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Resumen
ThinkEpiphany es una empresa de emprendimiento local, que cuenta con las herramientas
necesarias y el personal capacitado para desarrollar aplicaciones méviles de alto rendimiento
disefiadas para las necesidades del cliente. La empresa desea continuar con su ritmo de
crecimiento y es por esto que necesita asumir nuevos retos y captar nuevos clientes, una
alternativa practica y eficiente para lograr este objetivo, es la implementacion de un modelo de
gestion de proyectos que le permita tener un crecimiento organizado que garantice la calidad
de sus entregas y que optimice los recursos para lograr mayores beneficios.
El uso de los teléfonos inteligentes ha sobrepasado a otras tecnologias recientes. Actualmente
cerca del 44% de los usuarios suscritos con teléfonos moviles poseen un modelo Smartphone
y el crecimiento de descargas de aplicaciones moviles ha sido altamente notorio desde el
2009 a la fecha, con variaciones porcentuales de un afio a otro hasta de un 334%, por lo que a
nivel local y global el desarrollo de aplicaciones mdviles tienen una gran oportunidad de
crecimiento.
Este trabajo de tesis tiene como finalidad presentar una propuesta de un modelo de
optimizacion en la gestion de proyectos para la creacion de aplicaciones moviles, que le
permita a la empresa ThinkEpiphany SRL tener procesos mas eficientes con la finalidad
aprovechar al maximo sus recursos Yy realizar desarrollos y entregas de aplicaciones en menos
tiempo.

Palabras claves: aplicaciones méviles, optimizacion, gestion de proyectos, crecimiento
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INTRODUCCION

Hoy en dia, las entidades industriales, comerciales o de servicio, se ven cada vez mas
obligadas a maximizar sus recursos y convertirse en empresas competitivas en base a la
organizacion de sus procesos Yy el uso efectivo de sus principales herramientas. Para lograr
esto, estas instituciones, sin importar su tamafio, han empezado a trabajar con metodologias de
proyectos que les permitan poseer procesos estandarizados, dar seguimiento de sus resultados
y disponer de una buena planificacién.

Las empresas emergentes para los nuevos mercados que se han ido creando producto
del uso y del desarrollo de la tecnologia de las telecomunicaciones, deben también adaptarse y
crecer junto con un modelo de manejo de proyectos que les ayude a llevar una buena
planificacion, una buena administracion de sus recursos, y a mantener la calidad sobre la
entrega de sus productos.

En la ingenieria de sistemas, al igual que en las otras ingenierias, se trabajan proyectos
con cualidades Unicas, lo cual conlleva a tener que realizar una planificacion mas certera que
contemple todos los escenarios y que saque el mayor provecho a las personas involucradas. Es
por esto que en una empresa de desarrollo de aplicaciones debe de existir un modelo de
optimizacion en la entrega de proyectos de aplicaciones, como en el caso de aplicaciones
maviles que estaremos trabajando, ThinkEpiphany SRL.

En el de estudio que se estara presentando en este proyecto de investigacion, se van a
exponer las razones por las cuales es necesario tener un modelo optimizacién de los proyectos,
con la necesidad actual de la empresa ThinkEpiphany SRL. Y, en base a los analisis, se van a

sugerir las mediciones y necesidades para el modelo que debe ser implementado.



Estado de la cuestion

Herrera et al. (2013), realizaron el estudio Optimizacion de la Calidad de los Sistemas
Moviles. In XV Workshop de Investigadores en Ciencias de la Computacion. en el marco del
proyecto denominado “Optimizacion de la calidad de los Sistemas Mdviles mediante la
implementacién de nuevas arquitecturas, realidad aumentada, técnicas de visualizacion y
redes moviles Ad-Hoc. Aplicaciones en m-learning y en gestion del conocimiento”.

Vique (2012), en su trabajo, explica las situaciones, los métodos y las estrategias
oportunas para minimizar los riesgos al implementar las soluciones méviles, asi como para
conseguir el mejor rendimiento de las capacidades de los dispositivos.

Fénennma et al (2015), por su parte, presentan el estado de avance de una
investigacion sobre la calidad de los sistemas mdviles iniciada en el afio 2012 y que
culminaria en el afio 2015, advirtiendo que si bien las aplicaciones mdviles son ampliamente
usadas en la actualidad, poseen desventajas originadas en restricciones en el tamafio de
pantalla, en la capacidad de procesamiento y en la disponibilidad de energia por lo cual, en su
proyecto, estudian e investigan acerca de métodos, técnicas y herramientas que permitan
optimizar la calidad de los sistemas mdviles, tomando como referencia el estandar de calidad
de la norma ISO/IEC 25000 y la norma de procesos de ciclo de vida del software ISO/IEC

12207.

Planteamiento del problema

La empresa ThinkEpiphany SRL, la cual se dedica al desarrollo de pdginas web y
aplicaciones mdviles, posee actualmente una cartera de clientes significativa y un portafolio
de productos variado que le permite tener un crecimiento constante con una muy buena

participacion en la industria del software y posicionarse como una de las principales en el



mercado en los préximos 2 afios. ThinkEpiphany SRL es una empresa de constitucién local
con 9 afios en el mercado y una ndmina de unos 12 empleados. Es, ademas, una empresa
fiscal y estructuralmente organizada.

La adopcidn de teléfonos moviles del tipo smartphone ha sobrepasado en uso a otras
tecnologias recientes. Actualmente cerca del 44% de los usuarios suscritos con teléfonos
maviles poseen un modelo smartphone y el crecimiento de descargas de aplicaciones moviles
ha sido altamente notorio desde el 2009 a la fecha, con variaciones porcentuales de un afio a
otro de hasta un 334%, por lo que a nivel local y global el desarrollo de aplicaciones méviles

tienen una gran oportunidad de crecimiento.

Justificacion

ThinkEpiphany SRL cuenta con las herramientas necesarias y el personal capacitado
para desarrollar aplicaciones moviles de alto rendimiento para cualquier tipo de necesidad,
pero para que la empresa continle su ritmo de crecimiento necesita asumir nuevos retos y
captar nuevos clientes sin descuidar los actuales, es por esto que necesita un modelo de
gestion de proyectos que le permita tener un crecimiento sostenible y organizado que
garantice la calidad de sus entregas y que optimice los recursos para lograr mayores

beneficios.



Objetivos de la investigacion.

Objetivo General:

Desarrollar una Linea Base para un modelo de optimizacion en la gestion de proyectos

de creacién de aplicaciones moviles.

Obijetivos Especificos

1. Realizar un analisis de las fortalezas y debilidades de la empresa y sus
principales procesos, para conocer las oportunidades de mejoras que permitan
planificar y ejecutar proyectos mas eficientes.

2. Realizar mediciones de los tiempos en los principales procesos del desarrollo de
aplicaciones mdviles para ajustarlos y que sirvan de insumos para la
planificacion.

3. Crear los indicadores de todos los procesos de fabricacion de aplicaciones
maviles que ayuden a establecer parametros de medicién con la finalidad de
tener estandares de calidad.

4. Analizar la gestion de proyectos para la creacion de aplicaciones moviles a la

empresa con vistas a la creacion de un modelo de optimizacion de la misma.



PRIMERA PARTE: EL MARCO TEORICO



CAPITULO 1: LA ADMINISTRACION DE PROYECTOS

1.1 Antecedentes

Haughey (2008), cita, entre los primeros antecedentes del Project Management, a

Henry Gantt, bien conocido por crear, en la década de 1920, una grafica de calendarizacion, el

Diagrama de Gantt, afirmando que esta fue una idea radical y una innovacion de primera

importancia para todo el mundo. Luego, entre los acontecimientos méas notables de la

evolucion de esta disciplina, este autor menciona los siguientes:

Tabla 1: Acontecimientos mas notables del Project Management

Afio | Hito
1956 | Constitucion de la American Association of Cost Engineers (ahora AACE International).
1957 | La puesta en practica del Método de la Ruta Critica o Critical Path Method (CPM)
Desarrollo de la Técnica de Revision y Evaluacion de Programas (Program Evaluation
1958 | 4nd Review Technique o PERT).
La puesta en aplicacion de la Estructura de Desglose de Trabajo (Work Breakdown
1962 Structure, WBS).
1965 | La fundacion de la International Project Management Association (IPMA).
1969 | Nacimiento en Estados Unidos, del Project Management Institute (PMI).
1975 | Creacion del Método PROMPTII para la gestion de proyectos
1986 | Nombramiento de SCRUM como nuevo estilo de administracion de proyectos.
Publicacion de la 1ra Guia de Fundamentos para la Direccién de Proyectos (PMBOK) por
1987
el PMI.
1988 | Creacion del concepto Gestion del Valor Ganado (EVM) para la evaluacion de proyectos
1989 | Desarrollo del Método de Desarrollo de proyectos PRINCE.
1994 | Publicacién del Primer Informe CHAOS.
Puesta en marcha de la Direccion de Proyectos con Cadena Critica (Critical Chain Project
1997 Management, CCPM).
1998 | EI PMBOK se convierte en un Estandar Oficial ANSI.
2006 | La AACE International lanza el Marco de Gestion de Costo Total en los proyectos
2008 | EI PMI lanza la 4° edicion del PMBOK
2011 | Creacion de la nueva credencial del PMI Agile Certified Practitioner
2013 | EI PMI® lanza la 5° edicion del PMBOK

Fuente. Autor




1.2 De la referencia legal

Marco Legal y Regulatorio con el que cuenta la Republica Dominicana para la
industria del Software.

