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INTRODUCCION

Como se evidencia en la determinacién de los indices del Foro Econédmico Mundial,
respecto al ranking de competitividad global (Global Competitiveness Report, GCR) y en
el indice de preparacion de las naciones para un mundo interconectado (Networked
Readiness Index, NRI) la implementacion de las TIC logra que un pais sea mas

competitivo

El auge de las TIC, ha traido consigo el desarrollo de buenas préacticas en la industria
para la administracion de servicios de Tecnologias de Informacién (TI) tales como COBIT,
ITILy PMBOK

Debido a la importancia de la TIC para el desarrollo de un pais, es que en Colombia se
ha incrementado la implementacion de estas en diversos sectores. Teniendo presente que
los proyectos en tecnologia, en especial los de tecnologia informética, son complejos, con
altas inversiones en dinero y gran interaccion entre diversas areas de indole misional en
las organizaciones, se hace necesario que la Interventoria siendo un ente que supervisa
la calidad de los servicios presentados y aprovisionados, implemente buenas practicas

gue garanticen la calidad exigida.

Es por eso que el contenido de esta monografia es un procedimiento de seleccion de los
procesos entre diferentes buenas practicas que se deberian implementar inicialmente en
la Interventoria en servicios de TIC de la Universidad Nacional de Colombia, Sede
Medellin — Facultad de Minas y con estos procesos definir un modelo de implementacién

teniendo en cuenta la integracién de aquellos procesos similares.
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RESUMEN

Debido a la variedad de marcos de referencia desarrollados como ITIL V3, COBTIL V4.1

Y PMBOK V4, pero cada uno con enfoques especificos, se ha visto la necesidad de

integrar buenas practicas que se complementen y logren abordar mas y por ende hacer

que la gestién de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) mejore. Por lo tanto

en este trabajo se presenta un modelo de procesos a partir de ITIL, COBIT y PMBOK que

aplique a la Interventoria de servicios de TIC de la Universidad Nacional de Colombia — Sede

Medellin, Facultad de Minas

Palabras Claves: buenas practicas, ITIL, COBIT, PMBOK, procesos, Interventoria.
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1 INFORMACION GENERAL

1.1 ANTECEDENTES

El desarrollo y competitividad de un pais en una economia como esta, globalizada, estan
fuertemente correlacionados con la incorporacion y el uso adecuado de las Tecnologia de
Informacién y Comunicacion (TIC), tal como se evidencia en la determinacion de los
indices del Foro Econémico Mundial, respecto al ranking de competitividad global (Global

Competitiveness Report, GCR) y en el indice de preparacién de las naciones para un

mundo interconectado (Networked Readiness Index, NRI).

2008-2009 _
ranking Pais Puntaje
1 Denmark 5.85
2 Sweden 5.84
3 United States 5.68
4 Singapore 5.67
5 Switzerland 5.58
39 Chile 4.32
42 Puerto Rico 4.23
56 Costa Rica 3.99
59 Brasil 3.94
64 Colombia 3.87
65 Uruguay 3.85
66 Panama 3.84
67 México 3.84
78 El Salvador 3.69
82 Guatemala 3.64
87 Argentina 3.58
89 Peru 3.47
95 Honduras 3.41




96 Venezuela 3.39
116 Ecuador 3.03
122 Paraguay 2.93
125 Nicaragua 2.90
128 Bolivia 2.82
132 Zimbabwe 2.49
133 Timor-Leste 2.47
134 Chad 2.44

Tabla 1: Ranking 2008 de Network Readiness Index (NRI)

El Network Readiness Index (NRI), analiza cuan preparados estan los paises para utilizar
las TIC de forma eficaz en tres dimensiones: el entorno empresarial, normativo y de
infraestructura de las TIC, en general; la preparacion de los tres principales interesados
(individuos, empresas y gobiernos) para utilizar las TIC y beneficiarse de ellas; y el uso
real de las mas recientes tecnologias de la informacion y las comunicaciones disponibles.
Y el informe The Global Competitiveness Report 2008-2009 que publica el World
Economic Forum mide el grado de competitvidad que tienen los paises analizando una
serie de componentes como Tamafio del gobierno, Estabilidad macroecondmica,
Infraestructuras, Educacion, Eficiencia del mercado laboral, Innovacion, Estructura legal y

seguridad de los derechos de propiedad, etc.

Colombia tiene un indice de preparacién para utilizar las TIC de 3.87 que lo sitla en el
puesto 64 de 134 a nivel mundial y en el quinto puesto en Latinoamérica (ver tabla 1). En
cuanto al grado de competitividad, Colombia esta en transicién de la etapa de desarrollo 2
a la 3 6sea de “Impulsado por la eficiencia” a “Impulsado por la Innovacion”, esto lo ubica
en el puesto 74 (ver tabla 2 para mayor detalles) a nivel mundial y en Latinoamérica se
ubica en un puesto medio especificamente en lo referente a “Preparacion Tecnoldgica” e
“Innovacion” (ver tabla 3). Con estos informes se evidencia la importancia de la TIC para
lograr un pais competitivo y Colombia debe incrementar la aplicacion de estas siempre
con estandares de calidad que logren posicionar a Colombia como lider en Latinoamérica

y luego a nivel mundial



REQUERIMIENTOS BASICOS

o Salud y Salud y
Estabilidad
77 Instituciones Infraestructura ) Educacion [Educacién
Macroecon6mica , _ _ _
Primaria Primaria
87 80 88 67 67
POTENCIADORES DE EFICIENCIA
La
Ensefianza | eficacia o R
_ La eficiencia | Sofisticacion del __ | El tamaiio
superior y del Preparacion
70 » del mercado mercado o del
formacion [ mercado ) ) tecnologica
_ laboral financiero mercado
profesional de
bienes
68 82 92 81 80 37
FACTORES DE INNOVACION SOFISTICACION
60 Sofisticaciéon en los Negocios Innovacion
64 61

Tabla 2: Ranking 2008 de los componentes The Global Competitiveness

Ranking :

) > ) Ranking

Pais Preparacion Pais v

. Innovacion
Tecnologica

Chile 42 Puerto Rico 30
Puerto Rico 44 Brasil 43
Brasil 56 Chile 56
Costa Rica 60 Costa Rica 60
Uruguay 64 Colombia 61
México 71 Guatemala 74
Guatemala 74 Uruguay 77
Argentina 76 México 90
Colombia 80 Argentina 98
Venezuela 86 Honduras 104




Pera 87 Peri 110
El Salvador 90 Venezuela 115
Honduras 96 El Salvador 118
Ecuador 104 Nicaragua 127
Paraguay 119 Ecuador 129
Nicaragua 122 Bolivia 133
Bolivia 133 Paraguay 174

Tabla 3: Ranking 2008 de paises Latinoamericanos The Global Competitiveness

El auge de las TIC, trajo consigo el desarrollo de buenas practicas en la industria para la
administracion de servicios de Tecnologias de Informacion (Tl). Segun IT Governance
Global Status Report — 2008 entre 749 organizaciones encuestadas, los marcos de
referencia mas utilizados son ITIL o ISO 2000, ISO 9000 y COBIT y entre las buenas
practicas de proyectos estan PRINCE y PMI

Figure 67—Used Solutions /Frameworks (749 Respondents)

[TIL/IS0 20000

150 9000

Internally developed framewaork

ComT/CorT Quickstart

IS0 17799750 27000450 TR13335/1SF or equivaient security siandard
Other international professional organisation's solution

Software Engineering Institute Maturity Model (CMM and CMMI)

IT 3alanced Scorecard (B5C)

Internally developed framework, but based on one or more of the above

Local inational) professional organisaticn's solution
Not yat decided which one
Six Siama
PFINCE 2
COS0 EFM
PMI, PMBOK o
TOGAF 1%
valr |
SysTrust | .
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Wzoo7 M 2005

Tabla 4: Marcos de referencia mas usados segun informe de 2008 de IT Governance
Global Status



Debido a la variedad de marcos de referencia desarrollados pero cada uno con enfoques
especifico, se ha visto la necesidad de integrar buenas practicas que se complementen y
logren abordar mas y por ende hacer que la gestion de tecnologias de la informacién
mejore. Esta necesidad la detecto COBIT desarrollando varias publicaciones que
contienen el cruce de informacién con otros marcos de referencia, en especial con ITIL y
PMI:

e COBIT Mapping: Mapping PMBOK with COBIT 4.0, publicado en agosto de 2006
e COBIT Mapping: Mapping of ITIL with COBIT 4.0, publicado en febrero de 2007

1.2 JUSTIFICACION

En la actualidad en empresas privadas y estatales se celebran contratos para ejecutar
proyectos de tecnologia, que requieren controles de interventoria acordes con su
naturaleza pero esta modalidad de Interventoria en servicios TIC en el medio Colombiano
ha tenido escaso desarrollo legal, conceptual y metodolégico; y su mayor aplicaciéon ha
sido en contratos de obra publica

La Interventoria contratada tiene base juridica en el articulo 32 de la Ley 80/93 dice "En
los contratos de obra que hayan sido celebrados como resultado de un proceso de
licitacion o concurso publicos, la Interventoria deberd ser contratada con una persona
independiente de la entidad contratante y del contratista...", quiere decir esto que
es obligatorio para las entidades publicas ejercer la supervision y control de las obras
contratadas por intermedio de un tercero ajeno a las partes, cuando se cumpla la regla

general de la contratacion: la licitacion.

