio de prioridades = 35%, se presentan por cambio de prioridades
definidas por el negocio. No existe un criterio establecido para
establecer prioridades, no se sustenta alineamiento al negocio ni
obtencién de beneficios de los proyectos propuestos.

El cambio de prioridad de un proyecto puede impactar un proyecto que
se encuentre en etapa de construccibn o que se encuentre
calendarizado y por iniciar, generando el incumplimiento de la fecha
comprometida.

Cambio de alcance = 30%, se presentan por definiciones incompletas
brindadas por el negocio al solicitar los proyectos, las cuales son
identificadas en el proceso de construccion de los proyectos, generando
la prorroga de la fecha inicial de entrega, y por ende, el no

cumplimiento de la fecha comprometida.

Todos los puntos mencionados anteriormente, indican que existen varios

problemas en la Gestidn de la Demanda de los requerimientos y proyectos de

Tl en la empresa:

1) Gastos asociados a la cantidad de desarrollos en las diversas

plataformas que nunca han sido utilizados, esto es una inversidon que no
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ha evidenciado ningun beneficio al negocio, lo cual se ha traducido en
un gasto de 460 mil nuevos soles y, al mismo tiempo, los gastos
asociados a las reprogramaciones de la atencidn de los requerimientos,

suman 172 mil nuevos soles por afio;

2) El 5% de las solicitudes al servicio de consultoria Tl son proyectos, es
decir, no mas de 15 solicitudes por afo buscan establecer una relacion
con los objetivos estratégicos del negocio aportando valor y, de estos el
48% no es entregado de manera oportuna al negocio por cambio de

prioridades y cambio de alcance;

3) Existe una percepcidn negativa con respecto al servicio y a los
productos que Tl brinda, especificamente en el servicio de consultoria
puesto que como se ha mostrado en la encuesta realizada como parte
de esta tesis, el 86.67% del publico objetivo tiene la percepcién que TI
solo es un proveedor de servicios, el 80.00% considera que tiene poco o
mediano alineamiento a la visidn integral del negocio y que el 76.67%

gue es mediana o poco flexible al ritmo del negocio.

Lo descrito anteriormente justifica que la presente tesis, pretenda cubrir la
necesidad inmediata de evaluar una propuesta de mejora al proceso de Gestién
de la Demanda para proyectos y requerimientos alineados con los objetivos
estratégicos del negocio que permita la correcta inversién de esfuerzo y dinero,

la optimizacion de los recursos y la priorizacion correcta de las solicitudes.
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Lo anterior constituye la base para desarrollar la mejora al modelo actual de la
Gestion de la Demanda, la cual permitird a la empresa mejorar su nivel de

madurez a fin de lograr los objetivos planteados en la presente tesis.
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE MEJORA

1.

2.

Introduccion

Tomando como referencia los marcos descritos en el Capitulo 1, en el presente
capitulo se desarrollara la propuesta del modelo de Gestién de la Demanda que
logre subsanar los problemas identificados en el Capitulo 2, agregando valor real a
la gestion de TI. El modelo consiste en la definicion de procesos, herramientas y
roles, el cual puede ser considerado para su implementacién en cualquier empresa
de similares caracteristicas a las de la empresa caso de estudio de la presente
tesis. La implementacion exitosa del modelo propuesto determinard un grado

mayor de madurez en la Gestion de la Demanda.

Evaluacion del proceso actual

De acuerdo al analisis de los problemas identificados y tomando como referencia
el modelo de evaluacion expuesto en el Capitulo 1 (Véase Capitulo 1, 4.3.2
Modelo de madurez para la Gestiéon de la Demanda), es posible determinar la
etapa de madurez en la que se encuentra el proceso de Gestion de la Demanda en

la empresa.

Se muestra a continuacion un cuadro con el analisis realizado sobre el nivel

alcanzado actualmente por la empresa:
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Proceso

Planeamiento

estratégico

Etapa de

madurez

Responsabilidad

Justificacion

Existe una planificaciéon
estratégica que se realiza en base
al plan estratégico de la empresa,
sin embargo no se evidencia una

alineacién completa.

No existe wuna gestibn de

Gestion del portafolio formal y estandarizado
Reactiva
portafolio gue sea comunicada y gestionada
en forma oportuna.
Delegacion de Los gastos de Tl son controlados
Reactiva
autoridad por el drea de TI.
La asignaciéon de recursos y
Planificacion
Reactiva fondos no es un proceso estandar
financiera
y formal.
No existe un proceso formal para
Priorizacién Reactiva gestionar la priorizacién de los
proyectos y requerimientos.
Existe poco o ningln seguimiento
del rendimiento de los
Gestidn de valor | Reactiva

requerimientos vy proyectos

atendidos.

Tabla 18 — Evaluacion de madurez

Fuente: Elaboracion propia
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3. Definicion del nivel de madurez objetivo

En base a lo expuesto en la seccion anterior, se debe establecer el nivel de madurez
objetivo. Al efecto, es necesario analizar por cada proceso del modelo de madurez
planteado su impacto en los objetivos planteados para la tesis (Véase Capitulo 1,

2.0bjetivos de la tesis).

Para esto, se realizaron una serie de pasos, que se detallan a continuacién, a fin de
obtener una matriz que alinee los procesos que se evallan con los objetivos de la

presente tesis, a través de los niveles de madurez.
Paso 1

Tomando como referencia la informacién contenida en la Tabla 2 - Estados de
Madurez de la Gestion de la Demanda TI, se establece cuales son los niveles de
madurez en los cuales se encuentran cada uno de los dambitos del ciclo de vida®
con respecto al proceso de la Gestidon de la Demanda en la empresa pesquera caso

de estudio de la tesis.
Paso 2

La descripcidn de los niveles de madurez se compara con cada objetivo de la tesis,
con el fin de establecer cuales de estos niveles, al ser implementados y/o logrados,
cumplen con dichos objetivos. Se les clasifica con un simbolo check (v ) si es que

cumplen y con una equis (X ) en caso contrario.

29 .. .z
Mayor detalle en la seccion Modelo de madurez para la Gestion de la Demanda
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Paso 3

Dado que los objetivos principales a cumplir para la presente tesis son dos, se
busca el nivel de madurez minimo que al menos asegure que ambos objetivos
estén cubiertos, segln el anadlisis hecho en el paso 2. El nivel que cubra ambos

objetivos, sera el nivel de madurez objetivo.

Luego de estos pasos, se obtiene la matriz resumen con la definicion del nivel de

madurez objetivo.

Asegurar que las
iniciativas del negocio se | Optimizar el uso de los

transformen en recursos a través de un
. t d d d
Proceso Nivel de madurez proyec. os. ° : .eu.’a ?,pmceso -
requerimientos que priorizacion de
contribuyan al logro de | proyectosy
los objetivos requerimientos
estratégicos
Reactivo X X
Planificacién Responsabilidad X X
estratégica Alineacién v v
Facilitadora v v
Reactivo X X
Responsabilidad X v
Gestion del portafolio -
Alineacion v v
Facilitadora v v
Reactivo X X
Delegacién de Responsabilidad X X
autoridad Alineacién v v
Facilitadora v v
Reactivo X X
Planificacién Responsabilidad X v
financiera Alineacién v v
Facilitadora v v
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Asegurar que las

iniciativas del negocio se | Optimizar el uso de los
transformen en recursos a través de un
proyectos o adecuado proceso de

Proceso Nivel de madurez w S
requerimientos que priorizacion de

contribuyan al logro de | proyectosy
los objetivos requerimientos
estratégicos

Reactivo X X

Responsabilidad X v
Priorizacion

Alineacion X v

Facilitadora v v

Reactivo X X

Responsabilidad v v
Gestion del valor

Alineacion v v

Facilitadora v v

Tabla 19 - Definicion del nivel de madurez objetivo

Fuente: Elaboracion propia

4. Alineamiento del modelo de madurez con procesos COBIT e ITIL

Existe la necesidad de alinear los estandares de COBIT e ITIL a los procesos del ciclo de
vida que propone los niveles de madurez, y esto es porque utilizamos los procesos
propios de estos estandares como herramientas para lograr implementar los niveles de
madurez objetivos, detallados en la seccidén anterior. Se siguieron los siguientes pasos

para lograr una matriz de alineamiento.

Paso 1

Se toma como base de procesos de COBIT e ITIL, los procesos seleccionados segun

los pasos detallados en la seccidn 5.2.1 Descripcidn de los procesos seleccionados

81



Paso 2

Por cada uno de los procesos del ciclo de vida, se alinea su definicién con cada

proceso seleccionado y se selecciona si tienen relacion.

Se repite este paso para cada uno de los procesos de los ciclos de vida, contra los

procesos seleccionados de COBIT y luego de ITIL

Proceso COBIT ITIL
Planificacién Gestionar la estrategia Gestion de la estrategia para los
estratégica Gestionar las relaciones servicios de Tl

Gestion de relaciones con el negocio

Gestion de la cartera de servicios

Gestién del Gestionar portafolio Gestidn de la cartera de servicios
portafolio Gestionar de programasy

proyectos
Delegacién de Gestionar la estrategia Gestion de la estrategia para los
autoridad Gestionar los recursos humanos | servicios de Tl

Gestionar las relaciones Gestion de relaciones con el negocio
Planificacién Asegurar la entrega de Gestion financiera
financiera beneficios
Priorizacién Gestionar portafolio Gestion de la Demanda

Gestionar de programas y
proyectos

Gestionar las relaciones
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Proceso

Gestion de Valor Asegurar la entrega de Gestién de la cartera de servicios
beneficios Gestion financiera
Gestionar la calidad Gestion del conocimiento

Tabla 20 - Alineacién de procesos de ciclo de vida con procesos seleccionados

Fuente: Elaboracion propia

5. Propuesta de mejora del modelo de Gestion de la Demanda

5.1. Principios

El gobierno de Tl fue definido por ISACA como la “responsabilidad de los
ejecutivos y la alta direccion que consiste en el liderazgo, estructura
organizacional y procesos que aseguran que Tl apoya y extiende la estrategia y

objetivos de la organizacién” *

Tomando como referencia dicha definicién, en linea con los problemas
identificados, que determina una completa falta de alineacion de Tl con el
negocio, se establecen 4 principios base que guian la propuesta del modelo, que
permiten cerrar las brechas identificadas, asi como también soportar los objetivos
de la presente tesis.

Estos principios establecen los pilares fundamentales que permitirdn a la
compaiiia obtener beneficios tangibles en el mediano plazo, a través de la

priorizacion efectiva de proyectos y requerimientos alineados con los objetivos

**IsAcA
2009 Implementing and Continually Improving IT Governance
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del negocio y que contengan una oportuna y efectiva evaluacidn de los beneficios

derivados®".
Los principios definidos son:

1) Vision y gestion consolidada: Tomar decisiones basadas en una visién
global de TI, del negocio, de la demanda y de la capacidad disponible,
priorizando el desarrollo de proyectos y limitar otras iniciativas tecnoldgicas
segun capacidad disponible.

2) Proceso agil y eficiente: Centrar gestién en solicitudes con elevado
potencial de aprobacion y limitar esfuerzo en iniciativas que no seran
desarrolladas.

3) Visibilidad: Aumentar visibilidad para el negocio de los costos y plazos, y
aumentar visibilidad para Tl sobre las prioridades del negocio.

4) Seguimiento eficaz y mejora continua: Garantizar la disponibilidad de
herramientas que aseguren la gestién, control y seguimiento de nuevas
solicitudes, ajustando posibles desvios, fortaleciendo procesos y roles clave

gue permitan el mejoramiento continuo del proceso.

* Basado en IT Governance Framework, Craig Symons (2005) y Implementing and Continually Improving
IT Governance, ISACA (2009)
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5.2. Flujo general del proceso

A continuacion se presente el flujo del proceso propuesto a nivel macro, en el cual
se identifican 3 principales subprocesos, los cuales se desarrollaran en la seccién

5.3. Proceso detallado

1. 2. Priorizacion
Identificacion dela
de la demanda demanda

3. Seguimiento
y control

Macroproceso de Gestion de la
Demanda

llustracién 26 - Macro proceso de Gestion de la Demanda propuesto

Fuente: Elaboracidn propia

5.3. Proceso detallado

En esta seccion se describen los principales subprocesos identificados en la

seccidn anterior:

1. Identificacion de la demanda

Descripcion de la Actividad Responsable Herramienta

1 Recoleccion de ideas 32 3

1.1 | Recopilar ideas de los duefios de | Coordinador de Tl
procesos, del Supervisor de
Infraestructura, Auditores Internos y

del Jefe de Mesa de Ayuda, a fin de

32 Basado en el proceso APO08 — Gestionar las Relaciones, COBIT 5
* Basado en el proceso de Gestion de las relaciones con el negocio y Gestion de la Demanda. ITIL V3
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Descripcion de la Actividad Responsable Herramienta

evaluar posibles iniciativas.

1.2 | Registrar las iniciativas en la Matriz | Coordinador de TI Lista de iniciativas
de iniciativas por cada Gerencia que

atienda.

2 Definicion de iniciativas

2.1 | Coordinar con los responsables | Coordinador de Ti
requeridos el registro de las
caracteristicas de la iniciativa: Tipo,
Nombre, Descripcidon, Impacto,

areas involucradas, fecha limite.

2.2 | Registrar las caracteristicas de las | Coordinador de TI Formato de
iniciativas. definicidn de
Debe contar con la informacion iniciativas

suficiente para proceder a |la
estimacion preliminar por juicio

experto de la iniciativa.

3 | Estimaci6n preliminar 3 *

3.1 | Estimar esfuerzo y costos | Coordinador de Tl Matriz de
preliminares de la iniciativa basado evaluacién
en criterios de juicio experto y preliminar de
lecciones aprendidas. iniciativas

3.2 | Evaluar el impacto en los procesos Coordinador de Tl Matriz de
de negocio y los beneficios / Duefio del evaluacion de
esperados de la iniciativa. proceso impacto en el

** Basado en el proceso de Gestion Financiera, ITILV3
* Basado en el proceso EDMO02 — Asegurar la entrega de valor, COBIT 5
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Descripcion de la Actividad

Responsable

Herramienta

negocio

3.3

Validar con el dueno del proceso la
estimacion preliminar de costos vy
definir continuar o no, tomando
como base las caracteristicas de la
iniciativa, el presupuesto asignado y

el tiempo estimado de construccion.

Coordinador de TI
/ Duefio del

proceso

Clasificacion y derivacion

Clasificar tipo de iniciativa (Proyecto
o Requerimiento) y actualizar

informacidn en Lista de iniciativas.

Coordinador de Tl

de
de

Matriz
tipificacion

iniciativas

4.2

Derivar iniciativa al Subgerente de TI
y Supervisor de Infraestructura para
de

la evaluacion impacto

tecnoldgico.

Coordinador de Tl

Lista de iniciativas

Tabla 21 - Subproceso de Identificacion de la demanda

Fuente: Elaboracion propia

2. Priorizacion de la demanda

Descripcion de la Actividad

Evaluaciéon de impacto tecnolégico

Responsable

Herramienta

la arquitectura tecnoldgica.