En los datos consultados en el portal de la camara de diputados (2016), vemos que
actualmente se encuentra en el Senado de la Republica, el proyecto de ley de promocién de la
industria del software en la Republica Dominicana, el cual fue aprobado en julio del 2010 por
la Camara de Diputados. La Comision de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia del
Senado esta discutiendo aun el proyecto. Esta iniciativa fue redactada desde el 2008 por el
Senador Rafael Calderdn.

El columnista y profesor de telecomunicaciones Dominico-Japonés Mite Nishio (2015)
establecié en un articulo el siguiente marco legal y regulatorio para la industria del software:

1. Ley General de Telecomunicaciones No. 153-98;

2. Ley de Comercio Electronico, Documentos y Firmas Digitales, No. 126-02 y su
Reglamento de Aplicacion el Decreto No. 335-03;

3. Ley de Acceso a la Informacion Publica No. 200-04 y su Reglamento de
Aplicacion el Decreto No. 130- 05;
4. Ley de Propiedad Industrial No. 20-00 y sus modificaciones;
5. Ley de Derecho de Autor No. 65-00 y sus modificaciones;

6. Ley contra Crimenes y Delitos de Alta Tecnologia No. 53-07;

7. Ley N0.340-06 sobre Compras y Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras,
Concesiones promulgadas y su Reglamento de Aplicacion, el Decreto No. 490-07 y sus

modificaciones.



Ademas de estas leyes, existen una serie de decretos presidenciales que tocan ciertos
aspectos puntuales relativos al desarrollo de la sociedad de la informacién como son:
1. Decreto No. 212-05, de fecha 11 de abril de 2005, de creacion de la CNSIC;
2. Decreto No. 1090-04, de fecha 9 de septiembre de 2004, de creacion de OPTIC;
3. Decreto No. 244-06, de fecha 9 de junio de 2006, que conforma el Comité para el
establecimiento de un Sistema de Atencidn Integral Unificado para la Formacién de
Empresas, con el mandato de simplificar, integrar e informatizar los procedimientos
que aplican las instituciones publicas y privadas para la constitucion de empresas,
apoyando de esta manera a los potenciales inversionistas, industriales y comerciantes
que quieran establecerse en la Republica Dominicana o formalizar sus operaciones;
4. Decreto No. 191-07, de fecha 3 de abril de 2007, que expande el alcance del Comité
para la implementacion de un Sistema de Atencién Integral Unificado para la
Formacion de Empresas, mediante el apoyo en la estrategia de Gobierno Electronico y
Gobierno Competitivo;
5. Decreto No. 192-07, de fecha 3 de abril de 2007, que crea el Programa de Mejora
Regulatoria bajo la coordinacién del Consejo Nacional de Competitividad (CNC), en
donde la OPTIC debe contribuir con este Programa en la medida en que las
instituciones requieran de soluciones informéticas dentro de su mandato para
establecer el Gobierno Electrénico.
6. Decreto No. 228-07, de fecha 19 de abril de 2007, que establece el Centro de
Contacto Gubernamental *GOB (*462), canal de voz oficial, como primer punto de
contacto y principal de comunicacion para atencion telefonica del Gobierno

Dominicano, y las instituciones que lo representan, con la ciudadania; y



7. Decreto No. 229-07, de fecha 19 de abril de 2007, establece el Instructivo de
aplicacion de gobierno electronico que establece las pautas generales para desarrollo
de la estrategia de e-gobierno en la Republica Dominicana.

Los Textos Legales y Reglamentarios pendientes.

La Ley de Administracion Electronica. EI Anteproyecto de Ley fue redactado por la
OPTIC en 2008 y desde entonces se encuentra en la Consultoria Juridica del Poder Ejecutivo
(CJPE) a fin de que fuera sometido al Poder Legislativo para su aprobacién. Actualmente, el
referido Proyecto esté siendo discutido por la Comision designada por la CJPE.

La Revision y actualizacién de los regimenes legales existentes para adecuarlos a los
preceptos y requerimientos de la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento. En particular,
se pretendia revisar los Codigos Civil, Comercial, Penal, Tributario y de Procedimientos.
Luego de su colocacidn en el capitulo de Marco Legal y Regulatorio de la eDominicana no se
ha sido oportuno llevar a cabo esta revisién.

Otros Textos Legales y Reglamentarios en curso para fomentar el Desarrollo de la
Sociedad de la Informacion

El Proyecto de Ley que regula el Envio de Comunicaciones Comerciales No
Solicitadas y/o Spam. Este proyecto fue recientemente elaborado por el Diputado Victor
Sanchez. EI mismo fue remitido a la Comision de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion de la Camara de Diputados para su estudio. Una vez alli se remitié copia al
INDOTEL donde se procedi6 a realizar una serie de observaciones y comentarios los cuales
fueron acogidos favorablemente por la Comision. Actualmente, por solicitud del Diputado
Pelegrin Castillo, se piensa realizar una vista pablica del mismo para obtener un mayor

consenso de la poblacién.
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El Proyecto de Ley que establece una Tasa Cero para el Servicio de Internet. Es una
iniciativa creada por el Diputado Pelegrin Castillo en el 2010, y la misma contiene dos puntos
principales: (i) Se declara el Servicio de Internet como un bien publico de caracter universal; y
(i1) Disponer el establecimiento de una tasa cero al servicio de Internet en cualquiera de sus
modalidades, de manera que dicho servicio quede exento del pago del Impuesto de
Transferencia de Bienes y Servicios Industrializados (ITBIS), Impuesto Selectivo al Consumo
y la Contribucion al Desarrollo Telecomunicaciones. Actualmente dicho proyecto se
encuentra en el Poder Legislativo, esperando a ser aprobado.

La Convencion del Cibercrimen. A partir de la aprobacion y aplicacion de la Ley No.
53-07 contra Crimenes y Delitos de Alta Tecnologia, la Republica Dominicana fue invitada a
acceder y a ratificar la Convencién del Cibercrimen del Consejo de Europa. El poder contar
con esta pieza clave en nuestra legislacién nos permitiria poder acceder a los mecanismos de
cooperacion internacional, en materia de asistencia penal, con todos los paises que hayan
suscrito dicho tratado. Hasta la fecha, la Convencion habia sido remitida al Poder Legislativo
para su ratificacion, sin embargo, al momento de entrar en vigencia la nueva Constitucion,
esta dispone que todo tratado internacional que requiera ser ratificado por el Poder Legislativo
debe ser previamente aprobado por el Tribunal Constitucional.

El Proyecto de Ley de Promocién de Cddigos y Contenidos Libres, presentado por los
Diputados el Lic. Pelegrin Castillo y el Lic. José Ricardo Taveras en el 2006, el cual esta
disefiado para favorecer la formacion de recurso humano nacional en programacion, lo que
resulta indispensable para la constitucion de una industria nacional de Software. El referido

Proyecto de Ley tiene por finalidad ahorrar costos al sector pablico y privado, asi como
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fortalecer su competitividad. Actualmente dicho proyecto se encuentra en el Poder
Legislativo, esperando a ser aprobado.

El Reglamento Aplicacion de la Ley No. 53-07. Desde el afio 2009, el INDOTEL en
virtud del mandato expresado por la Ley No. 53-07, se embarc6 en la elaboracion de un
Reglamento de Aplicacion para dicho texto legal. EI mismo tiene como finalidad principal
crear una reglamentacion para el procedimiento de obtencion y preservacion de los datos de
trafico, conexidn, acceso por parte de los Proveedores de Servicios. Asimismo, el Reglamento
preve la regulacion de los Centros de Acceso Publico, Puntos de Acceso Publicos y el bloqueo
de contenido de paginas en internet con contenido de explotacion sexual comercial de nifios,
nifias y adolescentes. Hasta la fecha, el mismo no se ha terminado de aprobar ya que existe
cierta resistencia de parte de los Proveedores de Servicio en lo que respecta al bloqueo del
contenido, al mismo tiempo que un mecanismo de esa naturaleza podria convertirse en una

herramienta de censura o de coercion a la libertad de expresion.

1.3 Las Teorias Generales de la Administracion de Proyectos

Murillo, Zapata, Martinez, Avila, Salas y L6pez (2008), en una importante obra,
integran en cinco interesantes secciones los grandes paradigmas del desarrollo del
pensamiento administrativo, desde la administracion cientifica de Taylor, la Administracion
industrial y general de Fayol, al ideal tipo de organizacion burocratica de Max Weber, y la

escuela de las relaciones humanas y los humanismos de V. Elton Mayo.