La interventoria no sélo es una modalidad de control, también cumple una funcidn
coadyudante en el logro del objeto contractual; es un control integral que se aplica a todos
los aspectos del contrato, es decir, a lo técnico o relacionado con el objeto, a lo financiero
y administrativo y al cumplimiento de las demas obligaciones: y es conveniente realizarla
desde la etapa precontractual, en aquellos casos en que la complejidad del proyecto asi lo

requiera.



Es por esto la importancia de identificar las buenas practicas que deban implantarse en
una Interventoria de servicios de TIC que permita el crecimiento de la calidad de los
servicios ofrecidos y a su vez la calidad de los proyectos tecnoldgicos en el pais, en este
caso se seleccionaron las buenas practicas de ITIL version 3, COBIT version 4 y PMI
version 4 porque son estandares ampliamente reconocidos en el area de TI, pero dado
gue estos estandares no siempre encajan el uno con el otro ya que cada uno de ellos fue
creado para resolver un matiz especifico de alguna problematica, con un enfoque
especifico y con un nivel de granularidad distinto. El reto se encuentra en saber que
partes de cada estandar o modelo aplican a la Interventoria de Servicios de TIC de la

Universidad Nacional de Colombia — Sede Medellin, Facultad de Minas

En definitiva, el de primordial importancia el saber elegir las buenas practicas, procesos y
estrategias entre todos estos modelos y poder generar a partir de estas partes
seleccionadas un modelo personalizado y adaptado totalmente la Interventoria de

servicios de TIC

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General
Proponer un modelo de procesos a partir de ITIL, COBIT y PMI que aplique a la Interventoria
de servicios de TIC de la Universidad Nacional de Colombia — Sede Medellin, Facultad de

Minas

1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar los procesos de ITIL versién 3 (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion), COBIT versién 4 y PMI version 4 aplicables a la Interventoria

e Comparar los procesos de ITIL version 3, COBIT version 4 y PMI version 4 aplicables a
la Interventoria

¢ Integrar los procesos aplicables a la Interventoria generando un modelo personalizado



1.4 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Es indudable que las industrias de la sociedad de la informacion se han transformado en
uno de los sectores mas significativos y de mas rapido crecimiento en la economia
mundial. Se estan creando nuevos empleos, desafios gerenciales para la organizacion e

impulsando el crecimiento econémico y mejorando la competitividad de los paises.

Es entonces cuando las empresas privadas y estatales deben comprender que su misién
es asegurar no solo la calidad de la gestién administrativa y técnica de los proyectos, sino
la gestion en general de los proyectos de implantacion de tecnologia, ya que exceden sus
competencias técnicas y logisticas y es preciso recurrir al apoyo de terceros que tengan el
conocimiento necesario, personal competente y metodologia para suplir esta necesidad,
minimizando los riesgos involucrados y logrando los resultados planeados en los

productos y servicios contratados.

Hoy en dia, los proyectos en tecnologia son complejos, con altas inversiones en dinero y
gran interaccién entre diversas areas de indole misional en las organizaciones; por ello,
son sometidos a grandes presiones internas y externas para lograr su éxito. De ello
depende, en la mayoria de las veces, el que puedan tener ventajas comparativas con la
competencia o simplemente para tener una mejora sustancial en sus procesos misionales

que redunden en una mejora en la atencion final de sus clientes (internos o externos).

El contratante del servicio de Interventoria requiere, hoy, un apoyo analitico y proactivo,
gue ayude al logro de los resultados del proyecto; demanda que se aporte una vision de
Calidad permanente del proyecto, que sea agregado a la tradicional labor de hallazgo de

problemas y reporte de niveles de servicios.



2 DIAGNOSTICO ACTUAL

La Universidad Nacional de Colombia — Sede Medellin desde el 21 de julio de 2003 ha
celebrado de forma permanente contratos bajo los cuales ha desarrollado labores de
auditoria e interventoria a la implementacién y operacién de diferentes proyectos de
tecnologia de la informacion y las comunicaciones. Actualmente, la Universidad desarrolla
las labores de Interventoria al Contrato con el SENA de 2007 por el cual Colombia
Telecomunicaciones S.A. ESP presta servicios de comunicaciones, valores agregados y

conexos al SENA

Entre los diversos proyectos de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
implementados en el SENA a los que la Universidad ha prestado los servicios de Auditoria
e Interventoria, se encuentran: soluciones a nivel nacional de Centro de Datos y Hosting,
conectividad WAN, Internet, voz corporativa ABC e IP, soluciones de cableado local LAN,
videoconferencia nacional, seguridad informatica, almacenamiento corporativo, Contact
Center, conectividad de Aulas Mdviles, implementacion del Sistema de Gestidon

Documental (OnBase), entre otros.

Las auditorias e Interventorias realizadas han sido integrales, esto es: técnica,
administrativa, juridica, financiera y contable; durante dicho proceso se han identificado
diferentes riesgos y aspectos a mejorar en la ejecucién de los proyectos los cuales han
sido abordados y tratados por las partes para evitar que lleguen a repercutir

negativamente en el desarrollo de los mismos.

En el desarrollo de estos procesos se han identificado diferentes oportunidades de mejora
como la aplicacién de variadas metodologias, buenas practicas y estandares que han
resultado de gran utilidad para la estructuracion de los proyectos; entre estas se
encuentran el Marco Légico, Cobit, ITIL y PMI. Complementando lo anterior se ha
prestado asesoria al SENA y a los Contratistas en el proceso de definicién y seguimiento
de Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), la administracion de cambios y la

estructuracion del proceso de administracion de riesgos.



Dentro de los procesos llevados a cabo, la Universidad ha reiterado la importancia de
establecer, documentar, implementar y mantener debidamente todos los procesos que se
llevan a cabo en las areas de tecnologia de la informacién y comunicaciones,
particularmente en su interaccién con las demas éareas y diferentes Contratistas, de esto
se ha logrado: formulaciones de niveles de servicio, la definicion de procedimientos para
el registro y escalamiento de fallas, la definicibn de formatos y procedimientos para el
control de cambios y la puesta en marcha del proceso de administracion de riesgos para
los servicios de tecnologia de la informacion que se prestan desde las areas de tecnologia

de la informacién y comunicaciones.

Bajo el modelo de madurez de CMM (ElI Modelo de Madurez de Capacidades) el cual es
un modelo de evaluacion de los procesos de una organizacion y describe un conjunto de
cinco etapas para que una organizacién pueda calificarse desde Inicial hasta Optimizada
(de 1 a 5) se evalla el estado en el que la Universidad Nacional de Colombia — Sede

Medellin se encuentra. Las etapas del modelo son:

1 Inicial. Hay evidencia de que la organizacion ha reconocido que los problemas existen y
gue necesitan ser resueltos. Sin embargo, no hay procesos estandarizados pero en
cambio hay métodos ad hoc que tienden a ser aplicados en forma individual o caso por

caso. El método general de la administracién es desorganizado.

2 Repetible. Los procesos se han desarrollado hasta el punto en que diferentes personas
siguen procedimientos similares emprendiendo la misma tarea. No hay capacitacion o
comunicacién formal de procedimientos estandar y la responsabilidad se deja a la
persona. Hay un alto grado de confianza en los conocimientos de las personas y por lo
tanto es probable que haya errores.

3 Definida. Los procedimientos han sido estandarizados y documentados, y comunicados
a través de capacitacion. Sin embargo se ha dejado en manos de la persona el
seguimiento de estos procesos, y es improbable que se detecten desviaciones. Los
procedimientos mismos no son sofisticados sino que son la formalizacién de las préacticas

existentes.



4 Administrada. Es posible monitorear y medir el cumplimiento de los procedimientos y
emprender accion donde los procesos parecen no estar funcionando efectivamente. Los
procesos estan bajo constante mejoramiento y proveen buena practica. Se usan la

automatizacion y las herramientas en una forma limitada o fragmentada.

5 Optimizada. Los procesos han sido refinados hasta un nivel de la mejor préctica,
basados en los resultados de mejoramiento continuo y disefio de la madurez con otras
organizaciones. Tl se usa en una forma integrada para automatizar el flujo de trabajo,
suministrando herramientas para mejorar la calidad y la efectividad, haciendo que la

empresa se adapte con rapidez.