Evaluar e identificar el impacto sobre

Subgerente de Tl /
Supervisor de

Infraestructura

Matriz de evaluacion
de impacto

tecnoldgico
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# Descripcion de la Actividad Responsable Herramienta

2 Consolidacion de iniciativas

2.1 | Actualizar en forma permanente las | Coordinador de Tl Lista de iniciativas
iniciativas, en la Lista de Iniciativas.

3 Recopilacion de lista de proyectos

3.1 Revisar y recopilar las iniciativas | Subgerente de Tl Lista de iniciativas
tecnoldgicas tipificadas como
proyectos con la informacién
recolectada.

4 Requerimientos — Priorizacion y estimacion detallada

4.1 | Validar la lista de requerimientos con | Coordinador de TI | Matriz de
la informacién recopilada y elaborar la priorizaciéon
priorizacion de iniciativas. preliminar

4.2 | Estimar los recursos, costo y tiempo | Coordinador de Tl / | Matriz de
para desarrollar el requerimiento, en | Consultores Tl estimacion detallada
coordinacion con los consultores TI, de requerimientos
verificando ademas la disponibilidad Matriz de asignacién
de los recursos requeridos. de recursos

5 Requerimientos — Validacion y aprobacion

5.1 | Validar la estimacion detallada y | Dueio de proceso

aprobar el requerimiento. Si no se

aprueba, regresar a la actividad 4.2.

Si la iniciativa se rechaza, el proceso
termina actualizando su estado en la

matriz de iniciativas.
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# Descripcion de la Actividad Responsable Herramienta
6 Requerimientos — Calendarizacién de requerimiento y asignacion de recursos
6.1 Proporcionar el inventario de recursos | Subgerente de Tl Matriz de asignacion
disponibles y proceder a calendarizar de recursos
los requerimientos segun
disponibilidad de recursos y prioridad
asignada.
Los  requerimientos  regulatorios
tienen prioridad ante los
requerimientos previamente
aprobados.
7 Requerimientos — Registro para desarrollo
7.1 | Registrar el requerimiento para | Subgerente de Tl Matriz de
desarrollo. seguimiento de
requerimientos y
proyectos
8 Proyecto — Consolidacidn de informacion recopilada
8.1 | Presentar la informacién recopilada | Coordinador de Tl | Project Charter
para el proyecto a los involucrados en
la evaluacion y costeo del proyecto.
9 Proyecto - Evaluacién y costeo del proyecto>®
9.1 | Estimar el costo y los riesgos Subgerente de Tl/ | Ficha de estimacion

inherentes al proyecto.

Consultores Tl /
Supervisor de
Infraestructura de

T

de costos de
proyecto
Matriz de riesgos de

proyecto

*® Basado en procesos EDMO02 — Asegurar la entrega de beneficios, EDMO03 — Asegurar la optimizacion de

riesgo y APOO05- Gestionar el portafolio; COBIT 5

89




# Descripcion de la Actividad Responsable Herramienta

9.2 | Calcular el beneficio para el negocio | Duefio del proceso
del Proyecto, utilizando el método
VAN u algun otro método financiero
similar.

9.3 | Asegurar el Alineamiento estratégico | Coordinador de TI | Matriz de
del Proyecto determinando el nivel de priorizaciéon
impacto sobre el objetivo estratégico preliminar
asignado en la Lista de iniciativas.®’

38

10 Proyecto — Priorizacion preliminar

10.1 | Validar la lista de proyectos con la Coordinador de TI | Matriz de
informacidén recopilada, y elaborar la priorizacién
priorizacion preliminar. preliminar

10.2 | Validar la lista de proyectos con la | Comité de Resumen Ejecutivo

informacién recopilada, y aprobar la

priorizacion preliminar.

Si el comité no lo aprueba regresa a la
Evaluacién y Costeo.

Si el proyecto se desestima, se
actualiza el estado en la Matriz de
seguimiento de Proyectos y

Requerimientos.

Priorizacion de

Proyectos

Matriz de
priorizacion

preliminar

%’ Basado en el proceso Gestion de los servicios de TI, ITIL V3
% Basado en el proceso APOO2 - Gestionar la Estrategia. COBIT 5

90




# Descripcion de la Actividad Responsable Herramienta

14 Proyecto — Asignacion de Gerente de Proyecto

14.1 | Asignar a un Gerente de Proyecto Subgerente de Tl Project Charter
para gestionar los requerimientos del
proyecto, a partir de la informacion

obtenida hasta el momento.

15 Proyecto — Calendarizaciéon de proyecto

15.1 | Recopilar la lista final de proyectos y Coordinador de Matriz de
resumen ejecutivo y coordinar la Tl/Subgerente de calendarizacién de
calendarizacion de los proyectos. Tl /Gerente de proyectos

Proyecto

15.2 | Participar en la calendarizacion | Subgerente de Tl / | Matriz de evaluacién

considerando el impacto en las | Consultores TI /| de impacto
aplicaciones y plataformas, y la | Gerente de | tecnoldgico
capacidad disponible de los recursos | Proyecto Matriz de asignacion
humanos para la ejecucién de de recursos
proyectos.

15.3 | Analizar la disponibilidad de recursos | Subgerente de TI/ | Matriz de asignacion
y evaluar necesidad de recursos | Gerente de | de recursos
externos, segln la prioridad del | Proyecto

proyecto.*

16 | Proyecto - Priorizacién y aprobaci6n de proyecto®’ ** %2

16.1 | Evaluar el resumen ejecutivo de los | Comité de | Resumen Ejecutivo
proyectos, definir prioridad y aprobar | Priorizacion de | Matriz de
los proyectos. Proyectos seguimiento de

requerimientos v

*° Basado en el proceso APOO7 — Gestionar los recursos humanos, COBIT 5
“*Basado en el proceso BAIO1 — Gestionar programas y proyectos, COBIT 5
! Basado en el proceso Gestion del Conocimiento, ITIL V3

2 Basado en el proceso Gestion de la Cartera de Servicio, ITIL V3
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Descripcion de la Actividad Responsable Herramienta

Para un proyecto de crecimiento, se proyectos

requiere la presentacién del caso de Matriz de asignacion
negocio. de recursos

Para un proyecto regulatorio o de Caso de negocio

infraestructura tecnolégica, se
requiere la sustentacion de beneficios

econdémicos.

Si el proyecto no es aprobado, regresa
a Calendarizar proyecto.

Si el proyecto es rechazado, cambiar
el estado de los requerimientos

asociados.

17 Proyecto - Calendarizar y asignar recursos™

17.1 | Calendarizar y asignar los recursos al Subgerente de Tl / | Matriz de

proyecto. Gerente de calendarizacion de
Proyecto proyectos

Matriz de asignacion

de recursos

Tabla 22 - Subproceso de Priorizacion de la demanda

Fuente: Elaboracion propia

43 .
Basado en el proceso APO07 — Gestionar los recursos humanos
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3. Seguimiento y Control

Descripcion de la Actividad

Definicién de indicadores **

Responsable

Herramienta

1.1

Anualmente definir los indicadores y
metas del proceso de Gestidn de la

Demanda.

Los indicadores deben considerar al

menos: Tiempo incurrido en la
estimacion preliminar por tipo de
real  vs.

iniciativa, estimacion

estimada, satisfaccion de los
interesados, cantidad de iniciativas
aprobadas, estado de entregables
de los proyectos, ya que se debe
tener visibilidad de cémo van los
proyectos en curso a fin de poder

priorizar otros.

Gerente de TI /

Subgerente de Tl

Matriz de gestidon

de Tl

Control de calidad de la gestién *° ¢

Informar al Coordinador de TI la
cantidad de horas reales incurridas

en los proyectos.

Gerentes de

proyectos

2.2

Recabar informacidn necesaria para

el calculo de los indicadores.

Subgerente de Tl /
Coordinador de TI

designado

2.3

Realizar calculo de indicadores en

base a la informacidn obtenida.

Subgerente de Tl /
Coordinador de TI

* Basado en el proceso MEAO1- Monitorear y Evaluar el desempefio, COBIT 5
** Basado en el proceso APO10 — Gestionar la Calidad. COBIT 5
*® Basado en el proceso Mejora continua del servicio, ITILV3
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# Descripcion de la Actividad Responsable EETERTE]
designado

2.4 | Revisar el cdlculo de los indicadores. | Gerente de Tl

2.5 | Presentar los resultados de los | Gerente de Tl Matriz de Gestidn
indicadores en el Comité de Tl
Estratégico, presentando el plan de
accién correspondiente en caso de
no haber alcanzado las metas
establecidas.*’

3 Implementacion de acciones
correctivas

3.1. | Implementar las acciones | Subgerente de Tl /

correctivas necesarias para asegurar

el cumplimiento de las metas.

Coordinador Tl

Tabla 23 - Subproceso de Seguimiento y Control

Fuente: Elaboracion propia

* Basado en el proceso EDMO5 Evaluar los requerimientos para el reporte, COBIT 5.
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5.3.1. Flujo del proceso detallado

1. Kentificacion de la demanda

3.1. Estimar

Coordinador de Tl Duefio del proceso

3.2 Evaluar
impacto y
beneficios

3.3. Validar
estimacion
preliminar

Matriz de
evaluacion de
impacto enel

negocio

1.1, Recopilar 1ii§i‘§i‘j§?" 2.1. Coordinar 2.2, Registrar costos y 4.1, Clasificar 4.2 Derivar il'\iICiEtiVE
= ideas Orelr e especificacion caracteristicas esfuerzo iniciativa para evaluacion de
s preliminar; preliminar impacto tecnologico
s
T
£ Con todos los
§ responsables
2 requeridos
o

irl;i‘zit:t:-:s :o;rrTa.tlo d; Matriz de Matriz de
sinicion de evaluacion tipificacion de
iniciativas preliminar de iniciativas
iniciativas
Si

iProcede?

llustracion 27 - Subproceso de Identificacion de la Demanda

Fuente: Elaboracién propia
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]
1)
Y
:;"' E 1.1. Identificar
2 E impacto sobre
= E E arquitectura
)
T 2 .
££ Idertificacion Matriz de
5 evaluacion de
E s impacto
El tecnologico
&
] Requerimientos
z v
£
E
= 2.1, Actualizar
= = iniciativas ——
= - Priorizacian de
= g . .
s g Listade iniciativas requerimientos
g ES
= E
£s
N
[
~ Proyectos
Pricrizacion de
proyectos
= b 4
< ﬁ
£ 3.1. Recopilar
E proyectos
g
=
F]
W

llustracion 28 - Subproceso de Priorizacion de la Demanda

Fuente: Elaboracidn propia
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g 4.1, Elaborar Rl G
g i tiempo, costo y Listado de
z priorizacion : o i
-] m disponibilidad Iniciativas
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= Priorizacian
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£
s
S
5] Matriz de Matrizde  Matriz de
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w
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2
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5 ] w Ma
= -4 .
g g 5.1. Walidar i
3 E estimacién -
= o detallada
i =
= 5
E a :5e aprueba?
g
=
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&1, ]
Calendarizar Tab BT
= requerimiento para desarrollo
=
L
-]
z
[
o
s
=
a
S
wv

Matriz de Matriz de
asignacion de seguimiento de
recursos requerimientos y
proyectos

llustracion 29 - Priorizacion de requerimientos

Fuente: Elaboracién propia
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Friorkzacion de projectos
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101, Validar

8.1, Presentar la
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¥

Matriz de Ficna de
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)

Matniz de
pricrizacdn
preaminar

&k

15.1. Recopilar
lista final de
prayectas

15.2. Participar

calendarizacion

) |

Matiiz de Matriz de
ealuacion de| assgnacicon de
impala recurse
tecnalgics

Duesio del procesa

42, Calrular
nerefirios

Comité de prioriaacién de propectos

100, Validar
lista de

Resumen
efecutive

y

proyectos
Matriz e

priorizacién
prelimimar

161, Evaluar
defis
priaridad

B

reguerimientas y
prayectes

¥

Subgeserde de TI

Projeet charter

Matriz de
ssigracdn de.
recursos

* congerente de ¢ ¢
Brayects ] 1N
Mstris g Matnz de

calendarizackrassgnaciin de
deprogectns  recurses

171
Calendarizary
. asigrar
. recursos

llustracion 30 - Priorizacion de proyectos

Fuente: Elaboracidn propia
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1.1. Definir

indicadores y
metas

Matriz de
gestionde Tl

Gerente de Tl Subgerente de Tl

2.1, Enviar
informacion de

proyectos

Gerentes de Proyecto

3. Seguimiento y Control

Subgerente de TI/
Coordinador de Tl

2.2. Recabar
informacion
para calculo

23.Calcular
indicadores

Gerente de Tl

2ARevisar
resultados

2.5. Presentar
resultados al
Comité Estrata

XN
Implementar
acciones
correctivas

4

Matriz de
Gestionde Tl

llustracion 31 - Subproceso de Seguimiento y Control

Fuente: Elaboracidn propia
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5.4. Alineacidn del proceso con el modelo de madurez

Proceso

Planificacion

estratégica

Situacion actual

Nivel de madurez:
Responsabilidad

Existe una planificacion
estratégica que se realiza
en base al plan
estratégico de la
empresa, sin embargo no
se evidencia una
alineacién completa,
dado que la Gestién de la
Demanda no se
encuentra enfocada ni es
priorizada sobre la base
de los objetivos del

negocio.

Practicas de apoyo

COBIT

ITIL

APQOO2 - Gestionar la estrategia

Gestion de la estrategia para

Practicas de apoyo:

AP002.01 - Entender la
direccion de la organizacion,
tanto en su estado actual de
procesos como sus objetivos a
futuro.

AP002.02 - Evaluar el ambiente
actual, capacidades y
desempeiio, a fin de identificar
oportunidades de mejora en las
areas.

APQOOS8 - Gestionar las

relaciones

Practicas de apoyo:

los servicios de Tl

- Analizar el ambiente
interno y externo para
identificar las
oportunidades que pueden
beneficiar a la
organizacion.

- Identificar oportunamente
las restricciones que
podrian afectar el
cumplimiento de los
entregables y tomar
medidas correctivas.

Gestion de relaciones con el

Situacion deseada

Nivel de madurez:
Alineacién

Desarrollo de |a estrategia de
Tl junto con el plan de
negocios. Desarrollo de las
estrategias de gestidon de
infraestructura, servicios y

activos.

Practicas propuestas:

1) Tl define su objetivo de
soporte del negocio a
través de la entrega de
valor priorizando proyectos

y requerimiento sobre una
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Situacion actual

Practicas de apoyo

COBIT

ITIL

APO08.01 - Entender las
expectativas del negocio,
asegurando que los
requerimientos son entendidos,
gestionados y comunicados, y su
estado es aceptado y aprobado.
AP008.02 - Identificar
oportunidades para que Tl sea
un habilitador de la mejora en el
desempefio de la organizacion.
AP0O08.03 — Administrar la
relacion con el negocio,
considerando la asignacién de
un administrador como Unico
punto de contacto de Tl por
cada unidad de negocio.

APOO08.05 — Proveer input para

negocio

- Mantener una relaciéon con
el negocio basado en el
entendimiento del cliente y
sus necesidades.