1.3.1 Nuevos tipos de empresas

La globalizacion se viene caracterizando por un cambio permanente y acelerado, a

todos los niveles: en el &ambito de la empresa y de los negocios, en las reglas de juego, a la
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hora de tomar decisiones, en la forma de entender y afrontar la competitividad, en el modo de
trabajar.

Sin embargo, la llamada Globalizacién 3.0, cambia la esencia de la competitividad. El
factor primordial de la globalizacion 3.0 son las personas, son los individuos. Las relaciones y
las operaciones son inmediatas... estdn a un clic. La clave es el yo... el cdmo ser mas
competitivo. La empresa, ahora, es “Yo S.A.” 0 “Yo SR.L.”.

En este contexto, las nuevas empresas son las startups en el mundo digital, con un
entorno internacional muy competitivo, marcado e influido por la innovacion, cada vez méas

globalizado, tanto en las economias desarrolladas como en las emergentes.

1.3.2 La promocion de nuevas empresas

Ante el desproporcional nimero de fracasos en la promocion y desarrollo de nuevas
empresas, Blank (2013) desarroll6 la metodologia denominada Lean Startup, de la cual, Ries
(2014), gran promotor de la misma, afirma que la misma es Lean porque se trata de construir
proyectos viables que inicialmente consuman menos efectivo que gasolina un mechero. Pero
también, que tratan de aprovechar cada recurso al méximo, generando el minimo desperdicio
de recursos (tiempo en particular).

Es una metodologia, lo que implica unos pasos (4 pasos), una forma de hacer las cosas
que, por otro lado, es siempre la misma. Y los negocios y sus creadores pueden ser cada uno
distintos, pero los pasos son siempre los mismos (4 pasos). Una gran noticia que
desgraciadamente s6lo unos pocos se creen. Dicho de otro modo, no hay que inventar la
rueda. EI método esta ahi y funciona (eso si, es condenadamente duro).

Segun Blank (2014) se utilizan 3 técnicas Lean:
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a) El Disefio de Modelos de Negocio (es decir, una herramienta que permita

visualizar qué se esta construyendo).

b) El Desarrollo de Clientes (una guia que permita saber qué pasos dar para construir

un negocio nuevo.

¢) El Desarrollo Agil (un método que permite, utilizando preferentemente

herramientas gratuitas, producir software, productos fisicos o servicios a partir de
una idea: la fecha de lanzamiento del producto es el mismo dia en que se piensa en
él).

Ries (2014) afirma que Lean Startup es de aplicacion a todo tipo de empresas y de
negocios, justo igual que la metodologia tradicional de creacion de negocios, e igual que el
plan de negocios, vale para todos. Cabria entonces preguntarse ¢por qué Lean Startup y no la
metodologia tradicional?. Se podria decir que porque Lean Startup minimiza la inversién
inicial o porque hay una hoja de ruta que puede guiarte desde el principio hasta la salida a
bolsa.

E insiste este autor, que se podrian detallar las ventajas e inconvenientes de uno y otro
método y que cada uno decidiera, aunque es necesaria una cierta contundencia. Lean Startup
es mejor que lo tradicional porque lo tradicional asegura con una probabilidad del 90 y tantos
por ciento el fracaso de cualquier negocio en menos de 5 afios (datos de Esparia, claro).
mientras que Lean Startup rebaja esa probabilidad a menos del 40 por ciento (datos de

EE.UU.).
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1.3.3 El servicio al cliente

Horovitz et al (2000) conciben el servicio al cliente como el conjunto de prestaciones
que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia de la
imagen y la reputacion del mismo.

Para Pearce (1981), los servicios hacen referencia algunas veces a bienes intangibles y
una de sus principales caracteristicas es que en general el momento de su produccion coincide
con el momento de consumo mientras que Berry, Bennett & Brown (1989), por su parte,
entienden que los articulos son objetos mientras los servicios son realizacién.

Sanchez (2007), por su parte, sostiene que en la actualidad se hacen necesarios grandes
ajustes en el tema del servicio al cliente debido a los cambios que se estan produciendo en el
mercado en general, y, en particular, debido a las nuevas posibilidades tecnoldgicas. Sostiene
este autor que hoy se tiende a favorecer la relacion de colaboracién con los proveedores y
subcontratistas basada en la lealtad y busqueda de un mayor beneficio mutuo. La variable
determinante de la seleccidn de proveedores no es ahora Unicamente el precio, sino la
capacidad y adecuacion a las especificaciones deseadas.

Este autor destaca que para Burnett (2002) tanto los proveedores como los clientes de
una empresa se preocupan de obtener beneficios, por lo que en una relacién con éstos solo
podremos obtener beneficios a largo plazo si nos preocupamos de los de ellos y advierte que
cada vez mas los clientes quieren tener menos proveedores, pero mas comprometidos.

Las empresas deben de aprovechar las ventajas que se les ofrece con las nuevas
tecnologias de la informacion, y a través de alianzas con otras empresas que les permitan dar

mayor valor al cliente mediante una agregacién de servicios, ya expuesta anteriormente, poder
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ofrecer a estos una oferta diferenciada, competitiva y de valor, a través de ofrecer servicios
mas competitivos con un menor coste de estructura y un mayor valor de constitucion.

Debido al gran nimero de desventajas que ocasiona la falta de cooperacion e
interrelacion, las empresas vanguardistas, en la actualidad, tanto del ramo de la fabricacion
como de la distribucién, asumen la necesidad de actuar conjuntamente para producir y ofrecer

mas valor al consumidor, obteniendo asi un mayor beneficio mutuo.

1.3.4 El negocio de las aplicaciones mdviles

Segun Rivero (2015), cada vez somos mas adictos a nuestro teléfono movil. En todo el
mundo se observa que la gente comprueba su smartphone una media de 150 veces al dia, es
decir, cerca de 177 minutos diarios. En este contexto, estan surgiendo muchas startups
tecnoldgicas o empresas de nueva creacion que centran su modelo de negocio en la venta a
través de apps, ya que se trata de un modelo de negocio mas barato que el fisico.

Advierte este autor que los emprendedores ya no ven tan dificil probar y validar sus
ideas de negocio y se lanzan al mercado con nuevas aplicaciones aunque subraya que
conviene sefialar que no todo es tan bonito como parece. El mercado de las apps cuenta con
un gran volumen de aplicaciones por lo que es dificil posicionar una nueva, ademas de la
programacion y su disefio.

Esta situacion, no obstante, no impide el progreso de esta nueva actividad empresarial
ya que segun la Redaccion en Aplicaciones moviles (2014), ya es una realidad que los
usuarios prefieren la comodidad y usabilidad que les proporcionan las aplicaciones moviles
antes que la navegacion web. Compuware and CPT (2016) en su Informe Global sobre
Experiencia de Usuarios Moviles muestra que entre utilizar una aplicacion mdvil, o navegar

por un sitio web adaptado a moviles, el 85% de la gente prefiere las apps. El informe sefiala,
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ademas, que estos usuarios dedican mas tiempo a las apps que a la web y que utilizan el doble
de las aplicaciones de la marca que su pagina web (9.8 veces versus 4.4 veces). Estos
resultados podrian indicar que quizas seria conveniente modificar el negocio de las
aplicaciones mdviles para, no comercializarlas como un producto, sino explotar su valor como

un servicio.

1.4 El PMI

PMBOK (2013) en su 5ta edicién, indica que la organizacion a nivel internacional que
recopila y promueve las mejores practicas de la administracion de proyectos, es El Project
Management Institute (PMI) es una de las asociaciones profesionales de miembros mas
grandes del mundo que cuenta con medio millon de miembros e individuos titulares de sus
certificaciones en 180 paises. Es una organizacion sin fines de lucro fundada en los estados
unidos en el 1969, que avanza la profesion de la direccion de proyectos a través de estandares
y certificaciones reconocidas mundialmente, a través de comunidades de colaboracion, de un
extenso programa de investigacion y de oportunidades de desarrollo profesional. Nuestro gran
apoyo a la profesion a nivel mundial nos convierte en los lideres globales de esta competencia

estratégica de las organizaciones.

En el portal oficial del Proyect Managment Institute, pudimos observar que ofrecen
una serie de certificaciones que reconocen el conocimiento y la competencia, incluyendo la
certificacion del Profesional en Direccion de Proyectos (PMP) que cuenta con mas de 370.000
titulares alrededor del mundo. Los salarios y las oportunidades de desarrollo profesional de los
individuos titulares de nuestras certificaciones demuestran que los empleadores reconocen el

valor gque entregan los profesionales capacitados.
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1.4.1 Estandares mundiales de la administracion de proyectos

Los estandares del PMI para la direccion de proyectos, programas, y portafolios son
los més reconocidos en la profesion, el modelo para la direccion de proyectos en el gobierno y

en los negocios.

En la actualidad, miles de voluntarios del PMI con experiencia en este tipo de
proyectos, desarrollan y actualizan estos estandares, y proveen un lenguaje comun para la

direccion de proyectos alrededor del mundo.