Analizando esto mediante la siguiente lista de chequeo del Modelo de Madurez, se tiene:

NIVEL DESCRIPCION

Hay evidencia de que la organizacion ha
1 reconocido que los problemas existen y que| 0,500 100,00% | 0,00%
necesitan ser resueltos
No todos los procesos estan estandarizados 1,00
pero en cambio hay métodos ad hoc que

tienden a ser aplicados en forma individual o 0,500 | 0.00%
€aso por caso

Los procesos se han desarrollado hasta el
punto en que diferentes personas siguen
procedimientos similares emprendiendo la
misma tarea

No hay capacitacién o comunicacion formal
2 de todos los procedimientos estandar y la| 0,333
responsabilidad se deja a la persona

Hay un alto grado de confianza en los
2 conocimientos de las personas y por lo tanto| 0,333 100,00% | 0,00%
es probable que haya errores

Los procedimientos han sido estandarizados
3 y documentados, y comunicados a través de| 0,500 20,00% | 80,00%
capacitacion
Aunque hay procedimientos estandarizados y 0,20
documentados se _ha dejado en manos de la 0,500 20.00% | 80,00%
persona el seguimiento de estos procesos, y
es improbable que se detecten desviaciones
Es posible monitorear y medir el
cumplimiento de los procedimientos vy
emprender acciébn donde los procesos
parecen no estar funcionando efectivamente

Los procesos estdn bajo constante
mejoramiento y proveen buena préactica.

0,333 100,00% | 0,00%

100 1100,009%] 0,00%

0,500 0,00 0,00% [100,00%

0,500 0,00 0,00% [2100,00%
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Tl se usa en una forma integrada para
automatizar el flujo de trabajo, suministrando
5 herramientas para mejorar la calidad y la 1,000 0,00 0,00% [2100,00%
efectividad, haciendo que la empresa se
adapte con rapidez

Tabla 5: Lista de Chequeo Modelo de Madurez

Donde Valor max. es la divisién de 1 sobre el numero de items de cada nivel y Valor
Obtenido es un valor calculado por cada nivel y se obtiene mediante la sumatoria de la

multiplicacion del Valor max. por el %S|

Con esto se concluye que la Universidad se encuentra en un nivel de madurez entre el 2
(Repetible) y el 3 (Definido) por lo tanto teniendo en mente el mejoramiento de la empresa
se ve en la necesidad de definir los procesos de ITIL, COBIT y PMBOK que deberian ser
implementados para evaluarlos segln este modelo y asi establecer una meta de alcanzar

un nivel mayor a que se encuentran
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3 MARCO DE REFERENCIA

3.1 MARCO TEORICO

3.1.1 |ITIL versién 3

ITIL ® (Biblioteca de infraestructura de TI) es una serie de publicaciones exhaustivas y
consistentes que se utilizan para describir y optimizar un marco de trabajo para la Gestion
de calidad de Servicio Tl dentro de una organizacion, alineado con el Standard
internacional, ISO/IEC 20000. La filosofia de ITIL es globalmente reconocida como la
fundacion de las buenas practicas de la Gestion de Servicio TI, respaldado por un

programa de calificacion profesional.

La ultima versién de ITIL ® (v3) consiste en un nucleo de cinco publicaciones que
reemplaza la version previa de ITIL ® (publicada en el 2000). Las publicaciones nucleo,
que proveen la guia necesaria para un acercamiento integrado como lo requiere el
Standard internacional ISO/IEC20000, son:

o Estrategia de Servicio
e Disefio de Servicio

e Transicion de Servicio
e Operacion de Servicio

e Mejoramiento Continuo de Servicio

Mientras que los servicios Tl se vuelven més estrechamente alineados e integrados a los
negocios, ITIL ® v3 asiste en establecer un acercamiento de gestién de negocios y de una
disciplina para la Gestién de Servicio Tl, acentuando los aspectos complementarios de
ejecutar Tl como un negocio. La Gestién de Servicio es un conjunto de habilidades
organizacionales especializadas en proveer valor para los clientes en forma de servicios.

El nlcleo de la Gestidon de Servicio es transformar los recursos en servicios de valor.
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Estas habilidades toman la forma de funciones y procesos para manejar l0os servicios a
través del ciclo de vida, por medio de estrategia, disefio, transicion, operacion, y
mejoramiento continuo. Sin estas habilidades, que implican capacidad, competitividad, y
confiabilidad en la accion, una organizacién de servicios es meramente un paquete de

recursos que en si mismo no tiene valor intrinseco para los clientes.

3.1.2 COBIT versién 4.1

COBIT (Control Objectives Control Objectives for Information and related Technology) es
el marco aceptado internacionalmente como una buena practica para el control de la
informacidn, Tl y los riesgos que conllevan. COBIT se utiliza para implementar el gobierno
de IT y mejorar los controles de IT. Contiene objetivos de control, directivas de
aseguramiento, medidas de desempefo y resultados, factores criticos de éxito y modelos

de madurez.

Para ayudar a las organizaciones a satisfacer con éxito los desafios de los negocios

actualmente, el IT Governance Institute® (ITGI) ha publicado la version de COBIT® 4.1

e COBIT es un framework de Gobierno de Tl y un conjunto de herramientas de
soporte para el gobierno de T.I. que les permite a los gerentes cubrir la brecha
entre los requerimientos de control, los aspectos técnicos y riesgos de negocio.

e COBIT hace posible el desarrollo de una politica clara y las buenas practicas para
los controles de T.I. a través de las organizaciones.

e COBIT enfatiza en la conformidad a regulaciones, ayuda a las organizaciones a
incrementar el valor alcanzado desde la T, permite el alineamiento y simplifica la

implementacién de la estructura COBIT.

La ultima versién, COBIT® 4.1, enfatiza el cumplimiento normativo, ayuda a las
organizaciones a incrementar el valor de T.l., apoya el alineamiento con el negocio y
simplifica la implantacion de COBIT. Esta version no invalida el trabajo efectuado con las
versiones anteriores del COBIT, sino que puede ser empleado para mejorar el trabajo

previo.
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3.1.3 PMBOK versi6én 4

La Guia del PMBOK es un estandar en la gestion de proyectos desarrollado por el Project
Management Institute (PMI). Se encuentra disponible en 11 idiomas: inglés, espafiol,
chino simplificado, ruso, coreano, japonés, italiano, aleman, francés, portugués de Brasil y

arabe.

Project Management Body of Knowledge (PMBOK) es un término integral que describe la
suma de conocimiento dentro de la profesibn de gestiébn de proyectos incluyendo
construccidn, ingenieria, software, etc. Al igual de lo que sucede con otras profesiones
como leyes, medicina y economia, lo principal del conocimiento estd en quienes lo
practican y en los académicos que lo aplican y los hacen progresar. La estructura de
conocimiento completa de la gestion de proyectos incluye el estudio de probadas
practicas tradicionales que se aplican bastamente, como asi mismo el conocimiento de

innovadoras y avanzadas practicas que han sido objeto de un uso mas limitado.

La gestién de proyectos es una profesion emergente, el equipo de gestion de proyectos
es siempre el responsable de determinar lo que es adecuado para un determinado
proyecto e identificar y describir aquel subconjunto del PMBOK® que esta generalmente
aceptado. Generalmente aceptado quiere decir que el conocimiento y las practicas
descritas son aplicables a la mayoria de los proyectos la mayor de las veces, y que existe

un amplio consenso acerca de su valor y utilidad.
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4 ALCANCE Y LIMITACIONES

El analisis comparativo de buenas practicas propuesto en esta monografia no abarca la
implementacion de los procesos en la empresa, solo se pretende mostrar un método para
escoger los procesos que se deben implementar en los Proyectos de Interventoria que
realizara la Universidad Nacional de Colombia, Sede Medellin — Facultad de Minas de
acuerdo a la necesidades de esta, ademas, incluye para aquellos procesos que fueron
seleccionados una lista de chequeo de acuerdo al modelo de madurez de CMM que guie

la empresa para su facil concepcién
De acuerdo a las ediciones de COBIT sobre mapeo de esta sobre ITIL y PMBOK se logra

establecer una lista de chequeo ajustada que abarque los procesos similares en los

diferentes marcos de referencia
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5 METODOLOGIA

De acuerdo a los objetivos establecidos se define la metodologia o actividades a realizar

para cumplimiento de cada uno de estos:

“Identificar los procesos de ITIL version 3 (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion), COBIT version 4 y PMI version 4 aplicables a la

Interventoria”

1. Realizar un filtro a los procesos de ITIL v3, COBIT v4.1 y PMBOK v4 de acuerdo al
estado actual de la Interventoria y sus necesidades donde se obtenga
aproximadamente el 50% de los procesos