- ldentificar las necesidades
del cliente y asegurar que
el proveedor es capaz de
cumplir con dichas
necesidades y cualquier
cambio que se produzca en
el tiempo.

- Asegurar que el precio del
servicio no exceda lo que
los clientes quieren pagar
por él.

Gestion de la cartera de

Situacion deseada

2)

3)

base objetiva y estdndar.
La priorizacion de
requerimientos y
proyectos se realiza
principalmente sobre la
base de la alineacidn con
los objetivos del negocio.
La priorizacion de
proyectos se realiza a
través de un Comité
integrado por Tl y por el
negocio.

Se establece el nuevo rol
de Coordinador de Tl que
tiene la capacidad de
entender las expectativas

del negocio e identificar las
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Proceso

Situacion actual

Practicas de apoyo

COBIT

ITIL

Situacion deseada

la mejora continua del servicio,
alineando a los cambios de la

organizacién y la tecnologia.

servicios

Proveer un proceso y
mecanismos que habiliten a la
organizacién a investigar y
decidir sobre qué servicios se

deben prestar, basados en el

analisis del retorno potencial y

un nivel de riesgo aceptable.

oportunidades para
satisfacer la demanda, asi
como también estar al
tanto de los cambios en el
negocio y sus prioridades,
asegurando el
alineamiento en todo el

ciclo de la demanda.

Gestion del

portafolio

Nivel de madurez:
Responsabilidad

No existe una gestion de
portafolio formal y
estandarizado que sea
comunicada y gestionada

en forma oportuna.

APOQOO5 - Gestionar portafolio

Practicas de apoyo:

APOO05.01: Definir la
composicion de inversion
objetivo basado en el
alineamiento con la estrategia,
medidas financieras tales como
ROI, nivel de riesgo y beneficios.

BAIO1 - Gestionar de

Gestion de la cartera de

servicios

Proveer un proceso y
mecanismos que habiliten a la
organizacién a investigar y
decidir sobre qué servicios se
deben prestar, basados en el
analisis del retorno potencial y

un nivel de riesgo aceptable.

Nivel de madurez:
Alineacion
Portafolio usado en la

priorizacion y gestiéon del valor.

Practicas propuestas:
1) El comité de priorizacion
integrado tanto por Tl

como el negocio, asi como
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Proceso Situacién actual Practicas de apoyo Situacion deseada

COBIT

programas y proyectos el proceso de evaluacion
Practicas de apoyo: preliminar asegura que se
BAI01.01: Mantener un enfoque logre una cartera de
estandarizado para programasy proyectos y

proyectos que facilite el requerimientos alineados a
gobierno de Tl enfocado en los objetivos del negocio y
obtener valor para el negocio en gue aportan valor, los
forma consistente. cuales han sido

incorporados al portafolio
siguiendo un
procedimiento estandar.
2) Paralagestiéon de
proyectos se introduce la
gestion de riesgos de los
proyectos para asegurar el
logro de los objetivos.

3) Laimplementacién del
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Proceso

Situacion actual

Practicas de apoyo

Situacion deseada

modelo deja sentada las
bases para la Gestion del

Portafolio.

Delegacion de

autoridad

Nivel de madurez:
Reactiva

Los gastos de Tl son
controlados por el area

de TI.

APOO2 - Gestionar la estrategia

Gestion de la estrategia para

AP002.01 - Entender la
direccion de la organizacion,
tanto en su estado actual de
procesos como sus objetivos a
futuro.

AP002.02 - Evaluar el ambiente
actual, capacidades y
desempefio, a fin de identificar
oportunidades de mejora en las
areas.

APOO07 - Gestionar los recursos

humanos

APOO07.01 Mantener un

los servicios de Tl

- Analizar el ambiente
interno y externo para
identificar las
oportunidades que pueden
beneficiar a la
organizacion.

- Identificar oportunamente
las restricciones que
podrian afectar el
cumplimiento de los
entregables y tomar

medidas correctivas.

Nivel de madurez:

Alineacion

La gestion de recursos tiene
una dependencia dual. Las Tl y
los negocios tienen una

responsabilidad conjunta.

Practicas propuestas:

1) Los costos se vuelven
visibles para el negocio, y
el negocio asume la
decisién de continuar o no
con la iniciativa.

2) Todos los requerimientos
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Situacion actual

Practicas de apoyo

COBIT

ITIL

apropiado equipo de trabajo
APOO07.03 Mantener las
habilidades y competencias del
personal

APQO07.05 Planificar y realizar
seguimiento la utilizacién de los
recursos humanos de Tl y del
negocio.

APOO0S8 - Gestionar las

relaciones

Practicas de apoyo:

APO08.01 - Entender las
expectativas del negocio,
asegurando que los
requerimientos son entendidos,
gestionados y comunicados, y su

estado es aceptado y aprobado.

Gestion de relaciones con el

negocio

- Mantener una relacion con
el negocio basado en el
entendimiento del cliente y
sus necesidades.

- Identificar las necesidades
del cliente y asegurar que
el proveedor es capaz de
cumplir con dichas
necesidades y cualquier
cambio que se produzca en
el tiempo.

- Asegurar que el precio del
servicio no exceda lo que
los clientes quieren pagar

por él.

Situacion deseada

3)

y proyectos consideran
medidas financieras para
su evaluacion, por lo cual
se asegura
razonablemente que se
obtenga un retorno sobre
la inversion.

El proceso asegura un
involucramiento total del
negocio en la evaluacion
de los requerimientos y

proyectos.
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Proceso

Situacion actual

Practicas de apoyo

COBIT

ITIL

AP008.02 - Identificar
oportunidades para que Tl sea
un habilitador de la mejora en el
desempefio de la organizacion.
AP0O08.03 — Administrar la
relacion con el negocio,
considerando la asignacioén de
un administrador como unico
punto de contacto de Tl por
cada unidad de negocio.
APQOO08.05 — Proveer input para
la mejora continua del servicio,
alineando a los cambios de la
organizacién y la tecnologia.

EDMOS5 — Asegurar la

transparencia a los interesados

Practicas de apoyo:

Gestion financiera

- Definir y mantener un
marco de referencia para
identificar, gestionary
comunicar el costo de los
servicios.

- Asegurar el financiamiento
oportuno para gestionar la

provision de los servicios.

Situacion deseada

106




Proceso

Situacion actual

Practicas de apoyo

COBIT

EDMO05.02 Comunicacién y
reporte directo con los
interesados que asegure la
transparencia de los costos,

beneficios y riesgos.

Situacion deseada

Planificacion

financiera

Nivel de madurez:
Reactiva

La asignacion de recursos
y fondos no es un proceso

estandar y formal.

EDMO2 - Asegurar la entrega de

Gestion financiera

beneficios

Practicas de apoyo:

EDMO02.01 Evaluar optimizacion
del valor

EDMO02.02 Dirigir optimizacion
del valor

EDMO02.03 Monitorear la

optimizacion de valor

EDMO5 — Asegurar la

transparencia a los interesados

- Definir y mantener un
marco de referencia para
identificar, gestionary
comunicar el costo de los
servicios.

- Asegurar el financiamiento
oportuno para gestionar la

provision de los servicios.

Nivel de madurez:

Alineacion

Asignacion de fondos se deriva
de la estrategia. Para las
infraestructuras se basan en
casos de negocio. En las
operaciones se basa en
estimaciones de consumos
determinados por el analisis
de presupuestos basados en

actividades.
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Proceso Situacién actual Practicas de apoyo Situacion deseada

COBIT

Practicas de apoyo: Practicas propuestas:
EDMO05.02 Comunicaciény 1) Parala aprobacion de un
reporte directo con los proyecto de crecimiento se
interesados que asegure la requiere la presentacién
transparencia de los costos, del un caso de negocio
beneficios y riesgos. como sustento para la

aprobacion final del
proyecto.

2) Los requerimientos deben
incluir medidas financieras
para calcularlos beneficios

econdmicos derivados.

Priorizacion Nivel de madurez: APOO5 - Gestionar portafolio Gestidn de la Demanda Nivel de madurez:
Reactiva Practicas de apoyo: - Identificar y analizar los Facilitadora
No existe un proceso APQO05.01: Definir la patrones de actividad del Procesos de priorizacion
formal para gestionar la composicidn de inversién negocio a fin de entender | dindmicos y muy rigurosos
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Proceso

Situacion actual

priorizacion de los
proyectos y

requerimientos.

Practicas de apoyo

COBIT

objetivo basado en el
alineamiento con la estrategia,
medidas financieras tales como
ROI, nivel de riesgo y beneficios.

BAIO1 - Gestionar de

programas y proyectos

Practicas de apoyo:

BAIO1.01: Mantener un enfoque
estandarizado para programas y
proyectos que facilite el
gobierno de Tl enfocado en
obtener valor para el negocio en

forma consistente.

APQOOS8 - Gestionar las

relaciones

Practicas de apoyo:

los niveles de demanda a
los que afrontara el
servicio.

Asegurar que los servicios
son disefiados para cumplir
con los patrones de
actividad del negocio y que
cumplen con sus
requerimientos.

Trabajar en conjunto con la
administraciéon de
capacidad para asegurar
que se cuenta con los
recursos suficientes contar
con los recursos necesarios
para satisfacer la demanda.

Anticipar y prevenir

Situacion deseada

(facilitado por el negocio).
Priorizacidn inicial focalizada

por la estrategia y los retornos.

Practicas propuestas:

1) El proceso estd enfocado
en la priorizacion de
proyectos y
requerimientos de una
forma estandar, en el cual
participa tanto el negocio
como Tl

2) Se proponen medidas
financieras para evaluar los
procesos.

3) La priorizacidon toma en

cuenta también el
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Proceso Situacién actual Practicas de apoyo Situacion deseada

COBIT

AP008.01 — Entender las situaciones en las que la desempefiio actual de los
expectativas del negocio, demanda por un servicio proyectos y las
asegurando que los exceda la capacidad para estimaciones realizadas a
requerimientos son entendidos, prestarlo. través de un proceso de
gestionados y comunicados, y su seguimiento y control.

estado es aceptado y aprobado.
APO08.02 - Identificar
oportunidades para que Tl sea
un habilitador de la mejora en el
desempefio de la organizacion.
AP0O08.03 — Administrar la
relacion con el negocio,
considerando la asignacioén de
un administrador como unico
punto de contacto de Tl por
cada unidad de negocio.

APQOO08.05 — Proveer input para
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Proceso Situacion actual Practicas de apoyo Situacion deseada

COBIT

la mejora continua del servicio,
alineando a los cambios de la

organizacién y la tecnologia.
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Proceso

Gestion de

Valor

Situacion actual

Nivel de madurez:
Reactiva

Existe poco o ningun
seguimiento del
rendimiento de los

requerimientos y

proyectos atendidos.

Practicas de apoyo

COBIT

ITIL

EDMO2 - Asegurar la entrega

de beneficios

Practicas de apoyo:

EDMO02.01 Evaluar optimizacién
del valor a través de revision
continua del portafolio para
determinar si se estan logrando
los objetivos planteados.
EDMO02.02 Dirigir optimizacion
del valor a través de principios y
practicas que permitan la
realizacién de valor de los
proyectos e inversiones de TI.
EDMO02.03 Monitorear la
optimizacién de valor,
controlando los beneficios al

negocio e identificando los

Gestion de la cartera de

servicios
- Proveer un procesoy

mecanismos que habiliten
a la organizacién a
investigar y decidir sobre
gué servicios se deben
prestar, basados en el
analisis del retorno
potencial y un nivel de
riesgo aceptable.

Gestion financiera

- Definir y mantener un
marco de referencia para
identificar, gestionary
comunicar el costo de los

servicios.

Situacion deseada

Nivel de madurez:
Responsabilidad

Casos de negocio de Tl
conjuntamente desarrollados
para todos los proyectos.

Las definiciones de valor se
expanden para incluir métricas
operacionales.

Seguimiento de medidas de la
realizacion de la actividad de Tl
como una clave.

Evaluacion inicial de riesgos y

disponibilidad

1) Se asegura a través del
proceso que existan

instancias para evaluar los
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Proceso

Situacion actual

Practicas de apoyo

COBIT

ITIL

problemas y considerando las
acciones correctivos.

APOO011 - Gestionar la calidad

AP0011.06: Mantener la mejora

continua

- Asegurar el financiamiento
oportuno para gestionar la
provision de los servicios.

Gestion del conocimiento

- Mejorar la calidad de las
decisiones asegurando el
conocimiento confiable y
seguro e informacién
disponible durante el ciclo
del servicio.

- Incrementar el valor del
servicio, reduciendo la
necesidad de redescubrir el
conocimiento.

- Recolectar, analizar,
almacenar, compartir y

usar el conocimiento, la

Situacion deseada

beneficios de las iniciativas
en forma obligatoria antes
de ser aprobado.

Para un proyecto de
crecimiento, se requiere la
presentacion del caso de
negocio. Para un proyecto
regulatorio o de
infraestructura
tecnolégica, se requiere la
sustentacion de beneficios
economicos.

Se implementa un proceso
de seguimiento y control a
través de indicadores que
permiten tanto controlar

como mejorar el proceso.
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Proceso Situacion actual Practicas de apoyo Situacion deseada

informacién y los datos a lo
largo de toda la

organizacion.

Tabla 24 - Alineacion del proceso propuesto con el modelo de madurez

Fuente: Elaboracién propia
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5.5. Organizacion propuesta

5.5.1. Organigrama propuesto

El siguiente organigrama propuesto acompafa el proceso de la Gestidon de la
Demanda; se debe senalar que los puestos encerrados en un cuadro de color rojo son
aquellos puestos nuevos o que han sufrido modificaciones en sus roles,
responsabilidades y/o funciones para corresponder al proceso propuesto en la

presente tesis.

Gerente de TI

Coordinadores
Tl

Supervisor de

Asistente de Tl
Infraestructura

|
o Consultores Tl I—- Gestores de Tl

=l Analistas Tl

ol Programadores

llustracién 32 - Organigrama propuesto para la gerencia de Ti

Fuente: Elaboracién propia
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5.5.2. Roles, funciones y responsabilidades

1. Coordinador de TI*

El rol de coordinador de Tl es el principal dentro del modelo
propuesto, puesto que sera el nexo directo con el negocio. Su
responsabilidad es establecer una relacién clara, directa vy
recurrente con las gerencias y unidades de negocio a las cuales
ha sido asignada, de manera que conozca los procesos
principales de dichas gerencias, recolecte ideas, evalle iniciativas
y genere proyectos que aporten valor para que se puedan llevar

al comité de priorizacién debidamente sustentados.

2. Sub Gerente de Tl

El rol del sub gerente de Tl esta relacionado a la gestidén del
portafolio de proyectos y requerimientos que entran a Tl. Tiene a
su cargo a todos los consultores Tl y programadores con el fin de
gestionar los cronogramas, cargas de trabajo, responsabilidades,
riesgos, entre otros, con el fin de asegurar el correcto uso de la

metodologia de proyectos.