Hemos constatado que la mayoria de las actividades del PMI se dan lugar en mas
de 250 capitulos geogréaficos y 30 comunidades de practica segun las industrias o intereses
comunes. Estas comunidades, que estan abiertas a los miembros del PMI y son dirigidas por
voluntarios, fomentan el compartir el conocimiento y la vinculacién entre profesionales, que

es una parte central de nuestra misién.

1.4.2 Oferta del PMI

El Project Managment Institute ofrece un amplio rango de oportunidades de desarrollo
profesional, desde nuestros Seminars World y cursos a distancia, hasta los congresos globales
del PMI y otros eventos. Cuenta con 1.400 Proveedores de Educacion Registrados para
capacitacion en direccion de proyectos y desarrollo continuo. Para quienes cursan programas
universitarios, el Centro de Acreditacién Global del PMI para los Programas de Educacion en

Direccion de Proyectos ha reconocido mas de 60 programas a nivel de grado y posgrado.

A nivel mundial, el Programa de Investigacion del PMI, el mas extenso en este campo,

avanza la ciencia, la practica, y la profesion de la direccion de proyectos. EI mismo expande



los fundamentos para la direccion de proyectos a través de proyectos de investigacion, de
simposios, y de encuestas, y comparte este conocimiento mediante sus publicaciones, sus

conferencias de investigacion y sus sesiones de trabajo.

1.4.3 Gobernabilidad del PMI

La organizacién PMI esté constituida porl5 miembros voluntarios del Directorio
gobiernan al PMI. Cada afio los miembros del PMI votan por cinco directores para periodos
de tres afios. Tres directores elegidos por otros miembros de la junta directiva sirven como

oficiales por periodos de un afio.

El selecto Grupo de Direccion Ejecutivo y el personal profesional del Centro de
Operaciones Globales del PMI ubicado en la ciudad de Newtown Square en Pennsylvania,

USA, guia las operaciones diarias del PMI.

1.5 La Direccion de Proyectos

La direccion de proyectos, es la aplicacion del conocimiento, de las habilidades, y de
las técnicas para ejecutar los proyectos en forma eficiente y efectiva. Es una competencia
estratégica para las organizaciones, y les permite atar los resultados de los proyectos a las
metas del negocio, y asi competir mejor en su mercado. Las areas de conocimiento de la

direccion de proyectos son diez:

Gestion de la integracion

Gestion del alcance

Gestion del tiempo

18
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Gestion del costo

Gestion de la calidad

Gestidn de adquisiciones

Gestion de recursos humanos

Gestion de las comunicaciones

Gestidn de riesgos

Gestion de los interesados

1.5.1 Que hace un Director de Proyectos

En un articulo publicado en el portal del PMI, tenemos una referencia de lo que Los
directores de proyectos deben ser, son personas organizadas, apasionadas y orientadas a las
metas, que ademas entienden lo que los proyectos tienen en comun, y su rol estratégico para
que una organizacion aprenda, cambie, y tenga éxito. Los directores de proyectos son agentes
de cambio: ellos toman las metas del proyecto como metas propias y utilizan sus habilidades y
experiencia para inspirar en el equipo del proyecto un sentido de prop6sito compartido. Ellos
disfrutan la adrenalina de los nuevos desafios y la responsabilidad de entregar resultados en el

negocio.

En d&mbito general, los directores de proyecto trabajan bajo presiony se
sienten cdmodos con el cambio y la complejidad de los ambientes dinamicos. Ellos pueden
pasar rapidamente desde una vision general a los pequefios detalles que son cruciales, y saben

cuando concentrarse en cada uno de ellos.
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Hoy en dia, estos profesionales en la direccion de proyectos cultivan las habilidades
interpersonales que se necesitan para desarrollar la confianza y la comunicacion entre los
involucrados del proyecto, entre quienes utilizaran lo que el proyecto entregue, entre quienes

comandan los recursos necesarios, y con los miembros del equipo del proyecto.

Ellos tienen una amplia gama de herramientas flexibles, resuelven actividades
complejas e interdependientes convirtiéndolas en tareas mas pequefias que se documentan, se
le da un seguimiento y se controlan. Ellos adaptan su enfoque al contexto y a las restricciones
de cada proyecto, teniendo en cuenta que, en proyectos diversos, no siempre aplica la misma
solucién a todos. Y ellos también estan siempre mejorando sus propias habilidades y las de su
equipo mediante la revision de lecciones aprendidas durante la revisién que ocurre al final de

cada proyecto.

Los directores de proyecto se encuentran en cada tipo de organizacion, ya sea como
empleados, gerentes, contratistas o consultores independientes. Al adquirir experiencia pueden
convertirse en directores de programas (responsables de muchos proyectos relacionados)

o directores de portafolios (responsables de seleccionar, priorizar, y alinear los proyectos y los

programas de la organizacion a la estrategia de la organizacion).

En el mundo esta creciendo la demanda de los directores de proyectos. Debido al ritmo
econdmico Yy al cambio tecnoldgico acelerado, las organizaciones estan poniendo mas y mas

energia en sus proyectos y no solamente en sus operaciones de rutina.

Actualmente, los ejecutivos principales y los gerentes de recursos humanos reconocen

que los directores de proyecto son una competencia estratégica e indispensable para el éxito
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de los negocios. Ellos saben que quienes practican la profesion y tienen buenas habilidades y

cuentan con una certificacion del PMI estan entre sus recursos mas valiosos.
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CAPITULO 2: LOS PROYECTOS BASADOS EN LA WEB

2.1 Breve historia de las aplicaciones WEB

Una aplicacion movil, es una aplicacién informatica disefiada para ser ejecutada
en teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos méviles. Por lo general se encuentran
disponibles a través de plataformas de distribucion, operadas por las compafiias propietarias
de los sistemas operativos moviles como Android, iOS, BlackBerry OS, Windows Phone,
entre otros. Existen aplicaciones moviles gratuitas y otras de pago, donde en promedio el 20-
30% del costo de la aplicacién se destina al distribuidor y el resto para el desarrollador. El
término app se volvié popular rapidamente, tanto que en 2010 fue listado como Word of the
Year (Palabra del Afio) por la American Dialect Society.

Las primeras aplicaciones moviles que se desarrollaron datan de finales de los 90s y
eran lo que conocemos como la agenda, arcade games, editores de ringtones, etc. Dichas
aplicaciones cumplian con funciones muy elementales y su disefio era bastante simple y poco
atractivo. La evolucién de las apps se dio rapidamente gracias a las innovaciones en
tecnologia WAP vy la transmision de data (EDGE) y esto acompafiado de un desarrollo muy
fuerte de los celulares.

Estas aplicaciones nacen con el lanzamiento del iPhone de Apple y el desarrollo del
sistema operativo para moviles Android. Junto a estos desarrollos llegan muchas mas
propuestas de smartphones, y de esta forma empieza el boom de las apps, juegos, noticias,
disefio, arte, educacion, fotografia, medicina, todo inmerso en lo que antes eran un simple
equipo de comunicacion celular. La incorporacion de Internet en los celulares y la creacion de

las tablets completaron la revolucion del mundo de las aplicaciones moviles.
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El surgimiento de las Apps Stores termind de impulsar el éxito de las aplicaciones
maviles y un significativo cambio en la manera en que se distribuye y comercializa el
software. Avila y Fuentes (2015), sefialan que la empresa ShoutEm ha publicado una
infografia que muestra la evolucion de las tiendas de aplicaciones, desde el surgimiento de la
App Store de Apple en el afio 2008 con apenas 500 aplicaciones. Segun estos mismos autores,
Android Market entr6 al negocio a los pocos meses, con un repositorio de 50 apps, siendo las
tercera y cuarta BlackBerry App World y Ovi Store de Nokia en el 2009. Microsoft, afirman,
Ilegé mucho mas tarde, abriendo en el 2010 con Windows Phone Marketplace.

Las aplicaciones mdviles y el contenido digital representan el mayor potencial, dentro
de la cadena de valor, en las telecomunicaciones e Internet. Ascheri et al (2015) estiman que
en los préximos 5 afios habra un crecimiento promedio del 23,6% anual en la adopcion de
aplicaciones y contenido méviles en América Latina. A nivel de usuario final se habla de

contenido como masica, juegos en linea y redes sociales, entre otras.

2.2 ¢ Qué es el Internet?

De acuerdo a Castells (2001), “Internet es el tejido de nuestras vidas en este momento”
precisando que “no es futuro. es presente”. Internet, afirma, es un medio para todo, que
interactia con el conjunto de la sociedad y, de hecho, a pesar de ser tan reciente, en su forma
social (aunque como sabemos, Internet se construye, mas o menos, en los Ultimos treinta y un
afios, a partir de 1969; aunque realmente, tal y como la gente lo entiende ahora, se constituye
en 1994, a partir de la existencia de un browser, del world wide web). Este autor advierte que
se trata de una red de redes de ordenadores capaces de comunicarse entre ellos y que no es
otra cosa. Sin embargo, esa tecnologia es mucho mas que una tecnologia. Es un medio de

comunicacion, de interaccion y de organizacion social.
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2.2.1 Uso y cultura del Internet

Reflexionando sobre el tema del uso y la cultura del Internet, Domingo y Fuentes
(2010), nos advierten que “como profesores del siglo XXI tenemos alumnos que son nativos
digitales, aunque una gran mayoria de profesorado seamos inmigrantes digitales. A la vez,
como profesores profesionales (nativos o inmigrantes digitales) debemos responder a las
necesidades de una sociedad tecnoldgica, de una sociedad en red, y de una escuela que esta
inmersa en la sociedad de la informacién y la comunicacion”.