2. Realizar una encuesta dentro del grupo con los procesos filtrados a 5 personas de
mayor experiencia definida por la Alta Gerencia de la Interventoria de la
Universidad Nacional de Colombia, Sede Medellin — Facultad de Minas dentro del
grupo con los procesos filtrados

3. Analizar la encuesta y calcular los resultados de acuerdo a ponderacion de la
variables y/o principio de Paretto

4. Seleccionar los procesos que de acuerdo a la encuesta deberian ser

implementados en la empresa

“Comparar los procesos de ITIL version 3, COBIT version 4 y PMI version 4 aplicables

a la Interventoria”

1. Analizar y establecer la similitud de los procesos seleccionados de acuerdo a los
mapeos publicados por COBIT con ITIL y PMBOK

“Integrar los procesos aplicables a la Interventoria generando un modelo

personalizado”

2. Elaborar un check list de acuerdo al modelo de madurez de CMM para los

procesos seleccionados empalmando la similitudes que posean
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6 DESARROLLO

6.1 ASPECTOS GENERALES

6.1.1 COBIT versién 4.1

Procesos y Dominios de COBIT
COBIT define las actividades de Tl en un modelo genérico de procesos organizado en

cuatro dominios:

e Planear y Organizar (PO): Este dominio cubre las estrategias y las tacticas, y
tiene que ver con identificar la manera en que Tl puede contribuir de la mejor
manera al logro de los objetivos del negocio. Ademas, la realizacién de la visién
estratégica requiere ser planeada, comunicada y administrada desde diferentes
perspectivas. Finalmente, se debe implementar una estructura organizacional y
una estructura tecnolégica apropiada

e Adquirir e Implementar (Al): Para llevar a cabo la estrategia de TI, las soluciones
de TI necesitan ser identificadas, desarrolladas o adquiridas asi como
implementadas e integradas en los procesos del negocio. Ademas, el cambio y el
mantenimiento de los sistemas existentes esta cubierto por este dominio para
garantizar que las soluciones sigan satisfaciendo los objetivos del negocio

e Entregar y Dar Soporte (DS): Este dominio cubre la entrega en si de los servicios
requeridos, lo que incluye la prestacion del servicio, la administracion de la
seguridad y de la continuidad, el soporte del servicio a los usuarios, la
administracion de los datos y de las instalaciones operativos

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

control interno, el cumplimiento regulatorio y la aplicacién del gobierno

A continuacion de indican los 34 procesos que describe COBIT por dominio

17



PROCESOS DE COBIT 4.1

Definir y administrar los niveles de

PO1 | Definir un plan estratégico de Tl o
servicio
% Definir la arquitectura de la Administrar los  servicios de
informacion terceros
e Determinar la  direccion  de Administrar el desempefio y la
tecnologia capacidad
v Definir los procesos, organizacion y Garantizar la continuidad del
relacion de TI servicio
on Administraciéon en la inversion de [ Garantizar la seguridad de los
Tl sistemas
Comunicar las aspiraciones vy N _
PO6 | . » ] Identificar y asignar costos
direccion de la gerencia
Administrar los recursos humanos )
PO7 Educar y entrenar a los usuarios
de TI
o ) Administrar la mesa de servicio y
PO8 | Administrar la calidad o
los incidentes
Evaluar y administrar los riesgos o ] _
PO9 Administrar la configuracion
de TI
PO10 | Administrar proyectos Administrar los problemas
Identificar soluciones o
) Administrar los datos
automatizadas

Adquirir 'y mantener software o ) .
S Administrar el ambiente fisico
aplicativo

Adquirir y mantener infraestructura o )
o Administrar las operaciones
tecnolégica

Monitorear y evaluar el desempefio

Facilitar la operacién y el uso
de TI

. Monitorear y evaluar el control
Adquirir recursos de TI _
interno

Administrar cambios J Garantizar el cumplimiento
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regulatorio

Instalar y acreditar soluciones y _ _
) ME4 | Proporcionar gobierno de TI
cambios

Tabla 6: Listado de Procesos de COBIT version 4.1

6.1.2 ITIL versién 3

Ciclo de vida de la administracion de servicios y procesos de ITIL

ITIL V3 focaliza en el Ciclo de Vida del Servicio a partir de la gestion de un servicio desde
la solicitud del mismo hasta su entrega. La v3 esta conformada por cinco voliumenes:
Estrategia de Servicio, Disefio del Servicio, Transicion del Servicio, Operaciones del

Servicio y Mejora Continua del Servicio que buscan facilitar su aplicacion.

o Estrategia de Servicio (SE): Este libro busca conseguir el alineamiento entre el
negocio y Tl. Es decir pretende entender y trasladar las necesidades del negocio a
las estrategias de Tl y proporciona las herramientas para una planeacién de la
gestion de servicio de TI.

e Disefio del Servicio (SD): Este volumen suministra una guia en la produccion y
mantenimiento del disefio de arquitecturas y politicas de Tl sobre el desarrollo de
servicios incluyendo insourcing y outsourcing

e Transicién del Servicio (ST): Después de definida la estrategia de servicio y
disefiado el servicio este se debe poner en produccién, asi que este libro se centra
en el rol de gestién de cambios y en las practicas de lanzamientos.

e Operaciones del Servicio (SO): Explica como gestionar los servicios en un
entorno de produccion y se centra en los procesos de entrega y control que
permiten tener servicios controlados

e Mejora continda del Servicio (CS): Se enfoca en las entradas y salidas
necesarias para el adecuado ciclo de mejora continua sobre los servicios

existentes.

A continuacion de indican los 26 procesos que describe ITIL por ciclo de vida del servicio
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PROCESOS ITIL V3

Gestion de la configuracion y activos
SE1 | Estrategia del servicio o
del servicio
SE2 | Gestion de la demanda ‘ Gestion de implementacion y versién
SE3 | Gestidn del portafolio de servicios ‘ Validacion y pruebas del servicio
SE4 | Gestion financiera ‘ Evaluacion
Gestion del catalogo de servicios J Gestion del conocimiento
Gestion del nivel del servicio S01 [ Gestion de incidentes
Gestion de la disponibilidad S02 [ Gestion de eventos
Gestién de la capacidad S03 [ Gestion de peticiones

Gestion de la continuidad del servicio

S04 | Gestidn de problemas
de TI

Gestién de la seguridad de la ]
S05 | Gestion de acceso

informacion

Gestion de proveedores 7 pasos del proceso de mejora
Planeacion y soporte de la transicion Mediciones del servicio
Gestion del cambio Reportando el servicio

Tabla 7: Listado de Procesos de ITIL versién 3

6.1.3 PMBOK versién 4

Areas del Conocimiento y procesos de PMBOK

Las areas de conocimiento definidas por el Project Management Institute (PMI®) son:

e Administraciéon de la Integracién de Proyectos: Se refiere los procesos
requeridos para asegurar que los elementos varios de un proyecto estan
coordinados apropiadamente. Consiste del desarrollo de un plan de proyecto,
ejecucion del plan de proyecto, y el control de cambios en general.

e Administraciéon del Alcance del Proyecto: Se refiere el proceso requerido para
asegurar que el proyecto incluye todo trabajo requerido, y soélo el trabajo requerido,

para completar el proyecto de manera exitosa. Consiste de la iniciacién,
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planeacion del alcance, definicién del alcance, verificaciéon del alcance, y control
de cambio al alcance.

Administracion del Tiempo del Proyecto: Se refiere los procesos requeridos
para asegurar la terminacion a tiempo del proyecto. Consiste en la definicién de
las actividades, secuencia de las actividades, estimacion de duracion de las
actividades, desarrollo del cronograma y control de la programacion.
Administracion de los Costos del Proyecto: Se refiere los procesos requeridos
para asegurar que el proyecto es completado dentro del presupuesto aprobado.
Consiste en la planificacion de recursos, estimacidon de costos, presupuesto de
costos, y control de costos.

Administraciéon de la Calidad del Proyecto: Se refiere los procesos requeridos
para asegurar que el proyecto va a satisfacer las necesidades para lo cual fue
desarrollado. Consiste en la planeacion de la calidad, aseguramiento de la calidad,
y control de calidad.

Administracion de los Recursos Humanos del Proyecto: Se refiere los
procesos requeridos para hacer el uso mas eficiente de las personas involucradas
en el proyecto. Consiste en la planeacién organizacional, adquisicién de staff, y
desarrollo del equipo.

Administracion de las Comunicaciones del Proyecto: Se refiere los procesos
requeridos para asegurar la generacibn apropiada y a tiempo, coleccion,
diseminacién, almacenamiento, y la disposicién final de la informacién del
proyecto. Consiste en la planeacion de la comunicacion, distribucién de la
informacion, reportes de desemperio, y el cierre administrativo.

Administracion de Riesgo del Proyecto: Se refiere los procesos concernientes
con la identificacion, analisis, y respuesta al riesgo del proyecto. Consiste en la
identificacion del riesgo, cuantificacion del riesgo, desarrollo de la respuesta al
riesgo, y en el control de la respuesta al riesgo.