“8 Basado en el proceso AP0.08.03, Cobit 5
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3. Consultor TI

Los consultores Tl son especialistas en una o diversas
tecnologias, pero que participan de manera permanente en
proyectos que les permiten aportar sus conocimientos ademas
de aprender nuevos moddulos o tecnologias para la
implementacién e interaccién de los mismos. Tienen un gran
conocimiento en arquitectura de las soluciones. Asimismo,

cumplen el rol de Gerente de Proyecto.

4. Comité de Priorizaciéon de Proyectos49

Esta compuesto por el Gerente de Tl, Gerente del drea de duefio
del procesos, Controller de la Gerencia Central de Administraciéon
y Finanzas, y el Coordinador de TI. Se reune mensualmente y es

convocado por el Gerente de TI.

5.6. Herramientas
5.6.1. Lista de iniciativas
Documento donde se registraran las iniciativas recopiladas de las ideas
propuestas por los duefios de los procesos, del Supervisor de Infraestructura,
Auditores Internos y del Jefe de Mesa de Ayuda. Esta lista debera indicar la

siguiente informacion:

9 Basado en el proceso APOO5, COBIT 5
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a) Informacién de la iniciativa:
— Cddigo de Iniciativa
— Nombre de Iniciativa
— Descripcidn de iniciativa
— Gerencia solicitante
— Usuario solicitante
— Duefio del Proceso
— Fecha de solicitud
— Estado de solicitud
b) Iniciativa impacta en:
— Aplicaciones
— Areas impactadas
¢) Informacion adicional:
— Alineacidn a objetivo estratégico

— Fecha limite

5.6.2. Formato de definicion de iniciativas

Documento que se elaborard por cada iniciativa y deberd contar con la
informacién suficiente para proceder a la estimaciéon preliminar por juicio
experto de la iniciativa. Este documento debera indicar la siguiente informacion

y responder a las siguientes preguntas:

a) Enfoque de Negocio:
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— Descripcién general de la iniciativa: ¢Qué se necesita?

— Propdsito o Justificacidn: éPor qué se necesita?

— Objetivos: éCudles son los objetivos estratégicos que se
esperan cumplir? éSe cumplird con alguna regulacién?, ¢Cual
es el resultado que se esperan conseguir?

— Beneficios: éCuadl es el beneficio cuantitativo/cualitativo que
se quiere alcanzar?

— Metas: ¢Cudles son las metas de costo, plazo y operaciones
alcanzables? ¢Cudles son los indicadores de medicion?

b) Identificacién de interesados:

— Identificacion de interesados: ¢Quiénes utilizardan el
entregable? ¢ Quiénes analizaran el resultado del entregable?
éQuiénes se beneficiaran con la solucién? ¢Qué interesados
externos existen?

c) Definicién de alcance:

— ¢éQué se debe hacer? ¢Hasta donde se debe hacer? {Qué
procesos/aplicaciones van a ser impactados/beneficiados?

— Requerimientos

— Fuera del alcance: {Qué no se quiere lograr? iQué no se

espera que se incluya?
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d) Perspectiva Tecnoldgica:

— Consideraciones Tecnoldgicas: ¢Qué aplicaciones seran
impactadas?, ¢{Qué aplicaciones impactadas estan siendo o
seran modificadas por otros proyectos en curso?, ¢ Cudles son
las aplicaciones principales que demandaran mayor esfuerzo
para el proyecto?

e) Inversion:
— ¢Se cuenta con presupuesto pre-aprobado? Detallar inversion y
gasto

— ¢Se necesitara capacitacion, software, hardware?

5.6.3. Matriz de evaluacién preliminar de iniciativas

Este modelo permitird estimar esfuerzo y costos preliminares de la
iniciativa basado en criterios de juicio experto y lecciones aprendidas. Se

debera tener las siguientes consideraciones:

a) El mecanismo de estimacion se basara en el juicio experto y se
realizard a partir de la informacion registrada en la Lista de
iniciativas y el Formato de definicidn de iniciativas.

b) La estimacién retornard el esfuerzo en horas hombre, el plazo
estimado de ejecucidon y costo preliminar por cada iniciativa
evaluada, indicando la siguiente informacién:

— Esfuerzo estimado de recursos propios (horas / hombre)
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— Esfuerzo estimado de recursos de terceros (horas / hombre)

— Plazo estimado (semanas)

— Costo de inversidon tecnoldgica (Desarrollo o compra de
equipos)

c) Se deberd considerar un factor de variabilidad para considerar
escenarios pesimistas y optimistas, esto dependerd de la
precision de la descripcidn de la iniciativa. Por ejemplo, esfuerzo
estimado: 200 + 50 o plazo estimado: 6 + 2.

d) La estimacién por juicio experto serd formulada por los
Coordinadores Tl, pero que luego deben ser complementados

por el equipo de Desarrollo.

5.6.4. Matriz de evaluacién de impacto en el negocio

Esta matriz permitira evaluar el impacto en los procesos de negocio y los
beneficios esperados de Ila iniciativa. Se debe tener las siguientes

consideraciones:

a) La evaluacion permitira identificar en qué medida esta iniciativa
permite incrementar los ingresos o reducir los costos. Se
presentard las iniciativas al dueno del proceso, quien valorard
cualitativamente los beneficios esperados, considerando
incremento de ingresos y reduccién de costos, teniendo en

cuenta la siguiente valoracidn por rangos:
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b)

d)

Muy Alto (> 40% de incremento en ventas / reduccién de
costos): 5

Alto (20% a 40% de incremento en ventas/reducciéon de
costos): 4

Medio (10% a 20% de incremento en ventas/reducciéon de
costos): 3

Bajo (<10% de incremento en ventas/reduccién de costos):

Muy Bajo (Insignificante incremento en ventas/reduccién de

costos): 1

El duefo del proceso le asignara a la iniciativa un valor del rango
seleccionado. Por ejemplo: Medio: 3

Este valor representara el impacto que tiene la iniciativa en los
beneficios para el negocio.

Esta evaluacion se retroalimentara de los resultados en Ia

priorizacion y en la ejecucion.

5.6.5. Matriz de tipificacion de iniciativas

Esta categorizacion serad realizada por el Coordinador de Tl y servird para
tipificar la iniciativa en requerimiento o proyecto teniendo en cuenta los

siguientes criterios:
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a) Esfuerzo de recursos = 250 horas hombres
b) Inversidn tecnoldgica =60 K USS
c) Asignacion de equipo de proyecto - juicio experto de
Coordinador de Tl
Si en la evaluacion que realiza el Coordinador de Tl, dos o mas criterios son
afirmativos, entonces se categoriza como proyecto. En caso contrario es

requerimiento.

5.6.6. Matriz de evaluacion de impacto tecnolégico

Esta matriz debera ser desarrollada por el Coordinador de Tl teniendo como
base la informacidn registrada en la Ficha de definicién de Iniciativas, y
permitira al Subgerente de Tl y Supervisor de Infraestructura evaluar e

identificar el impacto sobre la arquitectura tecnoldgica segun siguiente detalle:

a) Elsupervisor Tl utilizara los siguientes criterios para la evaluacién:
— Aportara a simplificar la aplicacion
— Mejorara el rendimiento de la aplicacion
— Mejorara la seguridad de la aplicacién
— Evitara la obsolescencia de la aplicaciéon
— Serd riesgoso desde el punto de vista de ejecucion
b) Se debera tener en cuenta la siguiente valoracion por rangos:
— Significativa: 3

— Moderada: 2
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d)

— Leve: 1

— Nula: 0
El Supervisor de Infraestructura deberd asignar a la iniciativa un
valor por cada criterio de impacto. Por ejemplo:

— Mejorara la seguridad de la aplicacion: Moderada (2)
Finalmente se sumara los puntajes obtenidos por cada criterio de
impacto, y el resultado indicara el nivel de impacto de la iniciativa en
la arquitectura tecnoldgica, segun la siguiente valoracion:

— <5 =Bajo

— 25y<10=Medio

— 210=Alto

5.6.7. Matriz de priorizacidn preliminar

Esta matriz sera elaborada por el Coordinador de TI, a partir de la Lista de

iniciativas y la Matriz de categorizacién de la demanda, y servird para priorizar

las iniciativas (proyectos o requerimientos). Debera considerar lo siguiente:

a)

b)

Las iniciativas seran agrupadas segun el tipo de demanda asignado:
requerimiento o proyecto.
Se evaluara el impacto de cada iniciativa en el objetivo estratégico
asignado segun siguiente detalle:

e 3 =indispensable para iniciativa

e 2 =necesario pero reemplazable
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e 1 =no necesario pero positivo
e (O =sinimpacto

c) A cada iniciativa se le asignara los resultados obtenidos en la
evaluacion de impacto del negocio y la evaluacién tecnoldgica.

d) Finalmente, la suma del impacto en la estrategia, la evaluacion de
impacto del negocio y la evaluacién tecnoldgica nos indicara la
prioridad para cada iniciativa, donde:

— <5=Bajo
— 25y<10=Medio
— 25y<15=Alto

— 215 = Muy Alto.

5.6.8. Matriz de estimacion detallada de requerimientos

Esta matriz servird para estimar de manera detallada los recursos, costo y
tiempo para desarrollar el requerimiento. Lo realizara el Consultor Tl a solicitud
del Coordinador de TI. Esta matriz tomara como base la informacién registrada
en el Formato de definicién de iniciativas y la Matriz de estimacién preliminar

de iniciativas, y deberd contemplar la siguiente informacion:

a) Esfuerzo en Andlisis (semanas)
b) Esfuerzo en Desarrollo (semanas)
c) Esfuerzo en Certificacién (semanas)

d) Total esfuerzo en semanas
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e) Costo Desarrollo (S/.)
f) Costo Certificacion (S/.)

g) Total costo (S/.)

5.6.9. Matriz de asignacion de recursos

Esta matriz permitird al Consultor de Tl visualizar las asignaciones del equipo
propio de desarrollo para proyectos, requerimientos, entre otros; y proceder a

verificar la disponibilidad de los recursos requeridos para el requerimiento.

5.6.10. Matriz de seguimiento de requerimientos y proyectos

El Subgerente de Tl utilizard esta matriz para registrar el requerimiento para
desarrollo, donde se detallara:

a) Coddigo de iniciativa

b) Aplicaciones impactadas

c) Recursos asignados

d) Fecha de inicio

e) Fecha de fin comprometida

f) Estado

g) Usuario solicitante

h) Gerente de Proyecto
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5.6.11.Project Charter

Este documento se elaborard tomando como base el Formato de definicion de
iniciativas y servira para presentar la informacion recopilada del proyecto a los
responsables de la evaluacién y costeo del proyecto. Deberd contener la

siguiente informacion:

a) Nombre del Proyecto

b) Cddigo

c) Objetivos

d) Alcance

e) Proceso actual

f) Proceso propuesto

g) Requisitos de alto nivel del proyecto
h) Riesgos iniciales

i) Presupuesto

j) Interesados del Proyecto

5.6.12.Ficha de estimacion de costos de proyecto

Este documento sera elaborado por los Consultores Tl en coordinacién con el
Supervisor de Infraestructura Tl y el Subgerente de TI. En esta ficha se deberd

detallar la siguiente informacién:

a) Inversiones:
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— Desarrollo de Software Proveedores (expresado en meses /
hombre)

— Desarrollo de Software Proveedores (llave en mano)

— Desarrollo de Software Planta (Referencial, no incrementa
costo)

— Licencias

Hardware/Equipamiento

a) Gastos:

— Consultoria y Asesoria
— Servicios Tl

— Capacitaciéon

— Viajesy Viaticos

— @Gastos Varios

5.6.13. Matriz de riesgos de proyecto

En esta matriz se registraran los riesgos de los proyectos. Esta informacién serd
centralizada por los Consultores de Tl y debera indicar:

a) Cadigo

b) Proyecto

c) Riesgo

d) Amenaza

e) Vulnerabilidad
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f) Responsable

g) Plan de Accién

h) Probabilidad de Impacto

i) Probabilidad de ocurrencia
j) Fecha de implementacion

k) Fecha de verificacién

5.6.14.Resumen Ejecutivo

Este documento sera elaborado por el Coordinador de Tl por cada proyecto a

presentar en el Comité de Priorizacion de proyectos para su aprobacion vy

priorizacion preliminar; y debera contener:

a) Cddigo del Proyecto

b) Nombre del Proyecto

c) Descripcién del Proyecto
d) Dueriio del Proceso

e) Coordinador de Tl

f) Tipo de Proyecto

g) Prioridad

h) Informacion del Proyecto
i) Alcance

j) Presupuesto Estimado

k) Plan de trabajo
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5.6.15. Matriz de calendarizaciéon de Proyectos

Esta matriz sera gestionada por el Subgerente de Tl y permitird llevar la
trazabilidad de los proyectos desde su aprobaciéon preliminar hasta el cierre del
proyecto. Esta matriz debera contener la siguiente informacion:

a) Cddigo del proyecto

b) Nombre del proyecto

c) Tipo de Proyecto: Proyecto de crecimiento, proyecto regulatorio,

proyecto de infraestructura tecnoldgica

d) Gerente de Proyecto

e) Estado

f) Fecha de inicio

g) Fecha fin comprometida

h) Usuario solicitante

i) Gerencia solicitante

j) Coordinador de TI

5.6.16.Caso de Negocio

Este documento sera elaborado por el Duefio del proceso / usuario solicitante y
el Lider del Proyecto; y debera ser presentado en el Comité de Priorizacion de

proyectos para el respectivo sustento, asignacion de presupuesto y
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priorizacion. El caso de negocio sera presentado para los proyectos de

crecimiento y debera contener la siguiente informacion:

a) Nombre del proyecto

b) Descripcion del proyecto
c) Objetivos

d) Alcance

e) Cronograma

f) Beneficios para el Negocio

g) Analisis Financiero

5.6.17.Matriz de Gestion

Este documento recopila todos los indicadores que son utilizados para medir la
gestion del drea de Tl en relacién con los objetivos estratégicos de la empresa.
Es responsabilidad del Gerente de Tl su presentaciéon al Comité Estratégico. La

matriz considera la siguiente informacion:

a) Objetivos estratégicos

b) Objetivos operacionales

c) Proyectos

d) Porcentaje de avance de los Proyectos

e) Cdlculo de los indicadores
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5.7. Gestion del conocimiento

En el siguiente grafico, se muestra la arquitectura de la gestion del
conocimiento del proceso de la Gestion de la Demanda a partir del ciclo de vida

de una idea o iniciativa.

En este grafico se evidencia la interrelacion de las bases de datos con los
macroprocesos que contienen el proceso propuesto. Esta interrelaciéon puede
ser de dos tipos: Actualiza (A), el proceso alimenta la base de datos y, Provee
Informacidén (P), que significa que la base de datos brinda informacién para los

procesos.

Identificacion Priorizacion de
de la demanda la demanda

Seguimiento y
control

Ciclo de vida de
laidea

Matriz de
iniciativas

Matriz de proyectos y
requerimientos

llustracidn 33 - Gestidn del conocimiento

Fuente: Elaboracidn propia
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5.8. Cambio de Cultura

La presente propuesta promueve cambios a todo nivel en la organizacion, por
lo cual es necesario definir algunos principios™° para poder abordarlo y lograr

el éxito en los objetivos definidos:

e Capacitacion de lideres

- Los lideres deben alinearse con los objetivos para que sean
capaces de gestionar el cambio.