Estas autoras citan a Tesouro y Puiggali (2006) para destacar que las nuevas
tecnologias de la informacion han abierto nuevas expectativas en el campo de la educacion,
que comportan cambios en la relacion del alumno con el tiempo y con el espacio al tiempo
que nos dice, como Marcelo (2002) nos apuntaba, certeramente, que una ciudadania activa no
puede crearse con unos sistemas educativos obsoletos a nivel de su organizacion y de su

planteamiento didactico y curricular.

2.2.2 Las empresas y las aplicaciones moviles

Medina (2011), sefiala que en un momento como el que vivimos, de grandes cambios
y novedades tecnoldgicas, es impostergable la realizacion de un estudio donde se den a
conocer las transformaciones del marketing a partir de la difusion de las tecnologias digitales,
especialmente el disefio de estrategias especificas para los numerosos medios interactivos en
linea.

Las empresas, afirma Medina (2011) estan conscientes de que en nuestros dias se
impone una forma de aproximacion diferente al cliente, de que se impone una oferta de

servicios personalizados donde incluso el cliente puede colaborar en la fase de creacion, de
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difusion (estd muy de moda el fendmeno conocido como marketing viral) y a través de
herramientas colaborativas) como por ejemplo la web 2.0. 40.

En muchos casos, el proceso escapa al control de la empresa, y muchas de las
informaciones que recibimos sobre una empresa 0 una marca nos vienen dadas no desde
caminos oficiales, sino desde espacios de opinidn y satisfaccion de los clientes con la marca,
precisamente, a traves de esas herramientas 2.0. Tal es el caso de las aplicaciones de los smart
phones o teléfonos inteligentes, que se han desarrollado con una virulencia impresionante, del
orden de 200.000 actualmente, y continGan creciendo. Esto, aunado al surgimiento de
teléfonos inteligentes cada vez mas capaces y econdmicos, junto a la participacion de cada vez
mas aplicaciones moviles, impulsaran el crecimiento significativo en el uso de estas
herramientas.

En los Estados Unidos, afirma Medina (2011), eMarketer predice que el nimero de
usuarios moviles que acceden a Internet pasara de 73.7 millones en 2009 hasta 134,3 millones
en 2013, y que con estas perspectivas es de suponer que el uso de las aplicaciones instaladas,
amén de los navegadores tradicionales, jugara un papel trascendente en el conocimiento y
comunicacién de la marca para las empresas porque presentan a las marcas la posibilidad de
contar con un soporte mas para comunicarse con sus publicos y son nuevas aliadas a la hora

de establecer una estrategia de marketing innovadora y exitosa.
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2.3 Nuevas tendencias en el uso de las APP

Veamos ahora las nuevas tendencias en el uso de las aplicaciones:

2.3.1 Tendencias en el desarrollo de las Apps

Segun el articulo de la revista norteamericana INTER DIGITAL (2017) los teléfonos
maviles que hace tan s6lo unos afios nos servia Unica y exclusivamente para llamar y enviar
mensajes, han evolucionado hasta convertirse en unas herramientas imprescindibles del dia a
dia, mutando hasta transformarse en pequefias ventanas al mundo con multitud de funciones y
de aplicaciones.

También indica el articulo de INTER DIGITAL (2017), que uno de los aspectos mas
remarcables de estos dispositivos son las apps, softwares especificos que sirven para ejecutar
miles de acciones distintas y cuyo desarrollo se encuentra en su mejor momento. A pesar de
que podriamos relacionar su uso con los usuarios, segin datos de la compafiia Clutch, en 2017
aproximadamente el 47% de las pequefias empresas dispondran de app en sus negocios. Su
integracion es un hecho, y por eso es interesante conocer las tendencias relativas a moviles y

apps que marcaran este afio. Estas son algunas de ellas:

2.3.2 Realidad virtual y realidad aumentada

La primera tendencia que enumera el citado por INTER DIGITAL (2017) es la
Realidad Virtual Aumentada. A todo aquel que haya seguido las tendencias de 2016 relativas
al mercado de las apps y del gaming es muy dificil que se le haya pasado por alto la reiterada
incidencia de los términos realidad virtual y realidad aumentada. Pokémon Go fue sin duda la
aplicacion que representa el potencial posible en este tipo de aplicaciones, con mucho camino

por delante para su desarrollo y depuracidn, pero con un indudable gancho en la audiencia.
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Por otra parte, la realidad virtual va sumando adeptos con nuevos aparatos para su disfrute,
donde las aplicaciones han tenido sin duda un papel determinante a la hora de ir integrando
nuevos modelos de ocio entre los usuarios. Es un terreno que, sin duda, seguirad explorandose

a lo largo de 2017 y el 2018.

2.3.3 Aceleracién en la carga de contenido

La necesidad de acelerar la carga de las webs en dispositivos mdviles es acuciante
debido al enorme uso de estos dispositivos entre los usuarios. Accelerated Mobile Pages es la
iniciativa en cddigo abierto dedicada precisamente a que los editores puedan optimizar el
contenido para los méviles, logrando cargas mucho mas rapidas y emprendiendo un modelo
eficientemente responsive. Esto sumado al nuevo indice de basqueda para méviles que Google
esta preparado deja claro la importancia de preparar el terreno en este sentido y establecer

nuevos términos en cuestiones de SEO vy de desarrollo de aplicaciones.

2.3.4 Contenidos en la nube

Tener a buen recaudo nuestros documentos e imagenes es una preocupacion continua;
el hecho de utilizar a lo largo del dia varios dispositivos como son smartphones, tablets u
ordenadores de sobremesa y acceder a través de todos ellos a nuestros archivos actualizados es
algo que el mundo de las apps se va a encargar de facilitar. Esto no solamente es Util a efectos
de organizacion y de gestién del trabajo, sino que también aliviara la problematica de la falta
de espacio en los dispositivos que utilizamos, ya que seréa posible mantenerlo todo

sincronizado. El papel primordial de estas aplicaciones seré tal que para el afio 2019
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conducirian el 90% del trafico total de los datos, aunque esta tendencia al alza se vera a lo

largo de este 2017.

2.3.5 Control de accesorios portétiles

El interés creciente por aquellos aparatos que llevamos con nosotros y que forman
parte de nuestras rutinas diarias va ligado a las apps necesarias para monitorizar su
funcionamiento. Un claro ejemplo de ello son las pulseras inteligentes, que incluyen diversas
funciones de las cuales podemos comprobar su progresion a través del smartphone. La
tendencia a incorporar apps que controlan nuestros habitos para mejorar nuestras rutinas
(alimenticias, deportivas) es otra de las tendencias muy en boga que continuara, no sélo a lo
largo de este afio, sino en los proximos. Segun International Data Corporation (2016), el
mercado asociado a los portables experimentara un incremento anual del 20.3%, hasta llegar a

los 213.6 millones de unidades vendidas en el afio 2020.

2.3.6 Cuidado en la seguridad

Un estudio realizado por la compafia Hewlett Packard Enterprise en 2016 lanza
algunos datos esclarecedores: el 52.1% de las apps tienen acceso a datos de geolocalizacion, el
11.5% acceden a las agendas de contactos personales y el 16.3% acceden a la informacion del
calendario. Si tenemos en cuenta, ademas, que el 94.8% de las aplicaciones requiere de
contrasefias y métodos de logging para acceder, es normal que la cuestion de la seguridad se
presente como algo primordial para cuidar nuestra informacion ante ojos ajenos. Para evitar

que los hackers puedan aprovechar cualquier brecha en la seguridad de las apps, sera
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necesario que poco a poco vayan introduciéndose métodos mas efectivos para prevenir

posibles intromisiones.

2.3.7 Nuevas tendencias en Mobile Marketing para 2017

Todos vivimos con un movil pegado a la mano y pocos son los que no tienen acceso a
la red desde él. No podemos obviar este hecho que esta marcando cada momento de nuestro
dia y que nos ha cambiado la forma de comunicarnos con el mundo y de entender la realidad.

Las marcas y figuras famosas llegan con mas emocién y credibilidad a su publico con
acciones digitales, relacionadas con las nuevas tecnologias y que se pueden consumir desde un
mavil donde impera la rapidez y el ahora. Los expertos en marketing lo saben y han tenido
que apostar por un proceso de formacién constante para estar al dia y no morir por
obsolescencia en el camino.

Ya no se entiende una estrategia de marketing sin un apartado dedicado al entorno
online, por no decir que hay estrategias que directamente solo son online o directamente
Mobile. Al dia de hoy decir digital es decir movil.