Administracion de la Adquisicién del Proyecto: Se refiere los procesos
requeridos para adquirir bienes y servicios de fuera de la organizacidn ejecutora.
Consiste en la planeacion de la gestion de la procuracion, planear la solicitacién, la
solicitacién, seleccion de proveedores, administracion de contratos, y cierre de

contratos.
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A continuacion de indican los 42 procesos que describe PMBOK por area de conocimiento

PROCESOS DE PMBOK version 4

Desarrollar el Acta de
Constitucién del

Proyecto

Planificar la Calidad

Gestion de

Desarrollar el Plan para

la Direccioén del

Proyecto

Realizar el Aseguramiento
de la Calidad

la

Integracion

Dirigir y Gestionar la

Direccién del Proyecto

Realizar el Control de la
Calidad

del

Proyecto

Monitorear y Controlar

) ., Desarrollar el Plan de
la Ejecucion del
Recursos Humanos
proyecto
Realizar Control Adquirir el Equipo del

Integrado de Cambios

Proyecto

Cerrar el Proyecto o la

Fase

Desarrollar el Equipo del

Proyecto

Recopilar los Requisitos

Gestionar el Equipo del

Proyecto

Definir el Alcance

Identificar a los Interesados

Crear la Estructura del
Desglose del
(EDT)

Trabajo
de

Comunicaciones

la

Gestion

Planificar las

Comunicaciones

Verificar el Alcance
del Proyecto

Distribuir la Informacion

Controlar el Alcance

Gestionar las Expectativas

de los Interesados

Definir las Actividades

Informar el Desempefio

Secuenciar las

Actividades

Planificar la Gestion de

Riesgos

Estimar los Recursos

Identificar los Riesgos
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para las Actividades

Estimar la Duracion de

Estimar el Costo

Determinar el

Presupuesto

Gestion

Controlar los Costos

Adquisiciones
del Proyecto

Realizar Analisis Cualitativo

las Actividades de Riesgos
Desarrollar el Realizar Analisis
Cronograma Cuantitativo de Riesgos
Controlar el Planificar la Respuesta a
Cronograma los Riesgos

Dar Seguimiento y

Controlar los Riegos

Planificar las Adquisiciones

de

Efectuar las Adquisiciones

Administrar las

Adquisiciones

Cerrar las Adquisiciones
Tabla 8: Listado de Procesos de PMBOK versién 4

6.2 PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS

Debido a que la cantidad de procesos de ITIL v3, COBIT v4.1 y PMBOK v4 son extensos
es necesarios fijar un filtro para seleccionar aquellos procesos que de forma global estén
ligados a la Interventoria en su situacidn actual para luego realizar una encuesta con los

procesos filtrados a 5 personas de mayor experiencia en el grupo

De acuerdo a los procesos preseleccionados se hallara el nimero de procesos que los

encuestados deben escoger para darle prioridad, asi:

# procesos preseleccionados

#procesos a elegir =
p g # de personas encuestadas

Si el valor da decimal se debe llevar al entero superior més cercano.

Si por ejemplo el nUmero de procesos a elegir da 4, se debe de elegir de forma global

cuales son los 4 procesos que a criterio de cada persona se deben implementar y con
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esos procesos de acuerdo a los siguientes criterios se le debe dar la prioridad de 1-4(#

de proceso a elegir)

Criterio Ponderacién Descripcion

Colocar 1-# de proceso a
elegir, donde el # de proceso a
Alineacién con el Negocio 30% elegir es cuando el proceso
esta completamente alineado

con el negocio

Colocar 1-# de proceso a
- : elegir, donde el # de proceso a
Beneficio al Negocio 25% )
elegir es cuando el proceso es

muy beneficio al negocio

Colocar 1-# de proceso a
elegir, donde el # de proceso a
Costo de Implementacion 25% elegir es cuando la
implementacion del proceso es

de muy bajo costo

Colocar 1-# de proceso a

__ L elegir, donde el # de proceso a
Facilidad en la Implementacion 20% )
elegir es cuando el proceso es

de muy facil implementacion

Tabla 9: Listado de Criterios para la Encuesta

Por cada proceso habra un total de acuerdo a la ponderacion de los criterios y las
respuestas de los encuestados. Tomando el Principio de Pareto o la regla del 80-20 que
define “el 20% de una accién producira el 80% de los efectos, mientras que el 80%
restante soélo origina el 20% de los efectos”, por ende tomando el maximo valor del total
de la encuesta y multiplicandolo por 80% se obtiene el valor limite para escoger los

procesos que produciran los mayores efectos
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6.3 ESTADO ACTUAL
La Interventoria de la Universidad Nacional de Colombia cuenta con 41 empleados

distribuidos de la siguiente manera:

No. de
Personas
Lider del Grupo 1
Coordinador del Grupo 1
5 Docentes y Asesores 8
Medellin
Ingenieros 10
Estudiantes y
- 11
Auxiliares
Coordinador del Grupo 1
5 Ingenieros 4
Bogota :
Estudiantes y )
Auxiliares
Bucaramanga Ingenieros Residentes 1
Barranquilla Ingenieros Residentes 1
Cali Ingenieros Residentes 1
TOTAL 41

Tabla 10: Listado de Numero de Empleados de la Interventoria

De parte de la alta direccién se encuentra el compromiso de la implementacion de buenas
practicas dentro del grupo para la mejor calidad en los servicios ofrecidos. Aunque se ha
iniciado el proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad no se ha

llevado a cabo con la regularidad requerida ni con los resultados esperados

Debido a que el grupo de la Interventoria se encuentra en diferentes zonas del pais y
ademas que dentro de la funciones de la Interventoria esta el calculo de ANS se ha
detectado la necesidad de la implementacion de buenas préacticas en Tl ya que se
requiere la automatizacion de los procesos para que estén disponibles de manera online a

todo el personal lo que ha aumentado la importancia del area de Tl en el grupo.
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Como principal propoésito de la Interventoria esta la implementacion de la mejora practica
en gestién de proyectos como la expuesta por PMBOK debido a que es base fundamental

porque el grupo trabaja por proyectos

6.4 RESULTADOS
6.4.1 Filtro de Procesos

6.4.1.1 COBIT V4.1
De acuerdo a lo que requiere la Interventoria y los dominios de COBIT se establece que
los dominios en los que la Interventoria debe analizar inicialmente para su posterior

implementacion son:

e Planear y Organizar

e Adquirir e Implementar:

Con este filtro los procesos preseleccionados fueron 17, los cuales son:

Proceso

PO1 Definir un plan estratégico de Tl

PO2 Definir la arquitectura de la informacién

PO3 Determinar la direccion de tecnologia

PO4 Definir los procesos, organizacion y relacion de Tl
PO5 Administracion en la inversion de Tl

PO6 Comunicar las aspiraciones y direccion de la gerencia
PO7 Administrar los recursos humanos de TI

PO8 Administrar la calidad

PO9 Evaluar y administrar los riesgos de TI

PO10 Administrar proyectos

- Identificar soluciones automatizadas
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Adquirir y mantener software aplicativo

Adquirir y mantener infraestructura tecnoldgica

Facilitar la operacion y el uso

Adquirir recursos de TI

Administrar cambios

Instalar y acreditar soluciones y cambios

Tabla 11: Listado de Procesos de COBIT version 4.1 preseleccionados

6.4.1.2 ITIL V3
De acuerdo a lo que requiere la Interventoria y el ciclo de vida del servicio de ITIL se
establece que los ciclos de vida en los que la Interventoria debe analizar inicialmente para

su posterior implementacion son:

e Estrategia del Servicio

e Disefo del Servicio

Con este filtro los procesos preseleccionados fueron 11, los cuales son:

Proceso

SE1 |Estrategia del servicio

SE2 |Gestion de la demanda

SE3 | Gestion del portafolio de servicios

SE4 | Gestion financiera

Gestion del catalogo de servicios

Gestion del nivel del servicio

Gestion de la disponibilidad

Gestion de la capacidad

Gestion de la continuidad del servicio de Tl

Gestion de la seguridad de la informacién

Gestion de proveedores

Tabla 12: Listado de Procesos de ITIL versiéon 3 preseleccionados
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6.4.1.3 PMBOK V4
De acuerdo a lo que requiere la Interventoria y las areas de conocimiento de COBIT se
establece que las areas de conocimiento en los que la Interventoria debe analizar

inicialmente para su posterior implementacién son:

e Gestidn de la Integracién del Proyecto
e Gestidn del Alcance del Proyecto

e Gestién de Costos del Proyecto

e Gestidn de la Calidad del Proyecto

e Gestidn de los Riesgos del Proyecto

Con este filtro los procesos preseleccionados fueron 23, los cuales son:

Proceso

Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto

. Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto
Gestion de la

Dirigir y Gestionar la Direccion del Proyecto

Integracion del : : —
Monitorear y Controlar la Ejecucion del proyecto
Proyecto

Realizar Control Integrado de Cambios

Cerrar el Proyecto o la Fase

Recopilar los Requisitos

Definir el Alcance

Crear la Estructura del Desglose del Trabajo (EDT)

Verificar el Alcance

Controlar el Alcance

Estimar el Costo

Determinar el Presupuesto

Controlar los Costos

Planificar la Calidad

Realizar el Aseguramiento de la Calidad
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Realizar el Control de la Calidad

Planificar la Gestion de Riesgos

Identificar los Riesgos

Realizar Analisis Cualitativo de Riesgos

Realizar Analisis Cuantitativo de Riesgos

Planificar la Respuesta a los Riesgos

Dar Seguimiento y Controlar los Riegos

Tabla 13: Listado de Procesos PMBOK version 4 preseleccionados

6.4.2 Encuesta

Ya con los procesos preseleccionados se calculo el # procesos a elegir, dando como

resultado:
COBIT V4.1
. 17
#procesos a elegir = 5 =34=4
ITIL V3
11
#procesos a elegir = 5 = 22 =3
PMBOK V4
23

#procesos a elegir = 5= 46 =5

Con estos valores se procedié a realizar la encuesta (ver Encuesta.xlsx para mayor

detalle) y los totales fueron:

COBIT V4.1

Proceso

PO1 [ Definir un plan estratégico de TI 5,30
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PO2 | Definir la arquitectura de la informacion 5,40
PO3 | Determinar la direccion de tecnologia 2,35
PO4 | Definir los procesos, organizacion y relacion de Tl 2,75
PO5 | Administracion en lainversiéon de TI 0,00
PO6 |Comunicar las aspiraciones y direccion de la gerencia 2,35
PO7 | Administrar los recursos humanos de TI 0,00
PO8 |Administrar la calidad 9,50
PO9 |Evaluary administrar los riesgos de TI 3,95
PO10 |Administrar proyectos 13,40
Identificar soluciones automatizadas 5,80
Adquirir y mantener software aplicativo 1,70
Adquirir y mantener infraestructura tecnolégica 0,00
Facilitar la operacién y el uso 0,00
Adquirir recursos de TI 0,00
Administrar cambios 0,00
Instalar y acreditar soluciones y cambios 0,00

Tabla 14: Puntaje de los Procesos de COBIT en la Encuesta

De los 17 procesos preseleccionados para COBIT los encuestados escogieron 9 procesos
(ver sombreados en amarillo) que deberian ser implementados en la Interventoria donde
el maximo puntaje fue de 13,40 y multiplicandolo por 80%, da 10,72 por lo tanto aquellos
procesos que sean con un puntaje mayor o igual a 10,72 son los que tendran mayor

efecto en la Interventoria. De acuerdo a lo anterior solo hay un proceso mayor o igual a

10,72 que es el proceso de “Administrar proyectos”

A continuacién se muestra los procesos seleccionados por los encuestados con el

porcentaje de obtenido de acuerdo a los criterios de la encuesta. Dichos procesos se

encuentran de mayor a menor porcentaje
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 Administrar la calidad

H|dentificar soluciones automatizadas

| Definir la arquitectura de la informacion

& Definir un plan estrategico de Tl
!Evaluar y administrar los riesgos de Tl

& Definir los procesos, organizacién y
relacion de Tl

& Determinar la direccion de tecnologia

B Comunicar las aspiraciones y direccion

de la gerencia
B Adquirir y mantener software aplicativo

Figura 1: Grafico de Procesos de COBIT Seleccionados por Encuestados

ITIL V3

Proceso
SE1 |Estrategiadel servicio 10,90
SE2 | Gestion dela demanda 1,20
SE3 | Gestion del portafolio de servicios 5,75
SE4 | Gestion financiera 4,20
Gestion del catalogo de servicios 5,45
Gestion del nivel del servicio 0,00
Gestion de la disponibilidad 0,00
Gestion de la capacidad 0,00
Gestion de la continuidad del servicio de Tl 0,00
Gestion de la seguridad de la informacion 4,00
Gestion de proveedores 0,00

Tabla 15: Puntaje de los Procesos de ITIL en la Encuesta

De los 11 procesos preseleccionados para ITIL los encuestados escogieron 6 procesos

(ver sombreados en amarillo) que deberian ser implementados en la Interventoria donde

el maximo puntaje fue de 10,90 y multiplicandolo por 80%, da 8,72 por lo tanto aquellos

procesos que sean con un puntaje mayor o igual a 8,72 son los que tendran mayor efecto
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en la Interventoria. De acuerdo a lo anterior solo hay un proceso mayor o igual a 8,72 que
es el proceso de “Estrategia del servicio”

A continuacién se muestra los procesos seleccionados por los encuestados con el
porcentaje de obtenido de acuerdo a los criterios de la encuesta. Dichos procesos se

encuentran de mayor a menor porcentaje

Procesos ITIL Seleccionados por Encuestados
// H Estrategia del servicio
100,00% - //
90,00% X = Gestion del portafolio de
8 servicios

80,00% - / o
70.00% - o H Gestion del catalogo de

’ 2 servicios
60,00% - S S . o S
50,00% 8’ ;5 gg g’g H Gestion financiera
40,00% - N o .
~ S - Gestion de la seguridad de la
30,00% - 3 informacion
20,00% - © ,
10.00% - H Gestion de la demanda

0,00%

Figura 2: Grafico de Procesos de ITIL Seleccionados por Encuestados

PMBOK V4
\ Codigo | Proceso | Total
Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto 0,00
> Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto 16,90
Gestion. . de la Dirigir y Gestionar la Direccion del Proyecto 0,00
Integracion del : - —
Proyecto Monitorear y Controlar la Ejecucién del proyecto 0,00
Realizar Control Integrado de Cambios 0,00
Cerrar el Proyecto o la Fase 0,00
Recopilar los Requisitos 12,80
Definir el Alcance 7,20
Crear la Estructura del Desglose del Trabajo (EDT) 3,95
Verificar el Alcance 0,00
Controlar el Alcance 0,00
Estimar el Costo 2,65
Determinar el Presupuesto 2,50
Controlar los Costos 7,65
Planificar la Calidad 7,45
Realizar el Aseguramiento de la Calidad 5,80
Realizar el Control de la Calidad 0,00
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Planificar la Gestion de Riesgos 9,70
Identificar los Riesgos 2,15
Realizar Andlisis Cualitativo de Riesgos 0,00
Realizar Andlisis Cuantitativo de Riesgos 0,00
Planificar la Respuesta a los Riesgos 0,00
Dar Seguimiento y Controlar los Riegos 0,00

Tabla 16: Puntaje de los Procesos de PMBOK en la Encuesta

De los 23 procesos preseleccionados para PMBOK los encuestados escogieron 11
procesos (ver sombreados en amarillo) que deberian ser implementados en la
Interventoria donde el maximo puntaje fue de 16,90 y multiplicandolo por 80%, da 13,72
por lo tanto aquellos procesos que sean con un puntaje mayor o igual a 13,72 son los que
tendran mayor efecto en la Interventoria. De acuerdo a lo anterior solo hay un proceso
mayor o igual a 13,72 que es el proceso de “Desarrollar el Plan para la Direccion del
Proyecto”

A continuacién se muestra los procesos seleccionados por los encuestados con el
porcentaje de obtenido de acuerdo a los criterios de la encuesta. Dichos procesos se

encuentran de mayor a menor porcentaje

Procesos PMBOK Seleccionados por Encuestados
/ ® Desarrollar el Plan para la Direccion del
100,00% - Proyecto
 Recopilar los Requisitos
%0.00% ¥~
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8000% 1 o
o)) H Controlar los Costos
70,00% Vv °
/ o X = Planificar la Calidad
60,00% - o
S = & Definir el Alcance
50,00% - N 92 o o . ) i
;xS > & Realizar el Aseguramiento de la Calidad
40,00% - 3 I 8 8 ¥
NI g X | Crear la Estructura del Desglose del
30,00% - N N Trabajo (EDT)
N~ S 9 B Estimar el Costo
20,00% - - X 3 &
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Figura 3: Grafico de Procesos de ITIL Seleccionados por Encuestados
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6.5 ANALISIS DE RESULTADOS
De acuerdo a los resultados arrojados por la encuesta y aplicando el Principio de Pareto
se obtienen los procesos que segun la Interventoria se deben implementar inicialmente.

Con cada uno de estos procesos se realizard un modelo de madurez y mapeo

Caddigo Proceso Marco d_e
Referencia
PO10 |Administrar proyectos COBIT
SE1 Estrategia del servicio ITIL
INT2 Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto PMBOK

Tabla 17: Procesos de COBIT, ITIL y PMBOK seleccionados

6.5.1 Administrar Proyectos de COBIT version 4.1
Este proceso esta definido para establecer un marco de trabajo de administracion de

programas y proyectos para la administracién de todos los proyectos de Tl establecidos.