- Los lideres deben cumplir su rol de manera eficaz y seran
responsables por el éxito del nuevo modelo.

e Lograr una organizacion comprometida

- Se debe identificar a los actores claves y comprometer su
participacion en el proceso de cambio.

- Se debe asegurar que el flujo de comunicacién sea claro y
oportuno entre todos los miembros que participan del proceso
de cambio.

- Se debe asegurar que los miembros de los diferentes niveles de
la organizacién comprenden su rol y estan capacitados para
ejecutar el cambio.

- Se debe disefiar el plan de capacitacién y comunicacion del
nuevo modelo orientado a cada grupo que forma parte del

proceso.

50 . . . .z , .
Basado en Los procesos de cambio organizacional y la generacién de valor; Sandoval, José Luis; 2012

133



e Ejecucion eficaz
- Se realizara un adecuado seguimiento y control del progreso de
avance.
- Se presentaran informes del progreso de avance.
- Se utilizara una herramienta de gestion que garantice un
adecuado seguimiento y control.
- Se identificaran los riesgos anticipadamente y se elaboraran
planes de contingencia.
- Se deberd resolver proactivamente los problemas identificados
en la implantacién.
e Gobierno Tl
- Se debe asegurar que las politicas y los procedimientos se
encuentren siempre actualizados y disponibles para apoyar a los

lideres del cambio.

5.9. Indicadores

5.9.1. Enfoque y alineacién

Para enfocar los indicadores del proceso propuesto, se tendrad como base para
la definicién de dichos indicadores, los principios que guian el proceso

propuesto, definidos en la seccidén 5.1 Principios.
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Principios Indicadores asociados

Vision y gestion consolidada

Requerimientos y proyectos
Ocupabilidad

Proceso agil y eficiente

Tiempos de atencion
Tiempos de respuesta
Ideas e iniciativas finalizadas

Visibilidad

Costos asociados
Cumplimiento de compromisos

Seguimiento eficaz

Reprogramaciones
Atrasos

Tabla 25 - Principios e indicadores

Fuente: Elaboracidn propia
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5.9.2. Detalle de los indicadores

Titulo

Descripcion

Nombre

Forma de calculo

Unidad de medida

Requerimientos y Se muestra la distribucion Distribucion de (NUumero total de Porcentaje
proyectos numeérica de los requerimientos requerimientos /
requerimientos y proyectos. numero total de
requerimientos y
proyectos) *100
Distribucion de (Numero total de Porcentaje
proyectos proyectos / nimero
total de
requerimientos y
proyectos) *100
Ocupabilidad Estado de la carga de Ocupabilidad en (Numero total de Porcentaje

trabajo de los recursos
participantes en las

implementaciones.

proyectos

horas asignadas a
proyectos / nimero
total de horas
programables de los

recursos) *100
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Descripcion

Ocupabilidad en

requerimientos

Forma de calculo

(NUmero total de
horas asignadas a
requerimientos /
numero total de
horas programables

de los recursos)

Unidad de medida

*100
Tiempos de atencion | Tiempos de atencién Tiempo de respuesta Tiempo promedio de | Dias
tomando como limites, la respuesta desde la
generacion de la idea, inicio generacion de la
del requerimiento o iniciativa hasta la
proyecto y finalizacion de respuesta del comité
los mismos de aquellos que | Duracién de proyectos | Tiempo promedio de
fueron aprobados por el y requerimientos duracién de
comité de priorizacién requerimientos y
proyectos
Ideas e iniciativas Numero de ideas e Ideas implementadas (Cantidad total de Porcentaje
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finalizadas

Descripcion

iniciativas que finalizaron
como proyectos y

requerimientos.

Forma de calculo

ideas
implementadas /
cantidad total de
ideas propuestas) *

100

Unidad de medida

Costos asociados

Cantidad de dinero
presupuestado y gastado
por proyecto y

requerimiento

Control de costos

(Monto total
gastado a una fecha
/ Monto total
presupuestado a la

misma fecha) * 100

Porcentaje
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Reprogramaciones

Descripcion

Numero de
reprogramaciones en

promedio

Reprogramaciones

Forma de calculo

(Suma de todas las
reprogramaciones
de todos los
proyectos y
requerimientos /
numero de
requerimientos y

proyectos)

Unidad de medida

Reprogramaciones

en promedio

Atrasos

Cantidad de dias de atraso

promedio

Atrasos

Suma de dias de
atraso de todos los
proyectos y

requerimientos /

Suma de proyectos y

requerimientos

atrasados

Dias promedio de

atraso

Tabla 26 - Detalle de los indicadores

Fuente: Elaboracidn propia
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5.10. Implementaciéon del modelo propuesto

5.10.1.Plan de implementacidén

El plan de implementacidn sera ejecutado en fases para minimizar el riesgo en
la ejecucion. Las actividades propuestas por cada fase se agruparan por cada
ambito del modelo propuesto: Roles, Procesos, Herramientas y Cambio

Cultural. El plan de implementacion debera considerar:

1. Fase 0-Preparacion:

i. Roles:

- Obtener recursos

- ldentificar lider de implementacién
ii. Procesos:
- Identificar puntos de riesgos

ili. Cambio Cultural:
- Identificar actores claves
2. Fase | — Lanzamiento:
i. Roles:
- Seleccionar y capacitar Coordinadores de Tl
- Formalizar y potenciar el Comité de Priorizacién de

proyectos
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ii. Procesos:
- Implementar fase 1 de plan de procesos: Proceso
seleccionado - Identificacion de la demanda
iii. Herramientas:
- Automatizar herramientas que soportan el proceso
de identificacidn de la demanda.
- Automatizar matriz de asignacién de recursos
- Potenciar el sistema de registro de horas
iv. Cambio cultural:
- Definir e implementar planes de comunicacién vy

capacitaciéon

3. Fase Il - Consolidacion:
i. Roles:
- Evaluary refinar rol de Coordinadores de Tl
ii. Procesos:
- Refinar modelo en base al resultado de piloto y
primera fase de procesos
- Implementar fase 2 de plan de procesos: Procesos
seleccionados — Priorizacién de la demanda vy

Seguimiento y Control
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- Consolidar el uso y funcionamiento sistematico de
metodologia
iii. Herramientas:
- Automatizar estimacién de horas esfuerzo
- Revisar y fortalecer herramientas
iv. Cambio Cultural

- Analizar y comunicar mejoras y beneficios del plan
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5.10.2.Plan de trabajo

ACTIVIDAD

Roles
‘Identificar y obtener recursos necesarios para implementacion
*Identificar lider de implementacion
“Seleccionar y capacitar Coordinadaores de Tl
*Evaluar y refinar rol de Coordinadores de Tl

*Formalizar y potenciar el Comité de Priorizacian de proyectos

Procesos

*Identificar puntos de riesgo de ejecucion y planes de contingencia

*Implementar fase 1 de plan de procesos

‘Refinar modelo en base al resultado de piloto y primera fase de procesos

*Implementar fase 2 de plan de procesos

*Consolidar el uso y funcionamiento sistematico de metodologia

Herramientas

«Automatizar herramientas del proceso Identificacion de la Demanda

sAutomatizar matriz de asignacion de recursos

*Potenciar el sistema de registro de horas

*Revisar y fortalecer herramientas
Cambio de Cultura

‘Identificar actores claves para el éxito del nueve modelo

*Realizar seguimiento de problemas resueltos y evaluar la efectividad de soluciones

*Definir e implementar plan de comunicacion

*Definir e implementar plan de capacitacion

llustracién 34 - Plan de implementacion

Fuente: Elaboracion propia
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5.10.3.Costos estimados para la implementacion

A fin de considerar la implementaciéon del modelo en todos sus aspectos, se ha realizado la evaluacién de los diversos costos

asociados. A continuacion se analizan los costos iniciales requeridos para la puesta en marcha de la propuesta:

Concepto

Descripcion

Justificacion

Costo estimado

implementacién

desarrollo de las actividades en los

inicios de la implementacion.

aprendido pueda ser llevado a la

practica en forma consistente de

Entrenamiento y | Horas en el armado y dictado del | Dicho costo estd ligado con la | 20 hs armado de la presentacién

difusion entrenamiento a toda la | gestion del cambio necesaria para | realizada por un Asesor Junior®:
organizacion (personal clave). | laimplementacion del proceso. 20x S/ 80=S/ 1,600.-
Incluye  ademas  folleteria e 20 hs dictado de capacitacion
impresiéon de manuales con la realizada por un Asesor Senior®=
descripcion detallada del proceso y 20 x S/125=S/2,500.-
responsabilidades asociadas. Folleteria e impresiones: $/700.-

Total: S/4,800.
Asesoria en la | Horas destinadas al apoyo en el | Es necesario asegurar que lo |80 hrs. Asesor Senior: 80 x S/

125=5/10,000.-

>! Costo referencial de Asesor Junior cobrado por KPMG Agosto 2014.
>? Costo referencial de Asesor Senior cobrado por KPMG Agosto 2014.
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Concepto

Descripcion

Justificacion

acuerdo a lo establecido,
resolviendo cualquier problema,
conflicto o incidencia en forma
oportuna. Asimismo, esta actividad
es necesaria para identificar
cualquier ajuste posible en el

proceso implementado.

Costo estimado

Nueva oficina de | Conceptos varios relacionados al | Si bien, existen puestos de trabajo | $/26,000.-
Coordinadores montaje de una nueva oficina dentro | preparados para un aumento de

de las instalaciones de la empresa | colaboradores, se requiere

asignada a los Coordinadores de TI. | acondicionar un lugar exclusivo

Incluye la asignacion de equipos y | para el desempeio de las

dispositivos actividades de los Coordinadores,

facilitando la labor conjunta.

Total $/40,800.-

Tabla 27 - Costos estimados de implementacidon (De tnica vez)

Fuente: Elaboracion propia

145




Por otro lado, se ha realizado la evaluacion complementaria de otros costos relacionados que representan desembolsos

recurrentes para el mantenimiento del modelo en el largo plazo. Los mismos se indican a continuacion:

Concepto
Consultores Tl (3)

Descripcion
Sueldos y cargas sociales de los

nuevos Consultores Semi-senior TI
que se incorporan al equipo. Incluye
ademas costos relacionados con el

proceso de seleccion.

Justificacion

Es necesario mantener la
capacidad actual para atender las
necesidades del negocio para los
desarrollos en curso, asegurando la
disponibilidad de recursos para los
nuevos requerimientos y proyectos

que surjan de la implementacion

del proceso.

Costo prorrateado mensual
S/5000.- x Consultor = $/15,000.-

Nuevos Sueldos de

Coordinadores Tl (3)

Aumentos de sueldos y cargas

sociales para Consultores Tl que son
promovidos al puesto de
Coordinador TI. Estimacion: 30% de

aumento.

El nuevo puesto de Coordinador de
Tl representa un nuevo desafio
para las personas que lo ocupan y
es necesario obtener su

asegurar la

del

compromiso para

implementacion nuevo

$/1,200.- (Diferencia en aumento
de sueldo respecto de sueldo base

$/6,000.-) x 3 Consultores
=5/3,600.-
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Concepto Descripcion

Justificacion
proceso. El puesto de Coordinador

de TI, se transforma en un rol clave
y estratégico para la organizacién.
Para ello se requiere personas

comprometidas y motivadas.

Costo prorrateado mensual

Costo total mensual

S/ 18,600.-

Costo total anual

$/279,000.-

Tabla 28 - Costos estimados de implementacidn (recurrentes)

Fuente: Elaboracidn propia

5.10.4.Analisis de beneficios

En base al diagndstico realizado en el Capitulo 2, a continuacién se exponen los beneficios asociados a la propuesta del modelo:

Beneficio

Evaluacion cualitativa

Evaluacion cuantitativa

Iniciativas alineadas a los

objetivos

La mayor inversidn de recursos sera en la atencidon de
iniciativas que justifiguen debidamente su utilizacion,
priorizando aquellos que tienen mas valor e impacto para

el negocio de acuerdo a los criterios definidos.

Ahorro de S/460,800.00
(Véase 3.8.1. Diagnéstico

de la situacién actual)
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Beneficio

Evaluacion cualitativa

Evaluacion cuantitativa

Cumplimiento en tiempo,
costo y alcance en proyectos

y requerimientos.

El alcance de las iniciativas estard debidamente

determinado al momento de su registro para el desarrollo,

evitando asi las reprogramaciones futuras.

Ahorro de S/172,800.00
(Véase 3.8.1. Diagndstico

de la situacién actual)

Generar desde Tl propuestas

innovadores al negocio

La recoleccién de iniciativas se promueve desde Tl con una
perspectiva del negocio, permitiendo generar no sdlo
requerimientos de mejora o extensiones puntuales de
funcionalidad, sino la aplicacidn de soluciones integrales

gue apoyen el logro de los objetivos estratégicos.

No definida.

Asegurar el uso eficiente de
recursos en iniciativas que

generan valor.

A través del modelo se sientan las bases y se determinan
herramientas para el calculo de los beneficios a través de
criterios financieros y no financieros, los cuales permiten
una priorizacién objetiva basada en mediciones de costo-

beneficio y alineamiento con el negocio.

No aplica.

El modelo obliga a mantener un control de la asignacion
de recursos, lo cual implica un seguimiento detallado de
las horas incurridas. Se establecen indicadores de gestidn
relacionados a la ocupabilidad de los equipos de trabajo

para asegurar un eficiente uso de los mismos.

No definida.
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Beneficio Evaluacion cualitativa Evaluacion cuantitativa

Integrar Tl al negocio y el La propuesta contribuye a mejorar la relaciéon de Tl con el | No aplica.
negocio a Tl. . . . ., .

negocio, por lo cual mejorard la percepcién de Tl a través
de resultados medibles y alineados directamente con los

objetivos del negocio.

Visibilidad de utilizacion de Control sobre la utilizacién de los recursos y estimaciones | No aplica.

recursos mas efectivas respecto de la demanda futura.

Proceso estandarizado Se determinan las actividades y herramientas que deben | No aplica.
utilizarse para llevar a cabo el proceso de una forma

objetiva y estandar.

Tabla 29 - Analisis de Beneficios

Fuente: Elaboracion propia

En resumen, respecto de los beneficios cuantitativos se podra lograr un ahorro de $/633,600; lo cual justifica la inversion de
S/40,800 en costos de implementacién mas S/279,000 relacionados a costos recurrentes anuales (Véase 5.10.3. Costos

estimados para la implementacion), teniendo como resultado una diferencia a favor de S/313,800.
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5.11. Gestion de riesgos del proyecto de implementacion del modelo

A continuacion se listan los riesgos inherentes a la gestion del proyecto que podrian afectar el logro de los objetivos de

la presente tesis>>:

Severidad
Riesgos Probabilidad Impacto Estrategia de mitigacion

del riesgo
Resistencia al cambio por - Evangelizar alos usuarios y actores del proceso a
la complejidad del | Moderada Muy Alto través de la gestidon del cambio propuesta.
proceso
Poca visibilidad del uso de - Asegurar la actualizacion permanente de Ia
los recursos disponibilidad y carga de trabajo del equipo por parte

Moderada Alto 0.35 del Subgerente de TI.
- Reducir el tiempo de actualizacién de la matriz de
recursos a una frecuencia menor a la actual.