Por ejemplo, las pequerias empresas emergentes, para crecer suelen contar con pocos
recursos de inversion y muchas apuestan por realizar campafias digitales porque son
conscientes de que con presupuestos ajustados el ROI puede llegar a ser muy bueno.

Con todos estos avances imparables enfocados al entorno mévil, aqui presentamos

algunas tendencias que marcaran 2017 en mobile marketing.

2.3.8 La inversion en publicidad movil crecera

Segun IAB SPAIN(2016), la inversion que han realizado los anunciantes durante el

primer semestre de 2016 en publicidad digital ha sido de 39,3% mas respecto al mismo
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periodo del afio anterior. Pero si nos paramos a analizarlo un momento, todas las acciones de
marketing digital estan también adaptadas a los tipos de dispositivos existentes. Esto se debe a
que nunca sabras si el usuario acabard visualizando tus anuncios desde un portétil, un
ordenador o un movil.

Asi, se da por entendido que cuando inviertes en publicidad digital, la mayoria de las
veces lleva implicito que también estas invirtiendo en publicidad movil. Hoy en dia ya se esta
discutiendo sobre la inversion especifica para publicidad smartphones y tablets se refiere a
acciones de marketing solo posibles para ese tipo de dispositivos, como son los anuncios in-
app.

Para seguir dando més fuerza al mobile marketing, diré que en 2018 la inversion en
marketing movil tiene prevista tener un crecimiento de un 90%. En el 2019 el 70% de la

inversion en publicidad digital serd en mobile.

2.3.9 Aumentara la cantidad de Apps en el mercado.

Si tienes la oportunidad de hacerlo, crea una aplicacion para tu producto o servicio. El
tiempo que los usuarios moéviles pasan navegando en las apps y el nimero de transacciones
que finalizan a través de aplicaciones moviles aumenta progresivamente. No nos olvidemos
que durante 2016, Google introdujo la herramienta de busqueda de Aplicaciones (Google
Apps).

Las apps son tan populares debido a que mejoran enormemente la experiencia de
usuario en las pantallas moviles y eso facilita que los consumidores entiendan de qué se trata
lo que estan usando Ademas, es mas facil conducirlos hacia la decision que queremos que

tomen a nivel de marketing, es decir, para aumentar nuestras tasas de conversién.
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2.3.10 Uso de la Geolocalizacion

Las pequefias y medianas empresas veran su gran oportunidad en las palabras clave
geo localizadas. Gracias a este tipo de keywords ganara fuerza el posicionamiento local.

Google Places, Facebook Places o Foursquare son algunas de las posibilidades que
pueden usar los comercios a nivel local y ofrecer respuestas que sean eficaces para las
busquedas que los usuarios realizan a través de los dispositivos moviles.

Cerca del 30% de las busquedas en la red tienen un propoésito local, como donde
comer, dormir o comprar y mas, si la mitad conlleva una accion en la siguiente hora. Los
consumidores usan el mévil para buscar informacidn, ya sea a través de apps, redes sociales o
en Google. Estar geo posicionado correctamente puede ser la diferencia entre vivir o

desaparecer, entre tener mas 0 menos ganancias y ser conocido o no.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.1 El Anélisis FODA.

3.1.1 El término FODA.

Glagovsky (2013), explica que FODA es una sigla conformada por las primeras
letras de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT:
Strenghts, Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto
fortalezas como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar
directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo

que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

También en el Articulo del sr. Hugo Esteban Glagovsky, Director del departamento
de Licenciatura en Sistemas de Informacion de las Organizaciones de la Facultad de
Ciencias. Economicas, Universidad de Buenos Aires, encontramos las siguientes

definiciones.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicién privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,

capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten obtener

ventajas competitivas.
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Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente a la
competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que

no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

3.1.2 Analisis FODA

También indica Glagovsky (2013), que el analisis FODA es una herramienta que
permite conformar un cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion,
permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permita en funcién de ello
tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. EI Analisis FODA es un
concepto muy simple y claro, pero detras de su simpleza residen conceptos fundamentales de

la Administracion.

El objetivo del analisis FODA es convertir los datos del universo en informacién,
procesada y lista para la toma de decisiones estratégicas. En términos de sistemas, tenemos
un conjunto inicial de datos a analizar, un proceso de analisis FODA y un producto, que es
la informacion para la toma de decisiones, el informe FODA que resulta del anélisis FODA.

Cualquier persona puede hacer un analisis FODA. Esa persona solo debe tener la
capacidad de distinguir en un sistema:

1. Lo relevante de lo irrelevante
2. Lo externo de lo interno

3. Lo bueno de lo malo
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La sagacidad del lider debe convertir las Amenazas en Oportunidades y las
Debilidades en Fortalezas. Ejemplos: Asociarnos con nuestra competencia para enfrentar a un
enemigo mas pesado; pasar a un empleado desestructurado y extrovertido de una tarea
organizativa que hace mal, a la linea de fuego de atencién al publico. Las posibilidades son
muchas. Y eso0s son los tres pasos necesarios para analizar la situacién actual de la

organizacion mediante el Analisis FODA.

3.2 La medicion de tiempos de los procesos.

3.2.1 La gestion de procesos

Ruiz (2011) indica que la gestion de procesos es la forma mas eficaz para lograr el
cumplimiento de los objetivos de una organizacion ya que esta permite definir todos
los recursos, las metodologias, los programas, el responsable de cada proceso y todos los
aspectos que la Direccion organizacional considere para asegurar la satisfaccion de los
usuarios internos y externos; con informacion relevante, oportuna y precisa que facilite

la toma de decisiones estratégicas y operativas.

3.2.2 Enfoque de proceso

También indica Ruiz (2011), que un proceso es el conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interacttian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Los
procesos de la organizacion deben ser disefiados, modelados, organizados y documentados de
manera que su medicidn, seguimiento y control permitan optimizar su capacidad y desempefio
de forma continua. La gestion por procesos, demanda el cambio operacional de la empresa al
migrar de una operacién funcional a una operacion de administrar por procesos. EI modelo de

gestion por procesos favorece que estos se comporten siempre de la misma manera y esa
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repetitividad permite la visualizacion del estado de los mismos durante todas las etapas en que
se desarrollan, lo que facilita el control en pos de la reduccion del margen de error, ejecucion
eficiente, cumplimiento de estandares de calidad previamente establecidos, y la obtencion de
informacion que luego puede ser usada para mejorarlos .

La gestion por procesos es uno de los pilares sobre los que descansa el desempefio de
una organizacion que se enfoca hacia los principios de Calidad Total . Es a traves de los
procesos bien concebidos y disefiados cdmo la organizacion consigue hacer llegar
optimamente el resultado deseado a quienes ha definido como "destinatarios", y por tanto sus
procesos son los que condicionan la satisfaccion de éstos y la probabilidad de que en el futuro
sigan contando con la organizacién. Una organizacion enfocada a la Calidad Total tiene
también claro que la Unica estrategia que la va a mantener desarrollando su actividad a largo
plazo es la que consiga implicar a todo su personal en la gestion y mejora continua de esos

procesos.

3.2.3 Seguimiento y medicion

Con la identificacion, seleccion, clasificacién, disefio y documentacion adecuada de los
procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad, coherentes con
su planeacidn estratégica, una organizacion solo tiene un punto de partida que puede orientarla
para medir su desempefio y obtener informacion oportuna para encausar la mejora continua.
Sin embargo, no sera hasta que la organizacion materialice y ejecute sus acciones de
seguimiento, medicion, analisis y revision de la forma en que se ha descrito en el disefio de
dichos procesos y la planeacidn estratégica, que el enfoque y la gestidon por procesos tendran
su verdadera utilidad y efecto en los resultados de la organizacion, de lo contrario dichas

acciones seran letra muerta en documentos y proyectos.
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El seguimiento, medicidn, analisis y revision de los procesos debe ser monitoreada por
indicadores que brinden informacion de como esté resultando su efectividad de acuerdo al
resultado o estado deseado; segun criterios de medidas de referencia predeterminados que
digan si el proceso esta comportandose Optimamente o criticamente. Los indicadores pueden
ser de eficacia o pueden ser de eficiencia, que adecuadamente integrados a la medicion del
proceso se pueden aplicar a su funcionamiento y resultados globales. Se pueden determinar
ademas indicadores parciales que pueden ser Utiles, para conocer el comportamiento de una
etapa o parte especifica del proceso, sin tener que llegar el resultado global del mismo
(Euskalit, 2008). La seleccién, medicion y obtencion de indicadores generalmente es una tarea
de cierta complejidad, que consume esfuerzo, tiempo e intelecto, ya que resulta de mayor
utilidad una pequefia cantidad de indicadores que realmente midan el desempefio del proceso,
que una gran cantidad que no brinden la informacidn necesaria.