6.5.1.1 Modelo de Madurez

Nivel de Madurez | Entregable Descripcién

Hay evidencia de que la organizacién ha reconocido que
los problemas existen y que necesitan ser resueltos. Sin
embargo, no hay procesos estandarizados pero en cambio
hay métodos ad hoc que tienden a ser aplicados en forma
individual o caso por caso. El método general de la
administracion es desorganizado

1 |Inicial NA

Los procesos se han desarrollado hasta el punto en que
diferentes personas siguen procedimientos similares
emprendiendo la misma tarea. No hay capacitacion o
2 |Repetible NA comunicacion formal de procedimientos estandar y la
responsabilidad se deja a la persona. Hay un alto grado de
confianza en los conocimientos de las personas y por lo
tanto es probable que haya errores




Definido

Procedimiento

Documento con el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma forma, con
una serie comun de pasos claramente definidos, que
permiten realizar el proceso correctamente. En este

estandarizado - . .
del proceso prOC(_ed_|m|er?t,o se encuentra las d|rectr|ces_ de
Administracién del Proyecto de Tl de como actualizar el
portafolio, como elaborar los planes de proyecto y como
generar los reportes de desempefio
Portafpllo Documento con la informacion mas importante de todos
Actualizado de . . .
los proyectos de TI, no importa en qué etapa del ciclo de
Proyectos de|
Ti vida se encuentren.
Documento con los planes de gestion del proyecto de TI
que incluye:
1. Plan de gestiébn del alcance del proyecto de TI
2. Plan de gestion de requisitos del proyecto de TI
3. Plan de gestion del cronograma del proyecto de TI
Planes 4. Plan de gestion de costos del proyecto de TI
Detallados del|5. Plan de gestion de calidad del proyecto de TI
Proyecto 6. Plan de gestion de mejoras del proceso
7. Plan de recursos humanos del proyecto de TI
8. Plan de gestion de las comunicaciones del proyecto de
TI
9. Plan de gestiébn de riesgos del proyecto de TI
10. Plan de gestién de las adquisiciones del proyecto de Tl
Reportes  de | Documento con las métricas e indicadores de desempefio
Desempefio obtenidos de acuerdo a lo definido en el Plan de Gestién

del Proyecto

de Calidad de Proyecto de Tl

Administrado

Procedimiento
de Mejora del
proceso

Documento con el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma forma, con
una serie comun de pasos claramente definidos, que
permiten realizar el proceso correctamente. En este
procedimiento se encuentra las directrices de cémo
elaborar el Plan de gestion de mejoras del proceso

Seguimiento al

Documento donde se evidencie el seguimiento al alcance,
costo, calidad, tiempo, recurso humano, adquisiciones,

proceso riesgos y comunicaciones definidos en los planes de
gestién

Planes de [Documento con planes de mejora de acuerdo al

Mejora seguimiento realizado al proceso

Optimizado

Automatizacion
del proceso

Sistema o Aplicativo o Programa que automatice el
proceso estandarizado de Administrar Proyectos de Tl

Tabla 18: Nivel de Madurez proceso de COBIT
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6.5.2 Estrategia del servicio de ITIL versién 3

La Estrategia de Servicio responde a preguntas como:

% ¢Qué servicios debemos ofrecer?

% ¢A quienes les ofrecemos los servicios?

s ¢ Cbomo podemos definir la calidad del servicio?

s ¢ Como puede la gestidn financiera proveer visibilidad y control sobre la creacién

de valor?

% ¢Cémo podemos:

¢ Diferenciarnos de la competencia?

¢ Crear verdadero valor para los clientes?

¢, Capturar valor de los accionistas?

¢ Elegir entre distintos caminos para mejorar la calidad del servicio?

SAsignar recursos eficientemente a través de un portafolio de servicios?

¢ Resolver demandas conflictivas para los recursos compartidos?

6.5.2.1 Modelo de Madurez

Descripcién

Hay evidencia de que la organizacién ha
reconocido que los problemas existen y que
necesitan ser resueltos. Sin embargo, no hay
procesos estandarizados pero en cambio hay
métodos ad hoc que tienden a ser aplicados en
forma individual o caso por caso. El método
general de la administracion es desorganizado

Nivel de Madurez | Entregable
1 |Inicial NA
2 | Repetible NA

Los procesos se han desarrollado hasta el punto
en que diferentes personas siguen procedimientos
similares emprendiendo la misma tarea. No hay
capacitacion o comunicacion formal de
procedimientos estandar y la responsabilidad se
deja a la persona. Hay un alto grado de confianza
en los conocimientos de las personas y por lo
tanto es probable que haya errores

3 | Definido

Procedimiento
estandarizado del
proceso

Documento con el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma
forma, con una serie comun de pasos claramente
definidos, que permiten realizar el proceso
correctamente. En este procedimiento se
encuentra las directrices como actualizar el
portafolio, como elaborar la estrategia del servicio
y como elaborar el Balance Scorecard
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Portafolio Documento con la informacién mas importante de
Actualizado de | todos los servicios de Tl, no importa en qué etapa
Servicios de TI del ciclo de vida se encuentren.

Documento con la estrategia del servicio para Tl
que incluye:
1. Definir Mercado entendiendo al cliente,
entendiendo las oportunidades, entendiendo el
negocio, clasificando y visualizando los servicios
2. El espacio de mercado, que se define por los
resultados que los clientes desean mediante

Estra}t(_agla del definicién de servicios basados en resultados y el

Servicio . e
portafolio de servicios
3 Activos estratégicos

4. Ejecucibn de la Estrategia mediante la
definicion de la estrategia, evaluacion de la
estrategia, asignacion de objetivos, definicion de
factores criticos para el éxito, priorizacion de
inversiones, diferenciacion de nichos de mercado

Documento con los objetivos estratégicos,

Balance Scorecard o R
métricas, mapa estratégico, iniciativas, meta

Documento con el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma
forma, con una serie comun de pasos claramente
definidos, que permiten realizar el proceso
correctamente. En este procedimiento se
encuentra las directrices de como elaborar el Plan
4 | Administrado de gestidon de mejoras del proceso

Procedimiento de
Mejora del proceso

Documento donde se evidencie el seguimiento al
cumplimiento de la estrategia definida para el
servicio de TI

Seguimiento al
proceso

Documento con planes de mejora de acuerdo al

Planes de Mejora o .
seguimiento realizado al proceso

N, Sistema o Aplicativo o Programa que automatice
- Automatizacion del : -
5 | Optimizado [0CES0 el proceso estandarizado de la Gestion de la
P Estrategia del Servicio

Tabla 19: Nivel de Madurez Proceso de ITIL

6.5.3 Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto de PMBOK versién 4
Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto es el proceso que consiste en
documentar las acciones necesarias para definir, preparar, integrar y coordinar todos los

planes subsidiarios. El plan para la direccién del proyecto se convierte en la fuente
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primaria de informacion para determinar la manera en que se planificara, ejecutara,

supervisara y controlard, y cerrard el proyecto

6.5.3.1 Modelo de Madurez

Nivel de Madurez Entregable Descripcion \

Hay evidencia de que la organizacion ha reconocido
que los problemas existen y que necesitan ser
resueltos. Sin embargo, no hay procesos
1 |Inicial NA estandarizados pero en cambio hay métodos ad hoc
que tienden a ser aplicados en forma individual o
caso por caso. ElI método general de la
administracion es desorganizado

Los procesos se han desarrollado hasta el punto en
que diferentes personas siguen procedimientos
similares emprendiendo la misma tarea. No hay
capacitacion o} comunicacion formal de
procedimientos estandar y la responsabilidad se deja
a la persona. Hay un alto grado de confianza en los
conocimientos de las personas y por lo tanto es
probable que haya errores

2 | Repetible NA

Documento con el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma forma,
con una serie comun de pasos claramente definidos,
que permiten realizar el proceso correctamente. En
este procedimiento se encuentra las directrices de

Procedimiento
estandarizado del

proceso Administracion del Proyecto de como actualizar el
portafolio, como elaborar los planes de proyecto y
como generar los reportes de desempefio
Portafolio Documento con la informacién mas importante de
Actualizado de | todos los proyectos, no importa en qué etapa del
Proyectos ciclo de vida se encuentren.
3 | Definido Documento con los planes de gestion del proyecto

que incluye:
1. Plan de gestiobn del alcance del proyecto
Plan de gestibn de requisitos del proyecto
Plan de gestiébn del cronograma del proyecto