53 .. . . . . , . . .
Para definir la severidad del riesgo de la matriz se ha tomado como referencia los parametros establecidos en el Anexo 5 — Marco para la Gestién de Riesgos.
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Riesgos

Formatos del proceso mal

Probabilidad

Impacto

Severidad
Estrategia de mitigacion

del riesgo

Realizar un taller con los wusuarios claves vy

elaborados Improbable Muy Alto 0.27 coordinadores de TI
- Realizar revisiones de calidad en forma periddica.
Uso desmedido de las - Reforzar el concepto en los actores del proceso, el
excepciones como hecho de tener pasos y métricas que aseguran el
Improbable Muy Alto 0.27
justificacion de la optimo desarrollo y priorizacién de proyectos.
priorizacion - Desplegar el modelo a través de la gestion del cambio.
Percepcidon de demora en - Informar en forma permanente a los interesados de
los tiempos de atencién los proyectos y requerimientos, el estado actual de sus
Moderada Moderado 0.25 ideas e iniciativas
- Revisar el plan de comunicaciones para un mejor
seguimiento con los interesados.
Pocos proyectos nacidos - Capacitacidon en procesos de negocio administrados
desde los coordinadores | Improbable Alto 0.21 por la Gerencia Central en la que se encuentran

de Tl
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Severidad

Riesgos Probabilidad Impacto Estrategia de mitigacion
del riesgo

Desconocimiento para - Realizar un taller con los wusuarios claves vy

calcular el VAN de los | Improbable Alto 0.21 coordinadores de TI

proyectos

Ingreso de un nuevo - Informar el contenido del modelo, estado actual de la
Muy

gerente de Tl o cambios Alto 0.07 Gestion de la Demanda, los logros obtenidos y la
improbable

en la Alta Direccidn importancia de la consecucién de las acciones.

Tabla 30 - Evaluacion de riesgos

Fuente: Elaboracidn propia

152



CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

- Se identifica un proceso de gestién de la demanda que no tiene un método
de priorizacion establecido, en el cual, se atienden los requerimientos y
proyectos a medida que ingresan al area de TI.

- Las prioridades las definen los actores de negocio sin tener parametros
establecidos para su atencion, lo cual desemboca en un pobre
alineamiento a los objetivos de negocio y uso ineficiente de recursos.

- El negocio no tiene un canal centralizado y establecido para comunicar las
necesidades desde las unidades de negocio a Tl.

- Dicho proceso muestra una pérdida estimada de mas de 460 mil nuevos
soles, como consecuencia de desarrollos no utilizados en el lapso de un
afio.

- Asimismo, se estima una pérdida de mas de 172 mil nuevos soles por afo,
producto de las reprogramaciones de los cronogramas establecidos de
requerimientos y proyectos.

- Existe una percepcidén negativa con respecto al servicio y a los productos
gue TI brinda, especificamente en el servicio de consultoria, dado que el
86.67% del publico usuario tiene la percepcion que Tl solo es un proveedor

de servicios, el 80.00% considera que tiene poco o mediano alineamiento a
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la visidn integral del negocio y que el 76.67% que es mediana o poco
flexible al ritmo del negocio.

Se concluye que, existe un problema urgente de resolver, por pérdidas
econdmicas y de percepcion de calidad del servicio, en el area de Tl de la
empresa caso de estudio.

La presente propuesta es un modelo completo para la Gestion de la
Demanda de TI, basado en la definicion de un proceso, herramientas y
roles detallados que no solo permitirdan a las empresas asegurar el
alineamiento de Tl a la estrategia organizacional, sino también establecer
bases sélidas para mantener un equilibrio entre la generacidn de beneficios
y el uso de recursos para la atencion de requerimientos y proyectos.

Este modelo ha sido elaborado sobre la base de buenas practicas recogidas
de los marcos de trabajo de COBIT e ITIL; sin embargo, resulta también de
la aplicacion de buenas practicas en empresas de diversos rubros y tamafo
similar al caso de estudio de la presente tesis.

Por tanto, el modelo presentado es aplicable a empresas de similares
caracteristicas a la empresa caso de estudio.

Esta propuesta tiene como beneficio fundamental otorgar una visién y
gestion consolidada de Tl en conjunto con el negocio, empoderando al area
de Tl como facilitador, incluso como socio estratégico en la consecucion de

los objetivos organizacionales.
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El nuevo puesto de Coordinador de Tl tiene una visién global de Tl y del
negocio, y un enfoque multidisciplinario lo cual le otorga un rol clave en la
gestion de la organizacion.

Asimismo, se ha identificado un beneficio adicional relacionado con la
oportunidad de desarrollo de carrera de consultores especializados que
trabajan en el drea de Tl y que pueden aspirar a posicionarse como
Coordinadores de Tl y, posteriormente, incluso formar parte de areas del

negocio.

1.1. Factores criticos de éxito

Es preciso mencionar algunos factores claves de éxito que se han identificado

para la implementacion del modelo:

- Compromiso de la Alta Gerencia que apoye la iniciativa de inicio a fin,
asegurando la motivacién de los colaboradores durante todas las etapas
de la implementacién.

- Foco en la gestion del cambio ya que implica una nueva forma de hacer
las cosas, y por ende un cambio en la cultura de la compania.

- Definicion de un plan estratégico de Tl en linea con la visién y misién de
Tl, alineada con el negocio. La implementacion adecuada del proceso
debe traducir la estrategia en accion.

- Gestion del conocimiento para que la informacidon que se genera a lo

largo del proceso siempre esté disponible en forma oportuna vy
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completa a los interesados que la requieran. De esta forma se asegura
que los que toman decisiones pueden hacerlo sobre la base de
informacidn confiable y actualizada.

- Retroalimentacidon de la gestiéon de proyectos en curso para asegurar

una adecuada priorizacion de las iniciativas en proceso de aprobacion.

2. Recomendaciones

Como parte del resultado de la presente tesis, es posible enumerar las
siguientes recomendaciones a fin de asegurar el mantenimiento y mejora del

proceso de Gestion de la Demanda en el drea de Tl:

1. Se debe evaluar la implementacién de una herramienta tecnoldgica que
permita el seguimiento, control y visibilidad de todo el proceso de la
Gestion de la Demanda y, a su vez, actle como un repositorio de
informacién que permita el analisis, muestra de indicadores y funcione
como base de conocimiento.

2. La frecuencia en que sesiona el Comité de Priorizacién de Proyectos ha
sido propuesta en el modelo de forma mensual; sin embargo, se
recomienda que la frecuencia sea anual, una vez que el proceso haya
sido desplegado e institucionalizado, a fin de lograr mayor
ordenamiento y estabilidad en la gestién de los proyectos.

3. La definicién temprana de los indicadores del proceso propuesto y su

medicion periddica deberan activar las mejoras al proceso en forma
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continua. La mejora continua es un proceso dindmico que no se detiene,
por lo cual siempre es posible identificar oportunidades de mejora.
Realizar la implementacidn de un estandar para la gestién de proyectos,
por ejemplo el PMBOK a fin de que se le otorgue mas herramientas para
asegurar el cumplimiento en tiempo, costo y alcance de los proyectos,
alineado con el modelo propuesto.

A través de la gestion adecuada de los proyectos y tomando como input
el proceso de Gestion de la Demanda, sera posible consolidar la gestion
de portafolio de TI integrando otras dareas de TI tales como
infraestructura, seguridad de informacién, mesa de servicios, entre
otros.

Continuar en el corto y mediano plazo con el analisis de los marcos de
referencia de COBIT e ITIL a fin de identificar oportunidades de mejora
en otros procesos relacionados a la Gestion de la Demanda, que

aseguran la construccién de un efectivo Gobierno de TI.
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ANEXOS

ANEXO 1 - Aplicaciones de soporte al negocio

Aplicacion
SAP R/3 release
730

Descripcion

Plataforma Informatica del tipo ERP
(Enterprise Resource Planning) que
permite la gestion empresarial de
organizaciones publicas y privadas, a
través de mddulos que se asocian
con los procesos financieros,
contables, de produccidn, entre

otros™.

Impacto en el negocio
Soporta casi la totalidad
de los procesos de

negocio de la empresa.

Portal SAP

release 7.4

Plataforma informatica web, que es
una extension del producto SAP R/3,
gue permite la creacion de
desarrollos de indole particular
permitiendo una interaccién mas
fluida con los mddulos estandar de

SAP.

Contiene el mdédulo que
controla los macro
procesos de la empresa
como son la extraccién y
la produccién, asi como
toda la gestion asociada a

estos.

SharePoint 2007

Las organizaciones usan SharePoint
para crear sitios web. SharePoint se
puede usar como un lugar seguro
donde almacenar, organizar,

compartir y acceder a informacion

Tiene desarrollada en
esta plataforma, la
intranet de la empresa,
gue es el principal punto

de comunicacion entre la

54

Basado en

el texto

de Ila pagina web

http://es.wikipedia.org/wiki/SAP_AG

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_planificaci%C3%B3n_de_recursos_empresariales

Y
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Aplicacion Descripcion Impacto en el negocio
desde practicamente cualquier empresay sus
dispositivo™. trabajadores;
adicionalmente, toma
control de procesos
operativos como son:
legal, salud y seguridad,

entre otros

QlikView Aplicativo informatico que permite | Todas las gerencias
utilizar herramientas de Business tienen acceso a esta
Intelligence para soportar el apoyo a | herramienta y los

la toma de decisiones a través de desarrollos en la misma,
graficas. para controlar sus
indicadores de gestién,
indicadores operativos
para soportar la toma de

decisiones.

Hyperion Solucién informatica que permite a | Se maneja al nivel de

la organizacion vincular sus planes grupo empresarial en
estratégicos, financieros y todas las empresas que la
operativos para lograr tanto la conformamos, por lo que
alineacidn vertical y horizontal que los reportes hacia el

se requiereSG. directorio de la empresa y
el grupo, se realizan en

esta plataforma.

George Plataforma tecnoldgica de indole | La normatividad vigente

> Cfr. http://office.microsoft.com/es-es/sharepoint-server-help/que-es-sharepoint-HA010378184.aspx;
seccién ¢Qué es SharePoint?
*® Ref. http://www.oracle.com/us/solutions/ent-performance-bi/051188.html, Adaptacion propia
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Aplicacion

Descripcion
legal, que permite la gestion
ordenada de la las licencias,
permisos y certificados relacionados
actividad

a la industrial vy

compromisos medio ambientales.

Impacto en el negocio
para el rubro de la
empresa, es tan ampliay
altamente punitiva, que
se necesita controlar
estas licencias y
compromisos con la
mayor contingencia y

prevision posible.

OnBase Es un producto que gestiona La gestion documentaria
contenidos empresariales (ECM, por | es inherente a muchos
sus siglas en inglés) es decir, brinda | procesos transversales de
una plataforma de organizacion y la empresa, por la
almacenamiento de documentos y necesidad y compromiso
otros contenidos que se relacionan de establecer evidencias y
con los procesos de la una correcta gestion para
organizacién57. su tratamiento.

EBOSE Sistema de Negocio en linea que Relacion directa con los
permite la transaccion de las proveedores y rapidez en
Ordenes de Compra, Cotizacion, los procesos de logistica 'y
Pagos, Facturacion en la relaciéon aprovisionamiento.
con los proveedoresSg.

Pesacon Plataforma integrada de hardware y | Su impacto es critico,

software que controla las descargas
de la pesca en las diferentes plantas,

asi como el intercambio de

puesto que sin esta
plataforma, la

operatividad de las

>” Ref. http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_contenido_empresarial
Ref. http://www.onbase.com/es-mx
> Cr. http://ebose.tasa.com.pe/, Adaptacion propia.
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Aplicacion Descripcion Impacto en el negocio

informacidn con las entidades plantas se paraliza.

fiscalizadoras del gobierno peruano.
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ANEXO 2 - Division de modulos de atencion del area de Ti

Sigla Significado

SD Ventas vy distribucién

Qv Qlikview

oB OnBase

SH SharePoint

EB Ebose

MM Logistica

FI Finanzas

co Contabilidad

PM Mantenimiento

PP Produccion

PS Proyectos

(o]\Y] Calidad

FL Flota

WM Warehouse management
cs Servicios al cliente

HR-PY Recursos humanos - planillas
HR-OM Recursos humanos — Gestidn
REQ Requerimientos

LG Legal

TR Tesoreria

RS Responsabilidad Social
CoOM Comunicaciones
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Sigla Significado

TRM Tesoreria extendida
BC Bussisness Core (Para varios
maodulos)
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ANEXO 3 - Especificacidn del proceso de encuesta en la empresa caso de estudio

1) Objetivo
La encuesta tiene por objetivo, el medir el grado de satisfaccién y la percepcion

que tienen los usuarios internos de las diversas gerencias, con respecto al servicio

de la Gerencia de Tl, denominado "Servicio de consultoria TI".

2) Antecedentes

El servicio de consultoria Tl es parte de uno de los cuatro servicios de la gerencia
de TI°°, esta conformado por los Consultores Tl'y los Consultores Expertos TI. Estos
estan asignados segin los mddulos de especializacion®, por estas
responsabilidades, ellos interactian con varias de las gerencias que componen la

empresa.

3) Metodologia

La presente encuesta contiene preguntas que se elaboraron en base a las que ya
existen dentro de la empresa, dentro del marco de la encuesta de satisfaccién al
cliente interno. Dichas preguntas se han adaptado por tema de confidencialidad y

para enmarcar la presente tesis.

Se entregd una encuesta impresa a cada una de las personas que fueron parte del
grupo de estudio, dicho grupo estd compuesto por Gerentes del area, sub

gerentes y jefes de area.

Las encuestas se tabularon manualmente para mostrar los resultados a

continuacion.

59 . . . . ,
Para un mayor detalle, referirse al apartado jError! No se encuentra el origen de la referencia., Pag.
61

%0 para un mayor detalle, referirse al apartado ANEXO 3 — Especificacion del proceso de encuesta en la
empresa caso de estudio
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4) Resultados de la encuesta

1. ¢éCon qué frecuencia su gerencia/unidad
de negocio ha tenido contacto con el servicio
de consultoria TI?