Explica que los indicadores para el seguimiento y la medicién deben distinguirse por su
criterio, que no es mas que la regla que se ha de ajustar al proceso para considerarlo de buen o
mal desempefio. Por ejemplo, el indicador "Satisfaccion de Clientes", se puede medir por el
porcentaje de clientes satisfechos. En este caso, los criterios para evaluar el proceso podrian
ser:

95 % = X =100 % de excelencia,

85 % = X < 95 % aceptable,

70 % = X < 85 % regular,

70 % > X critico.

En cuanto al comportamiento estandar de un indicador de seguimiento y medicion,

refiere que es el grado de cumplimiento exigible a un criterio, que representa una medida
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sobre el nivel que podria o deberia conseguirse en el indicador. En el ejemplo mostrado del
indicador "Satisfaccidn de clientes" para considerarlo eficaz, se puede determinar un
comportamiento estandar exigible en el criterio "aceptable-de excelencia".

Los criterios de aceptacion seguin Ruiz (2011) y estandarizacion utilizados en el
seguimiento y la medicion de los procesos, van acorde con el tipo de organizacion, el sistema
de gestion que tenga implementado y los objetivos a largo plazo que pretenda alcanzar y
mantener. Asi, puede definirse como un proceso conforme, aquel cuyos indicadores se
comportan dentro de un limite o criterio predeterminado. Ademas, se considera
como objetivo de calidad a lograr y mantener a largo plazo; sensible de incorporar a
un plan de mejora; el incremento gradual del comportamiento de los indicadores que miden
los procesos del sistema de gestidn de la calidad.

Los indicadores utilizados en el seguimiento, medicion, analisis y revision de
los sistemas de gestion, deben ser de practica y facil obtencion, proporcionar informacién
relevante sobre el desempefio de la organizacion, estar enfocados a dimensiones concretas de
los procesos que miden para facilitar la toma de decisiones y deben provenir de fuentes fiables
. Para una facil comprensién de sus tendencias y evolucion, pueden expresarse de forma
gréfica.

El seguimiento, medicidn, andlisis y revision de los procesos de una organizacion le
permite establecer los lineamientos a través de los cuales supervisa y mide periédicamente las
caracteristicas clave de las operaciones y actividades que puedan tener un impacto en su

sistema de gestion
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3.2.4 Mejora de los procesos.

Explica Ruiz (2011) que un cambio sustancial en la mejora solo es posible cuando la
direccion toma en serio los requisitos del producto y de los servicios. Por otra parte, los
esfuerzos por mejorar la calidad daran fruto sélo en aquellas organizaciones en que se acojan a
ellos voluntariamente. No se pueden salir a buscar y llevarlas a rastras. Esta estrategia es el
resultado de haber aprendido que la direccion tiene que "nacer de nuevo", por su propia
cuenta, en su compromiso con la calidad. La credibilidad del compromiso es el problema mas
grande para los directivos; tiene que ser reforzada con constancia. La direccion debe
demostrar continuamente que su compromiso es de largo alcance; de hecho, permanente. Una
compafiia logra rapidas mejoras cuando toma a la calidad con la debida seriedad y, no
obstante, se requieren varios afios para que se convierta en parte de la rutina.

Para el mejoramiento de la calidad, la produccién y los servicios tienen que tener la
oportunidad de desarrollarse guiados por requisitos y estandares claros y definidos, porque el
primer acto del mejoramiento de la calidad es considerar los requisitos de manera seria 'y
formal. Esto solo se puede lograr cuando el equipo directivo ha recibido educacion especial y
ha emprendido su cometido de cambiar la cultura de la organizacion.

La opinidn de los clientes sobre el servicio que perciben de la organizacion, utilizada
como otra de las formas de obtencion de informacion del entorno, puede manejarse de forma
tal que el cliente se sienta participe del disefio del producto o servicio que recibe.

La innovacién y el aprendizaje concebidos de esta forma, presupone que la sabiduria de las
masas esta cambiando la habilidad del mundo de concebir, crear, inventar, producir y vender.
Dependiendo de las caracteristicas de la organizacidn y de su entorno, la mejora innovacion

y aprendizaje es aplicable a los productos que desarrolla, los servicios que presta y la gestion
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de los procesos que en ella se ejecutan con todos sus interfaces en toda

la estructura organizativa. Estaran implicados ademas en las acciones de mejora, innovacion y
aprendizaje los sistemas de gestion que tiene implementados, los aspectos de la gestidn

del capital humano, la infraestructura, el ambiente de trabajo y las relaciones con todas las
partes interesadas.

Un adecuado avance de la mejora y la innovacion con un enfoque de gestion de la
calidad y liderazgo, debe partir inicialmente del enfoque al cliente que es la razén de ser de la
organizacion, porque la busqueda de la mejora hacia dentro de la organizacién, sin tener
presente lo que esperan los cliente que son en definitiva de los que se obtienen los ingresos, no
tendra los efectos que se esperan en la mejora del desempefio. La disciplina en el control de
los procesos que garantizan la mejora y la innovacion es indispensable, asi como
el entrenamiento del personal implicado directamente en materializar dichos procesos de

mejora e innovacion, lo que va a permitir involucrar esfuerzos y participacion.

3.3 Procesos del desarrollo de aplicaciones.

Estruga (2015) define la ingenieria del software como el proceso formal de desarrollo
de software en el que las necesidades del usuario se traducen en requerimientos, estos se
transforman en disefio que se implementa en c6digo que se prueba, documenta y se certifica
para su uso operativo. Segun la definicion del IEEE (2011) la ingenieria del software se define
como “(1) la aplicacién de un método sistematico, disciplinado y cuantificable al desarrollo,
operacién y mantenimiento de software, esto es, la aplicacion de la ingenieria al software” y

“(2) el estudio de los métodos de (1)

El desarrollo del software requiere una metodologia con 5 procesos principales que son:
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3.3.1 Andlisis de requisitos

Extraer los requisitos de un producto de software es la primera etapa para crearlo.
Mientras que los clientes piensan que ellos saben lo que el software tiene que hacer, se
requiere de habilidad y experiencia en la ingenieria de software para reconocer requisitos
incompletos, ambiguos o contradictorios. El resultado del anélisis de requisitos con el cliente
se plasma en el documento ERS, Especificacion de Requerimientos del Sistema, se define un
diagrama de Entidad/Relacidn, en el que se plasman las principales entidades que participaran
en el desarrollo del software. La captura, analisis y especificacion de requisitos incluso
pruebas de ellos, es una parte crucial; de esta etapa depende en gran medida el logro de los
objetivos finales. Se han ideado modelos y diversos procesos de trabajo para estos fines.
Aunque ain no esta formalizada, ya se habla de la Ingenieria de Requisitos. La IEEE Std. 830-
1998 normaliza la creacidn de las Especificaciones de Requisitos Software (Software

Requirements Specification).

3.3.2 Disefio y arquitectura

Segun Estruga (2015) se refiere a determinar como funcionara de forma general sin
entrar en detalles. Consiste en incorporar consideraciones de la implementacion tecnolégica,
como el hardware, la red, etc. Se definen los Casos de Uso para cubrir las funciones que
realizara el sistema, y se transforman las entidades definidas en el analisis de requisitos en

clases de disefio, obteniendo un modelo cercano a la programacion orientada a objetos.
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3.3.3 Programacion

Reducir un disefio a codigo puede ser la parte mas obvia del trabajo de ingenieria de
software, pero no es necesariamente la porcion mas larga. La complejidad y la duracion de

esta etapa esta intimamente ligada al o a los lenguajes de programacion utilizados.

3.3.4 Pruebas

Aclara Estruga (2015) que las pruebas consisten en comprobar que el software realice
correctamente las tareas indicadas en la especificacion. Una técnica de prueba es probar por
separado cada mddulo del software, y luego probarlo de forma integral, para asi llegar al
objetivo. Se considera una buena practica el que las pruebas sean efectuadas por alguien
distinto al desarrollador que la programo, idealmente un area de pruebas; sin perjuicio de lo
anterior el programador debe hacer sus propias pruebas. En general hay dos grandes formas de
organizar un area de pruebas, la primera es que esté compuesta por personal inexperto y que
desconozca el tema de pruebas, de esta forma se evalUa que la documentacién entregada sea
de calidad, que los procesos descritos son tan claros que cualquiera puede entenderlos y el
software hace las cosas tal y como estan descritas. EI segundo enfoque es tener un area de
pruebas conformada por programadores con experiencia, personas que saben sin mayores
indicaciones en qué condiciones puede fallar una aplicacion y que pueden poner atencién en

detalles que personal inexperto no consideraria.

3.3.5 Documentacién

Todo lo concerniente a la documentacion del propio desarrollo del software y de la

gestion del proyecto, pasando por modelaciones (UML), diagramas, pruebas, manuales de
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usuario, manuales técnicos, etc; todo con el propésito de eventuales correcciones, usabilidad,

mantenimiento futuro y ampliaciones al sistema.

3.4 EI PMBOK

Segun el portal del PMI La Guia de los fundamentos para la direccién de
proyectos (del inglés A Guide to the Project Management Body of Knowledge o PMBOK por
sus siglas) es un libro en el que se presentan estandares, pautas y normas para la gestion de
proyectos. La quinta edicion del libro fue publicada en 2013, bajo la supervision del Project
Management Institute. Las versiones anteriores a esta fueron reconocidas como estandares por

el American National Standards Institute y el Instituto de Ingenieria Eléctrica y Electronica.