2

3.
Planes Detallados g Plan de gestibn de costos del proyecto
6
7

del Proyecto Plan de gestion de calidad del proyecto

Plan de gestion de mejoras del proceso
Plan de recursos humanos del proyecto
8. Plan de gestibn de las comunicaciones del
proyecto
9. Plan de gestion de riesgos del proyecto
10. Plan de gestion de las adquisiciones del proyecto
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Reportes de | Documento con las métricas e indicadores de
Desempefio  del | desempefio obtenidos de acuerdo a lo definido en el
Proyecto Plan de Gestion de Calidad de Proyecto

Documento con el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma forma,
con una serie comun de pasos claramente definidos,
que permiten realizar el proceso correctamente. En
este procedimiento se encuentra las directrices de
cémo elaborar el Plan de gestion de mejoras del
proceso

Procedimiento de
Mejora del proceso

4 | Administrado

Documento donde se evidencie el seguimiento al
Seguimiento al | alcance, costo, calidad, tiempo, recurso humano,
proceso adquisiciones, riesgos y comunicaciones definidos en
los planes de gestién

Documento con planes de mejora de acuerdo al

Planes de Mejora o .
seguimiento realizado al proceso

Automatizacion del | Sistema o Aplicativo o Programa que automatice el
proceso proceso estandarizado de Administrar Proyectos

Tabla 20: Nivel de Madurez Proceso de PMBOK

5 | Optimizado

6.5.4 Mapeo de Procesos

De acuerdo a la descripcién de los procesos seleccionados se tiene que el proceso de
COBIT de Administrar Proyectos de encuentra completamente ligado al proceso de
PMBOK de Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto, el de COBIT al area de Tly

el de PMBOK a cualquier proyecto en general.

Con respecto al proceso de ITIL Gestion de la Estrategia del Servicio que apunta al area
de TI no se solapa ni con el proceso de COBIT ni con el de PMBOK, solo que este
proceso presenta los insumos o servicios que implica la definicion de uno o varios
proyectos para lograr la estrategia y asi entrar a operar los procesos de COBIT de
Administrar Proyectos o de PMBOK de Desarrollar el Plan para la Direccién del

Proyecto.
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Figura 4: Mapeo de los Procesos de COBIT, ITIL y PMBOK

6.5.5 Modelo Propuesto

De acuerdo al modelo de madurez de los procesos y el mapeo se propone implementar el
proceso de PMBOK Desarrollar el Plan para la Direcciéon del Proyecto y el de ITIL de

Gestion Estratégica del Servicio orientado a proyectos o servicios en general y a
proyectos o servicios de TI.

Por lo tanto se tendria de acuerdo al ciclo P-H-V-A o a las etapas de un proceso que lo
entregables seria para:

Gestion de Proyectos

Entregables

Inicio 1. Procedimiento estandarizado del proceso

Planear 2. Procedimiento de Mejora del proceso
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. Plan de gestién del alcance del proyecto

. Plan de gestién de requisitos del proyecto

. Plan de gestién del cronograma del proyecto

. Plan de gestién de costos del proyecto

. Plan de gestion de calidad del proyecto

. Plan de gestion de mejoras del proceso

. Plan de recursos humanos del proyecto

. Plan de gestion de las comunicaciones del proyecto
. Plan de gestion de riesgos del proyecto

0. Plan de gestion de las adquisiciones del proyecto

Planeacion

POO~NOULA WNPE

1. Seguimiento al proceso
- Seguimiento al proceso en general
- Reportes de Desempefio del Proyecto
- Portafolio Actualizado de Proyectos
Verificar Monitoreo y 2. Planes de Mejora
y Actuar Control 3. Automatizacion del proceso

H Hacer Ejecucion

VyA

Tabla 21: Modelo Propuesto para Gestion de Proyectos

Gestion Estratégica de Servicios

Entregables
1. Procedimiento estandarizado del

Inicio proceso
2. Procedimiento de Mejora del proceso

P Planear
1. Estrategia del Servicio

Planeacion
2. Balance Scorecard

: ., 1. Seguimiento al proceso

H Hacer Ejecucion - Seguimiento al proceso en general
- Portafolio Actualizado de Proyectos
. - Actualizacion Balance Scorecard
Verificar Monitoreo y Control 2. Planes d.e ngora

y Actuar 3. Automatizacion del proceso

VyA

Tabla 22: Modelo Propuesto para Gestion Estratégica de Servicios
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7 GLOSARIO

Interventoria: La interventoria es la forma de control primario que deben aplicar los entes
territoriales en sus relaciones contractuales y por ende se constituya en uno de los
factores que permitan solucionar la problemética que hoy por hoy se presenta en el

proceso de ejecucion de los contratos y de su liquidacién

Buenas Practicas: se entiende un conjunto coherente de acciones que han rendido buen
0 incluso excelente servicio en un determinado contexto y que se espera que, en

contextos similares, rindan similares resultados.

ITIL: La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, frecuentemente
abreviada ITIL (Information Technology Infrastructure Library), es un marco de trabajo que
redne las buenas practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios

COBIT: Objetivos de Control para la informacion y Tecnologias relacionadas COBIT (de
las siglas en inglés: Control Objectives for Information and related Technology) es un
conjunto de buenas practicas para el manejo de informacion creado por la Asociacion
para la Auditoria y Control de Sistemas de Informacién ISACA (de las siglas en ingles:
Information Systems Audit and Control Association), y el Instituto de Administracién de las
Tecnologias de la Informacién ITGI (de las siglas en inglés: IT Governance Institute) en
1992

PMBOK: La Guia del PMBOK® es un estandar en la gestién de proyectos desarrollado

por el Project Management Institute (PMI)
PMI: El Project Management Institute (PMI) esta considerada la asociacion profesional sin

fines de lucro para la gestidon de proyectos mas grande del mundo, con mas de 260.000

miembros en 171 paises
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8 CONCLUSIONES

Existen un sin nimero de estandares y marcos de trabajo para el gobierno de las TI.
La idea no es usar todos ellos en todo momento. Se debe saber analizar y seleccionar

aquellos que mejor se adapten a cada organizacion.

Es de primordial importancia el saber elegir las buenas practicas, procesos y
estrategias entre todos estos modelos y poder generar a partir de estas partes
seleccionadas un modelo personalizado y adaptado totalmente para una organizacién

en particular.

Esta enorme cantidad de estandares y la necesidad de analizarlos y elegir lo mejor
entre ellos para el uso dentro de la compafiia, nos plantea distintos retos que deben

saber afrontarse:

= |ntegrar dichos estandares es muchas veces muy complejo
Uno de los retos es el saber elegir las partes que mas convengan a la empresa, de
cada uno de estos estandares

= Sobrecarga de buenas practicas y procedimientos
Al elegir y construir un propio marco de trabajo basado en diversos estandares, se
debe evitar el riesgo de querer incluir mas de la cuenta dentro de dicho marco de
trabajo. Lograr y mantener un marco de trabajo simple y eficaz es a lo que se debe

apuntar.

El problema que pueden presentar estos estdndares y modelos es el gran volumen de
informacion textual acumulada que proporcionan, que genera un costo importante
para las organizaciones al asimilar este conocimiento para su interpretacion y
aplicacion dentro del contexto de la organizacién, ya que la mayoria ellos sugieren la

realizacion de practicas pero no como realizarlas o como aplicarlas.
Hay muchos estandares, y la lista seguira creciendo; no todas pueden usarse en
conjunto; esto crea retos de integracion por resolver. Pero se pueden adaptar piezas

de cada estandar y usarlo de manera personalizada en cada organizacion.
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Por otro lado, no hay una manera Unica de hacerlo; no hay recetas magicas para
decidir que usar y como usarlo pero si hay guia y mucha documentacién de ayuda y
soporte. Cada compafiia debera elegir su propia mezcla de buenas précticas segun

sus politicas, experiencia y capacidad.
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9 RECOMENDACIONES

Se deberan tener en cuenta las siguientes recomendaciones al momento de escoger un

marco:

Buscar e investigar. Es normal que existan varios marcos para una misma disciplina.
Determinar que estandar es el que mejor satisface sus necesidades en términos de la
industria, del tamafio de la organizacién, etc.

Determinar cOmo se integra el estandar con estandares de otras disciplinas (mapeo)
Evaluar la estructura del marco.

Evaluar el alcance.

Evaluar la correspondencia con las caracteristicas de su compafia: Podria encontrar
gue algun estandar sea demasiado recargado para sus necesidades. Habiendo dicho
esto, también hay que anotar que algunos procesos que lucen muy complejos en el
marco pueden ser implementados a través de procesos muy simples que inserten las

buenas practicas de mayor valor afadido.

Sugerencias

Implemente los procesos gradualmente, empezando con aquellos que demuestran
mayor valor.

Escoja un marco reconocido y usado por un gran nimero de organizaciones.

Elija un marco que formule un Modelo de Madurez de Capacidades. De esta manera

tendrd un mapa y obtendra visibilidad de hacia dénde quiere llegar.
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