40.00% 33.33%
30.00%
20.00% 13733%
10.00% 6.67%
0.00%
0.00% T
Muy frecuente Frecuente Esporadica Casi Nunca Nunca

llustracién 35 - Resultados pregunta 1 de la encuesta

Fuente: Elaboracién propia

2. ¢COmo evaluaria el servicio de consultoria
Tl con respecto a la busqueda de las mejores
alternativas de solucién? INNOVACION

60.00% S000%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 3.33%

0.00% - N

T
Muy innovadora Innovadora Medianamente Poco Innovadora Nada innovadora
innovadora

llustracion 36 - Resultados pregunta 2A de la encuesta

Fuente: Elaboracidn propia
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2. ¢COomo evaluaria el servicio de consultoria
Tl con respecto a la busqueda de las mejores
alternativas de solucion? ALINEAMIENTO AL

50.00% 46.67%

. (o]

40.00% 33.33%

30.00%

20.00% 10.00% 10.00%

10.00% 0.00%

0.00% —
Alineamiento Alineamiento Alineamiento Poco No tiene visién
total alavisién fuerte a la vision medio a lavisidn alineamientoala  integral del
integral del integral del integral del  vision integral del negocio

negocio negocio negocio negocio

llustracién 37 - Resultados pregunta 2B de la encuesta

Fuente: Elaboracidn propia

3. ¢COomo evaluaria el servicio de consultoria
Tl con respecto a la gestion de proyectos y/o
requerimientos? TIEMPO DE RESPUESTA

50.00% 46.67%
40.00% 33.33%
30.00%
20.00%
10.00%
6.67%
10.00% 333% °
0.00% e - ;
Muy rapidoenla Rapidoenla Adecuadotiempo Lentoenel Muy lento en el
respuesta respuesta de respuesta tiempo de tiempo de
respuesta respuesta

llustracion 38 - Resultados pregunta 3A de la encuesta

Fuente: Elaboracidn propia
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3. ¢Como evaluaria el servicio de consultoria
Tl con respecto a la gestion de proyectos y/o
requerimientos? ADAPTABILIDAD AL RITMO

70.00% 60.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 20.00% o
20.00‘VZ 16.67%
10.00% 3.33% - 0.00%
0.00% T T T ]
Muy flexible alos  Flexible a los Medianamente Poco flexible a los Nada flexible a los
cambios del cambios del flexible a los cambios del cambios del
negocio negocio cambios del negocio negocio
negocio

llustracién 39 - Resultados pregunta 3B de la encuesta

Fuente: Elaboracidn propia

4. ¢ COmo evaluaria el servicio de consultoria
Tl con respecto a la comunicacion con todos
los interesados de los proyectos y
requerimientos?
50.00%
40.00%
40.00% 3333%
30.00% 23‘3300
20.00%
10.00% 333%
0.00%
0.00% I : :
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

llustracién 40 - Resultados pregunta 4 de la encuesta

Fuente: Elaboracidn propia
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5. De manera genera, ¢coOmo definiria el rol
gue desempeiia el servicio de consultoria TI?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 13.33%
10.00% 0-:00% -

0.00%

86.67%

Socio estratégico: propone Emprendedor en Tl: brinda Proveedor de servicios: brinda
ideas y alternativas soporte a los requerimientos soporte a los requerimientos
tecnoldgicas con visidon de  con innovaciones tecnoldgicas. del negocio
negocio con lo que ayuda
constantemente a lograr los
objetivos estratégicos.

llustracion 41 - Resultados pregunta 5 de la encuesta

Fuente: Elaboracidn propia

5) Interpretacion de resultados de la encuesta

Las respuestas con mayor porcentaje de ocurrencia por pregunta son:

Pregunta Respuestas mas relevantes %

¢Como evaluaria el servicio de Poco Innovadora 50.00
consultoria Tl con respecto a la
busqueda de las mejores alternativas de
solucién? INNOVACION

¢Como evaluaria el servicio de Poco alineamiento a la vision 46.67
consultoria Tl con respecto a la del negocio
busqueda de las mejores alternativas de | Alineamiento medio a la visién | 33.33
solucién? ALINEAMIENTO AL NEGOCIO del negocio

¢Como evaluaria el servicio de Lento en el tiempo de 46.67
consultoria Tl con respecto a la gestion respuesta
de proyectos y/o requerimientos?
TIEMPO DE RESPUESTA

.9.1¢Cémo evaluaria el servicio de Medianamente flexible a los 60.00
consultoria Tl con respecto a la gestion cambios del negocio
de proyectos y/o requerimientos?
ADAPTABILIDAD
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Pregunta Respuestas mas relevantes %

¢Como evaluaria el servicio de Regular 40.00
consultoria Tl con respecto a la
comunicacidn con todos los interesados | Bueno 33.33

de los proyectos y requerimientos?

De manera genera, {cdmo definiria el rol | Proveedor de servicios: brinda | 86.67
gue desempeniia el servicio de soporte a los requerimientos
consultoria TI? del negocio

Tabla 31 - Respuestas relevantes de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas de cada pregunta expresan por si mismas, que existe una percepcién de
parte de las gerencias usuarias, de lentitud, poca innovacidn y con poco alineamiento a
la vision del negocio de parte de TI. Si a esto sumamos que la respuesta con mas alta
ocurrencia en toda la encuesta, es que, se ve a Tl como un proveedor de servicios; nos
muestra que existe una necesidad de cambio de direccidn de la gerencia de Tl, a fin de
poder tomar un rol mas protagdnico dentro de la empresa, lo que decantaria, en un

cambio de percepcidn de las gerencias.

6) Modelo de encuesta

Encuesta acerca del servicio de "Consultoria TI"

Periodo: Enero — Julio 2014

Por favor, marque con una equis(X) dentro de la casilla de la respuesta que se ajuste

mejor a su parecer

1. ¢Con qué frecuencia su gerencia/unidad de negocio ha tenido contacto con el

servicio de consultoria TI?
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2.

3.

Muy
frecuente

Frecuente

Esporddica

Casi Nunca

Nunca

¢Coémo evaluaria el servicio de consultoria Tl con respecto a la busqueda de las

mejores alternativas de solucién?

INNOVACION

Muy innovadora

ALINEAMIENTO AL NEGOCIO

Innovadora

Alineamiento total a la
vision integral del negocio

Medianamente
innovadora

Alineamiento fuerte a la
vision integral del negocio

Poco Innovadora

Alineamiento medio a la
vision integral del negocio

Nada innovadora

Poco alineamiento a la
visién integral del negocio

No tiene vision integral del
negocio

¢Como evaluaria el servicio de consultoria Tl con respecto a la gestidon de

proyectos y/o requerimientos?

TIEMPO DE RESPUESTA

Muy rapido en la
respuesta

ADAPTABILIDAD AL RITMO DEL
NEGOCIO

Rapido en la
respuesta

Muy flexible a los cambios del
negocio

Adecuado tiempo de
respuesta

Flexible a los cambios del
negocio

Lento en el tiempo de
respuesta

Medianamente flexible a los
cambios del negocio

Muy lento en el
tiempo de respuesta

Poco flexible a los cambios del
negocio

Nada flexible a los cambios
del negocio
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4. iCémo evaluaria el servicio de consultoria Tl con respecto a la comunicacién

con todos los interesados de los proyectos y requerimientos?

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

5. De manera genera, icomo definiria el rol que desempefia el servicio de

consultoria TI?

Socio_estratégico: propone ideas y alternativas tecnoldgicas
con vision de negocio con lo que ayuda constantemente a
lograr los objetivos estratégicos.

Emprendedor en TI: brinda soporte a los requerimientos con
innovaciones tecnoldgicas.

Proveedor de servicios: brinda soporte a los requerimientos del
negocio

Por favor, escriba en las lineas, su respuesta a la siguiente pregunta.

6. De manera general, ¢cuales consideras que son los principales aspectos
relacionados al servicio de Consultoria de Tl en los cuales deberia mejorar la

Division de TI? (Escribir por lo menos un aspecto)
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ANEXO 4 — Modelos de herramientas del proceso de Gestion de la Demanda propuesto

1) Lista de iniciativas

LISTA DE INICIATIVAS

Tipo de
Alineacion demanda

Gerencia Usuario  Duefio del Fechade Aplicaciones Areas aobjetivo Fecha Coordinador (Proyecto o
Codigo Nombre Descripcion Solicitante Solicitante Proceso  solicitud Estado impactadas impactadas estratégico limite Tl Requerimiento)
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2) Formato de definicion de iniciativas

FORMATO DE

Cddigo de iniciativa
Nombre
Descripcion

Duefio del Proceso

Coordinador de Tl

Enfoque de Negocio

Descripcion general de la iniciativa
¢Qué se necesita?

DEFINICION DE INICIATIVAS

Detalle

Propésito o Justificacion
¢Por qué se necesita?

Objetivos

¢Cudles son los objetivos estratégicos que se esperan
cumplir?

¢Se cumplird con alguna regulacion?

¢Cudl es el resultado que se esperan conseguir?

Beneficios
¢Cudl es el beneficio cuantitativo/cualitativo que se
quiere alcanzar?

Metas

¢Cuales son las metas de costo, plazo, operaciones
alcanzables?

¢Cuadles son los indicadores de medicion?

Identificacion de interesados

Identificacion de interesados

¢Quiénes utilizaran el entregable?

¢Quiénes analizaran el resultado del entregable?
¢Quiénes se beneficiaran con la solucién?

¢Qué interesados externos existen?

Definicion de alcance

Definicién de alcance

¢Qué se debe hacer?

¢Hasta dénde se debe hacer?

¢Qué procesos / aplicaciones van a ser impactados /
beneficiados?

Lista de requerimientos

Fuera del alcance:

¢Qué no se quiere lograr?

¢Qué no se espera que se incluya?
Perspectiva Tecnoldgica:

Consideraciones Tecnoldgicas:

¢Qué aplicaciones seran impactadas?

¢Qué aplicaciones impactadas estdn siendo o seran
modificadas por otros proyectos en curso?

¢Cuales son las aplicaciones principales que
demandaran mayor esfuerzo para el proyecto?

Presupuesto
éSe cuenta con presupuesto pre-aprobado? Detallar

inversion y gasto
¢Se necesitara capacitacion, software, hardware?
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3) Matriz de evaluacién preliminar

MATRIZ DE EVALUACION PRELIMINAR DE INICIATIVAS

INICIATIVA ESTIMACION PRELIMINAR

Esfuerzo estimado

Esfuerzo estimado de de recursos de Costo de inversion

Coordinador recursos propios terceros Total esfuerzo  Plazo estimado tecnoldgica (Desarrollo
Caodigo Nombre Descripcion de Tl (horas/hombre) (horas/hombre) estimado (semanas) o compra de equipos)
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4)

Matriz de evaluacién de impacto en el negocio

INICIATIVA

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTO EN EL NEGOCIO

Coordinador

Alineacion a
objetivo

Fuente: Formato de definicién ]n!ﬁcacinne: Elegir 'f" solo rango y
de iniciati asignarle un valor. Ej: Medio 3
iniciativas

EVALUACION CUALITATIVA

Muy Alto (5) Alto (4) Medio (3) Bajo (2) Muy Bajo (1)

20% a 40% de 10% a 20% de Insignificante
> 40% de incremento incremento en incremento en <10% de incremento incremento en
en ventas [ reduccion ventas Jf reduccion de wentas / reduccion de en ventas [ reduccion ventas [ reduccion de

Codige  Mombre Descripcidn de Tl estratégico Beneficios de costos costos costos de costos costos
Implementar Optimizacio
solucion de nde
balanzas lorge procesos Reduccion de

101 Iniciativa 1|electronicas Ivan Estrada|Suarez core costos>15% - = 3 - -
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5) Matriz de tipificacidon de iniciativas

MATRIZ DE TIPIFICACION DE INICIATIVAS 5i el Coordinador de Tl califica como afirmativos dos o

mas criterios, entonces se categoriza como Proyecto,
caso contrario es Hequerimiento.

INICIATIVA TIPIFICACION DE IMICIATIVAS

Asignacion de equipo de Resultado: Tipo de

Esfuerzo en Horas  Inversion Tecnologica proyecto - juicio experto Demanda
Duefio del Coordinador | Hombre = 250 HH 260 K USS de Coordinador de Tl (Proyecto f
Proceso deTl {51 f nOj) {51 f nOj) (51 F nOj) Requerimienta)

Implementar solucion
de balanzas
101 Iniciativa 1 |electronicas lvan Estrada lorge Suarez Sl NC sl Proyecto
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6) Matriz de evaluacién de impacto tecnolégico

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTO TECNOLOGICO

SUBGERENTE TI 3=Significativa <5 = Bajo
Z=Moderada 25y < 10 = Medio

SUPERVISOR DE INFRAESTRUCTURA t=Leus =10 = Ao
0=Mula

INICIATIVA EVALUACION DE IMPACTO TECNOLOGICO EVaLUACION
El requerimiento exs
Aportara a Mejorara el Ewvitarala Mejorarala riesgoso desde el

simplificar la rendimiento de obsolecencia de seguridad de la  punto de vista de

Dueiio del Coordinador aplicacion la aplicacion la aplicacion aplicacion ejecucion Detalle del

Cdédigo Mombre Descripcion Proceso de Tl [0.1.2.3] [0.1.2.3) 0,1.2.3] 0.1.2.3) 0.1.2.3] Resultado resultado

mplementar solucidn
debalanzas

101 Imiciativa1 |electronicas lwam Eztrada |Jorge Suarez ] ] 3 1 2 6

Medio
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7) Matriz de priorizacién preliminar

MATRIZ DE PRIORIZACION PRELIMINAR Las iniciativas se agrupan por

Proyecto v Requerimiento y se
ordenan de mayor a menor por el

3 = indispensable para iniciativa Fuente: Matriz de Fuente: Matriz de resultado obtenido. donde:
2 = necesario pero reemplazable evaluacion de impacto evaluacion de <5 = Bajo
1= no necesario pero positivo en el negocio impacto tecnolégico z 2y < 10 = Medic
0 = =in impacto =53y <15 = Ao
=15 = Muy Alvo

PRICRIZACION DE INICIATIVA

Tipo de

Demanda Alineaciona  Impacto en

(Proyecto [ Codigo Mombre Duefio del objetivo objetivo Impacto en Impacto
Requerimiento) iniciativa  iniciativa  Descripcion ~ Proceso  Coordinador de Tl  estratégico  estrategico Megocio  Tecnoldgico Resultado
Proyecto 101 Iniciatival |Detallel |Dueficl Coordinador1l [0BJ 1 3 3 12 18 Muy Alto
Proyecto 102 Iniciativa 2 |Detalle 2  |Duefic 2 Coordinador 2 |0BJ 2 2 5 & 13 Alto
Proyecto 103 Iniciativa 3 |Detalle3 |Duefic 3 Coordinador 3 |0B1 3 2 2 B 12 Alto
Requerimiento 104 Iniciativa 4 |Detalle 4 |Duefic 4 Coordinador 4 |0OBJ 2 2 2 B 12 Alto
Requerimiento 105 Iniciativa 5 |Detalle5 |Duefios Coordinador 5 |0OBl 3 1 3 B 10 Medio
Requerimiento 106 Iniciativa & |Detalle & |Duefio & Coordinador 6  |OBI1 1 3 4 B Medio

180



8)

Matriz de estimacidn detallada de requerimientos

MATRIZ DE ESTIMACION DETALLADA DE REQUERIMIENTOS

INICIATIVA ESTIMACION PRELINIMNAR

Esfuerzo estimado Esfuerzo estimado Costo de inversion
de recursos de recursos de Total Plazo tecnologica
Coordinador propios terceros esfuerzo  estimado {Desarrollo o
MNombre Descripcion de Tl {horas/hombre) {horas/hombre) estimado  (semanas) compra de equipos)

ESTIMACION DETALLADA

Esfuerzoen Esfuerzoen Esfuerzoen Total Costo Costo
Analisis Desarrollo  Certificacion  esfuerzo Desarrollo  Certificacion Total costo
(semanas) (semanas) (semanas) (semanas) 15/.) (54.) 154.)
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9) Matriz de asignacidn de recursos

2367

Apellidos y Nombre
Ramirez Delgado, Vivian

MATRIZ DE ASIGNACION DE RECURSOS

Analista

Tipo
(Proyecto [
Requerimiento)
Proyecto

Nombre de

Proyecto
Proyecto 1

Asignacion de Actividades

%
Tiempo
asignado
T0%

Fecha de
imicio
15.05.2013

Fecha de
fin
20.10.2014

Sem 1

Sem2 Sem3 Sem4d

Sem5 Seml

Setiembre
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10) Matriz de seguimiento de requerimientos y proyectos

MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE REQUERIMIENTOS Y PROYECTOS

INICIATIVA
Codigo Tipo Codigo Nombre de Coordinador  Gerencia Usuario Duefio de
iniciativa Mombre de iniciativa Requerimiento f Proyecto Reguerimiento  Requerimiento de Tl Solicitante Solicitante Proceso

REQUERIMIENTO f PROYECTO
Aplicaciones Recursos Fecha de Fecha de fin Gerente de

impactadas asignados inicio comprometida Estado Proyecto
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11) Project Charter

INDICE
1 IMEFOTICTHIN 1uvrvrrserrnrrsrs e ierrs seres e b b b e e R PR R PR LR PR PR R PR 3
LI T = OSSPSR 3
TL2 AITRIMIEE ..ottt et e r et e et na e e e e e nnr e 3
2 SItUACION ACEUAL...ci i s e e s e s 3
2.1 Proceso GchUal ... 3
2.2 Definicion del Problema. ... 3
3 Descripoion del Prod ot ... s s ssssssesssssssnsssrsss ress sessenses 3
3.1 Descrpoion del prodiebo. 3
3.2 Pre-requisitos vy dependencias. e 3
3.3 Beneficios del producto (Analisis Costo / Beneficio) ... 3
4 L e K
4.1 PrinCipales RiEsgos. ..o 3
4.2 Evaluacion de Crticidad & IMPacho.........c.oooi e 3
5 Descripcion de usSuanos iIMErESatoS. ... ——————— K
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1.- Introduccidn
1.1.- Objetivo

Responder a: éCudles son los objetivos estratégicos que se esperan cumplir?,
éSe cumplira con alguna regulacion?, ¢éCudl es el resultado que se esperan

conseguir?

1.2.- Alcance

Responder a: {Qué se debe hacer? , ¢{Hasta donde se debe hacer?, ¢éQué

procesos/aplicaciones van a ser impactados/beneficiados?

2.- Situacion Actual
2.1.- Proceso actual

Se detalla el proceso actual

2.2.- Definicion del Problema

Se detalla el problema encontrado

3.- Descripcion del Producto

3.1.- Descripcion del producto

Se describe el producto final a entregar, describiendo sus funcionalidades

3.2.- Pre-requisitos y dependencias

Se detallan los pre-requisitos y dependencias.

3.3.- Beneficios del producto (Analisis Costo / Beneficio)

¢Cudl es el beneficio cuantitativo/cualitativo que se quiere alcanzar?
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4.- Riesgos
4.1.- Principales Riesgos

Se detalla los principales riesgos. Incluir matriz de riesgos iniciales.

5.- Descripcion de usuarios interesados

Nombre Representa a Rol
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12)

la+lb

ab

1 DESARROLLO

Ficha de estimacion de costos de proyecto

FICHA DE ESTIMACION DE COSTOS DE PROYECTO

INVERSIONES

Desarrollo de Software

Licencias
2

3 Hardware/Equipamiento

GASTOS

Consultoria y Asesoria

Servicios Tl

5 Servicios de Certificacion [ﬁ;rea usuaria)

& Capacitacion (en herramientas para el proyecto)

7 Viajes y Viaticos

B Gastos Varios

Costo del Proveedor

Total Inversiones

Total Gastos

Desarrolio de Software Proveedores (expresado en meses / hombre)

28
1.126
5 sf. s/.

Sin IGV Sin IGV Con IGV
88,000.00 246,400.00 277,446.40
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
88,000.00 246,400.00 277.446.40
0.00 0.00
0.00 9,000.00 10,134.00
0.00 88,000.00 99,088.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 97,000.00 109,222.00
TOTAL 5/, {con IGV) 386.,668.40
TOTAL § (con IGV) 138,005.86

T2%

T2%

2

3%

58883

Numero de Mes § s s/. s/.
Descripcién Meses Sin 1GV Sin 1GV Sin 1G Con IGV
Maodificaciones 1 22.00 4,000.00 £8,000.00 246,400.00 277,446.40
Modificaciones 2 11.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
33.00 4,000.00 BB,000.00 246,400.00 277.446.40
Desarrollo de Software Proveedores (llave en mano)
Costo del Proveedor
s/, s/,
Descripcion Monto en § Sin IGV Con IGV
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
Desarrollo de Software Planta (REFEREMCIAL - NO INCREMENTA EL COSTO DE LA ESTIMACION)
Numero de Mes & s s/. s/.
Descripcion Meses Sin 1GV Sin GV Sin IGV Con 1GV
Analista 11.00 &,000.00 66,000.00 184,800.00 208,084.80
Programador 11.00 4, 000.00 44 000.00 123,200.00 138,723.20
22.00 10,000.00 110.000.00 308,000.00 346,808.00
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2 LICENCIAS

=
=

s s/. 5f.
Descripcion Sin IGV Sin 1GV Con 1GV
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
5 s/. 5f.
Descripcion Sin IGV Sin IGV Con IG
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
Namero de |Costo Unitario| Costo Total Costo Total
Perfil Cantidad meses 51, Sin GV Sl Sin IGV S, con IGV
Gerente de Proyecto 0 0 15,600.00 0.00 0.00
10,400.00 0.00 0.00
0.00 0.00 26,000.00 0.00 0.00
Servicios Tl
Niumero de |Costo Unitario| Costo Total Costo Total
Perfil Cantidad meses 51, Sin GV 51, Sin GV 5. con IGV
Analista de Redes 1 0.5 1E,000.00 9,000.00 10,154.00
9,000.00 10,134.00
Homero de |Costo Unitario| Costo Total Costo Total
Recurso Cantidad meses 51 51 5. con IGV
Certificacidn funcional 1 11 8,000.00 B8,000.00 99 DEE.00
0.00 0.00
0.00 0.00
8,000.00 88,000.00 99,088.00
Numero de Costo Costo Total | Costo Total
Recurso Cantidad meses $ 51, 5. con IGV
0 0 0.00 0.00 0.00
0 0 0.00 0.00 0.00
0 0 0.00 0.00 0.00
0 0 0.00 0.00 0.00
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7 Viajes y Viaticos

Nimero de |Costo Unitario Costo Costo
Recurso Cantidad dias Si S/ $/
0 0 5,600.00 0.00 0.00
0 0 196.00 0.00 0.00
0 0 5,000.00 0.00 0.00
0 0 5,600.00 0.00 0.00
0 0 560.00 0.00 0.00
0.00 0.00
Costo Unitario Costo Costo
Recurso Cantidad Si Si $/
Copias 0 0.00 0.00 0.00
Folletos 0 0.00 0.00 0.00
Impresian 0 0.00 0.00 0.00
Elaboracidn de Videos 0 0.00 0.00 0.00
0 0.00 0.00 0.00
En ddlares 0.00
En soles 0.00
Incluyendo IGV 0.00
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13)

Matriz de riesgos de proyecto

MATRIZ DE RIESGOS DE PROYECTO

Codigo:
Proyecto:
Riesgo|N°| Amenaza Yulnerabilidad Resp. Plan de accidn Impacto P'Dhah"'da.d - [Fecio - l_:t_?cha_ = Observaciones
de ocurrencia implementacion verificacion
Postergar Fecha de inicio | Cambio del Alcance por parte del .ﬂ.ceptacn_:m_pnr parte_ del Negnc!n delista .
: [ de requerimientos y tiempos estimados Mluy Al Mledia
de proyecto Megozio .
para la atencion del proyecto
Fiealizar el upgrade de los servidores que
Baja calidad de producto E!aia pe.-llil?rmance [l ba.io ni.-.:el de T alojan actualmente ala pagina web de My Sl Py ko
entregado dizponibilidad de la aplicacidn Hermes, punto de acceso de lanuewa
aplicacion
Alto waliimen de observaniones Efectuar pruebas de analista al finalizar
informadas por IT-Calidad coma CHN P Mluy Al Muy Al
. . cadadesarrollo
resultado de ejecucion de pruebas.
Mo entregar el producto — — ——
atiempo Dificultades en el desaralio por Falts Se realizara una reunion de explicacion de
CHN las funcionalidades y Jsanchez y Medio Alca
de know how . . Pl
Jorisostomo daran apoyo kEcnico.
s Se realizard un sequimiento del avance )
Inzumplimiento de fechas de entrega CH g_ . 4 Medio Alka
apoyo cormespondiente para evitar atrasos
Pradusta no sumple son las Fiealizar prusbas integrales con el usuario
Mo uso del sistema . R . . CH previas alas pruebas de usuario Formales Mluy Al Alka
expectativas y necesidades del usuario .
indicadas en el plan.
Elabarar un checklist, en conjunto con el
negocio, que incluya pruebas integrales de
Eiata oalidad de orodusto Pruebas de ususria incompletas que CHN tdoda"s Iaj casm.stlcas de;negoc:lo e d Medio Baja
j P na contemplen las diferentes etallando opeion a probar y criterios de
entregado e § prusba.
cazuisticas del negocio
Comprometer apoyo del stakeholder del
[ proyecto para la disponibilidad de los Eajo Eaja
usuarios lideres en sesiones de pruebas
CM deberd revisar las fuentes y sorips a
Eaj lidad d duct . " jecut lid t lt . .
a3 BANGIEHE PO Errores en ambiente de Produceidn [ ElECULal para Valoar que esten sompietos 4 Eajo Mledia

9 entregado

can la Gltima wersidn, seqin el
conocimienta de las pruebasz.
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Matriz de Riesgos

IMPACTO
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14)  Resumen Ejecutivo

RESUMEN EJECUTIVO

Codigo del Proyecto

Mombre del Proyecto

Descripcion

Duefio del Proceso

Coordinador de Tl

Tipo de Proyecto

Prioridad

Crecimiento,
regulatorio o
infraestructura
tecnologica

OBIETIVO

INFORMACION DEL PROYECTO Detalle

DESCRIPCION DEL PROYECTO

BENEFICIOS

DESCRIPCION DE ALCANCE

ALCANCE

ENTREGABLES

APLICACIONES IMPACTADAS

INVERSION:
Desarrollo de SW
Licencias

Equipos de Computo

PRESUPUESTO ESTIMADO

Total Inversion

GASTO:

Consultoria y Asesoria
Senvicios de Tl
Certificacion
Capacitacian

Viajes y Viaticos

Gastos Varios

Total Gasto

TOTAL DEL PROYECTO

FECHA ESPERADA DE INICIO

PLAN DE TRABAIO

FECHA ESPERADA DE TERMING

ELABORADO POR:

APROBADO POR:
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15)  Matriz de calendarizacion de proyectos

MATRIZ DE CALENDARIZACION DE PROYECTOS

Codigo del Nombre del Tipo de Fecha de Fecha fin Usuario Gerencia Coordinador

Proyecto Proyecto Proyecto Gerente de Proyecto Estado inicio comprometida solicitante  solicitante Tl
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16) Matriz de gestion

MATRIZ DE GESTION 2014 JAN JAN
m
c _
Gerencia f drea / planta: T.. g =
Mes de reporte: | DIC | g g g
[5k]
COMGD 5 5 5 5
SPCO10ZFO2 = T g
w 25
MES ACUMULADO wviooo
INDICADOR A UM 2010 2011 2012 2013 g “
REAL | META REAL | META
Indicadores Informativos
Indicador de vacaciones vencidas | e | % M/D | MDD | N/D | 0.0% | 0.0%
Indicadores de Gestion
Disponibilidad - S4P 4 o 99 98% 97.63% 99.58% 99.5% 99.5%
Disponibilidad - Internet uN % | L0000% | 99.63% 99 77% 99.5% 99.5%
Disponibilidad - Comunicaciones i % | 9997% 99 56% | 99.32% 99 5% 99 5%
Disponibilidad - Correo 4k % | 100.00% | 99.84% 06.21% 09.5% 09.5%
Disponibilidad - Servidor de archivos b % | 100.00% | 100.00% | 100.00% 99 5% 99 5%
Requerimiento (HW/SW) atendido a tiempo Lk % | BB.11% 01.20% | 98.18% B0% B0%
Cumplimiento de requerimientos de SAP uN % | 77.30% 86% 82.08% B83% B83% g g
Satisfaccion de los usuarios por capacitacion uN % | 84.05% | 85.76% | 86.14% 85% 85%
Cumplimiente presupuestal de gastos administratived % | 90.00% | 99.00% | 100.00% 100% 100% 1 1
Implementacion de observaciones de Auditoria Interny T % N/ 100% 100% 0%
Clima Laboral 4k % B8% 76% B1% B2%
Satisfaccion del Cliente Interno b % B5% 7400% | 73.41% 73.5% 3 3
% Cumplimiento de Proyectos #iREF! - #iREF!
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ANEXO 5 — Marco para la gestion de riesgos

A continuacién se muestra la matriz de probabilidad e impacto® usada para la
evaluacién de riesgos, en esta se ilustran los criterios para la definicién de escalas de

probabilidad, impacto y la severidad de los riesgos.

Para medir la probabilidad de ocurrencia del riesgo se usara la siguiente escala lineal:
- 0.1 muy improbable
- 0.3 improbable
- 0.5 moderado

- 0.7 probable

- 0.9 casi certeza

Para medir el impacto de la ocurrencia del riesgo se usara la siguiente escala lineal:
- 0.1 muy bajo
- 0.3 bajo
- 0.5 moderado
- 0.7alto

- 0.9 muyalto

Se ha definido la siguiente escala de severidad del riesgo:
- > 0.25 - Criticidad Alta - Rojo
- 0.07 >x<0.25 - Criticidad Moderada - Amarillo
- <=0.07 — Criticidad Baja — Verde

*1 Se ha tomado como base el grafico 11-10 Matriz de probabilidad e impacto del libro "A Guide to the
Project Management Body of Knowledge" — Fifth Edition — Spanish, y se ha adaptado criterios propios de
los autores de la presente tesis.
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En funcion a estas escalas se ha establecido la siguiente matriz:

Probabilidad Amenazas Oportunidades
0.9 0.09 0.27 0.27 0.09
0.7 0.07 0.21 0.21 0.07
0.5 0.05 0.15 0.15 0.05
0.3 0.03 0.09 0.15 0.21 0.27 0.27 0.21 0.15 0.09 0.03
0.1 0.01 0.03 0.05 0.07 0.09 0.09 0.07 0.05 0.03 0.01
0.1 0.3 0.5 0.7 0.9 0.9 0.7 0.5 0.3 0.1

Tabla 32 - Matriz de probabilidad e impacto

Fuente: Elaboracion propia
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