3.4.1 Historia del PMBOK

La primera version de la guia PMBOK fue publicada inicialmente por el Instituto
Nacional Estadounidense de Estandares en 1996. Ese documento estaba basado de
un trabajo publicado en 1983 bajo el titulo "Reporte Final del Comité de Etica, Estandares y
Acreditacion”. La segunda edicion del PMBOK fue publicada en el 2000. En 2004, la "Guia
PMBOK - 3era edicion™ fue publicada con cambios notables en diferencia a las ediciones
anteriores. La "4.2 edicion" fue publicada en 2009. Para 2013, la edicién mas reciente de la

guia ya habia sido publicada.

3.4.2 Proposito del PMBOK

La Guia PMBOK esta basada en procesos, lo que significa que ésta describe el trabajo
aplicado en los procesos en si. Este enfoque es coherente, y muy similar, al mismo usado en

otros estandares de gestion Por ejemplo 1SO 9000 y CMMI. Los procesos se superponen e
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interactGan a lo largo de la realizacién de las fases del proyecto. Los procesos estan descritos

en términos de:

Entradas (documentos, planes, disefios, etc.)

Herramientas y técnicas (mecanismos aplicados a las entradas)

Salidas (documentos, planes, disefios, etc.)

La 5.2 edicion de la guia provee directrices para la gestién de proyectos individuales, y
define conceptos relacionados a la gestion del mismo. Ademas, describe el ciclo de vida y los

procesos relacionados al proyecto.

La guia reconoce 47 diferentes procesos, clasificados en 5 grupos y 10 areas de
conocimiento que son aplicadas tipicamente a la mayoria de los proyectos, la mayor parte del
tiempo.

3.4.3 Agrupacion de procesos

Los 5 grupos en los que la Guia PMBOK clasifica los procesos son:

Inicializacion: Aquellos procesos aplicados para la definicion de un proyecto nuevo, o

una nueva fase de un proyecto existente, para la autorizacién de su inicio.

Planificacion: Aquellos procesos requeridos para establecer el alcance del proyecto,

definiendo objetivos y un curso de accidn para alcanzar los objetivos del mismo.

Ejecucidn: Aquellos procesos aplicados para completar el trabajo definido,

satisfaciendo las especificaciones del mismo.
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Monitoreo y control: Aquellos procesos que siguen la trayectoria, revisan y regulan el
progreso y el rendimiento del proyecto; identifican &reas de cambio requeridas en el plan, e

inician dichos cambios.

Cierre: Aquellos procesos aplicados para finalizar todas las actividades a través de los

grupos. Cierran formalmente el proyecto o fase.

3.4.4 Areas de conocimiento

Segun PMI (2013), cada una de las areas de conocimiento comprende los procesos
requeridos para lograr una efectiva gestion del proyecto. Las 10 areas de conocimiento son las

siguientes:

Integracion: Incluye los procesos y actividades requeridos para identificar, definir,

combinar, unificar y coordinar los mismo a realizar por los grupos de trabajo.

Alcance: Incluye los procesos requeridos para asegurar la realizacién de todo el trabajo

a aplicar en el proyecto, y no solo realizar aquellos que completen el proyecto.

Tiempo: Incluye los procesos requeridos para la correcta administracion de tiempo.

Costos: Incluye los procesos involucrados en la planificacion, estimacion, presupuesto,
financiamiento, costeo, administracion y control de costos; con el objetivo de que el proyecto

sea realizado con un presupuesto apropiado.

Calidad: Incluye los procesos y actividades involucrado en el rendimiento de
organizacion, que define la politica de calidad, objetivos y responsabilidades para que el

proyecto satisfaga las necesidades por las que se hizo.
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Recursos humanos: Incluye los procesos que organizan, administran y dirigen al

equipo de trabajo.

Comunicacion: Incluye los procesos requeridos para asegurar en tiempo y forma la
planificacion, recoleccion, creacion, distribucion, almacenaje, recuperacion, administracion,

control, monitoreo y disposicion de la informacion del proyecto.

Riesgos: Incluye los procesos que planean, identifican, analizan, y controlan los

posibles o actuales riesgos del proyecto.

Adgquisicion: Incluye todos los procesos necesarios para la adquisicion y compra de

productos, bienes, servicios o resultados requeridos del exterior por el equipo de trabajo.

Interesados: Incluye todos los procesos requeridos para identificar los grupos u
organizacion que impacta el proyecto; analizando sus expectativas y desarrollar las estrategias

necesarias para impactar positivamente en la ejecucion y decisiones de los interesados.

3.5 Creacion de una estructura organizacional basada en PMBOK.

Garcia (2017), implantar una Direccion de Proyectos profesional y efectiva en una
organizacion no es una tarea facil, e implica formacion, cambios culturales y recursos. Lo que
esta claro, es que la implantacion de buenas practicas PMBOK en la Direccidn de proyectos
no es responsabilidad Unica de los Directores de Proyecto. Para que una organizacién pueda
mejorar la gestion de su conjunto de portfolio de proyectos es conveniente disponer de apoyo

por parte de la organizacion.
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Una entidad que se ha demostrado til en ese cometido, y asi lo recoge PMBOK,
reflejando la experiencia de muchas organizaciones, y mi experiencia personal, es la Oficina

de Manejo de Proyectos.

Si bien parece que hay cierto consenso en relacion con su utilidad, y sus beneficios,
también hay cierta polémica, puesto que se han dado casos de experiencias fallidas, con alto

impacto negativo en las organizaciones.

3.5.1 Mision de una Oficina de Manejo de Proyectos basada en el PMBOK

También indica Garcia (2017), que la Oficina de proyectos es una estructura
organizativa cuyo objetivo principal es apoyar en el “éxito” en los proyectos. Esto incluye,
mantener la coherencia de los proyectos con los objetivos del negocio, y suministrar el apoyo

necesario a directores y equipos de Proyecto para su gestion.

3.5.2 Funciones que realiza La Oficina de Manejo de Proyectos

Si bien depende de las necesidades y prioridades de cada organizacién, la PMO puede realizar

las siguientes funciones:

e Administrar el portfolio de proyectos (el conjunto de proyectos actuales y futuros
que aborda la organizacion). Establecer prioridades,

e Promover una gestion de proyectos profesional,

« Coordinar/comunicacion entre los diferentes proyectos, e informar a la Direccidn
sobre su situacion,

o Gestionar los recursos compartidos por diferentes proyectos.

e Gestiona el riesgo global del conjunto de proyectos.
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Desarrollo e implantacion de los activos de los procesos de la organizacion
(politicas, procedimientos, plantillas, normas, herramientas, etc.) a utilizar en los
proyectos.

Apoyo a los Proyectos:

Suministrando formacidn, activos, lecciones aprendidas, asesoria, etc.

Planes de capacitacion a los equipos de proyecto en buenas practicas de Direccion
de Proyectos.

Apoyo a la implantacion de buenas practicas y a la Gestion del Cambio.

Registro de datos, riesgos y lecciones aprendidas, y su puesta a disposicion para
los proyectos.

Registro y almacenamiento de los resultados de los proyectos que pueden ser
atiles (mantenimiento) y reutilizados (disefios, prototipos, documentacion, etc.)
Control de Proyectos: Seguimiento y control de los estandares aplicados,
conformidades, exigencias de cumplimiento. Auditorias a los proyectos.
Direccion de proyectos: En algunos casos, pueden asumir las funciones del propio

Director de Proyecto.

3.5.3 Beneficios que aporta la Oficina de Manejo de Proyectos

Asegura la alineacion del portfolio de proyectos con la estrategia de la
organizacion.

Proporciona visibilidad sobre la situacion de los proyectos. Una vision integral
sobre el portfolio de proyectos (en curso y previstos).

Optimizar los recursos y activos de la organizacion.
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e Apoya al éxito de los proyectos.

3.5.4 Recursos Necesarios para la Oficina de Manejo de Proyectos

Para poder realizar su trabajo, y evitar frustraciones, la Oficina de Manejo de

Proyectos necesita soporte y recursos.

e En primer lugar, el compromiso por parte de la Direccién (que la valore y apoye
en su cometido en situaciones de conflicto)

o Puesto que es una estructura organizativa, debe de estar dimensionada y dotada de
recursos segun sus necesidades (desde una persona a tiempo parcial, hasta un
equipo).

e Que dispongan de la preparacién necesaria (PMP o similar).

e Enalgunos casos, el departamento de Calidad o de Organizacidén puede asumir sus

funciones.

3.5.5 Caracteristicas y Objetivos:

Plantea Garcia (2017) que puesto que cada empresa se encuentra en diferente nivel de
madurez en Direccidn de proyectos, los objetivos de la Oficina de Manejo de Proyecto van a
ser diferentes. Lo que interesa es que los objetivos queden claros y que sean medibles, de

forma que se pueda evidenciar de forma objetiva su contribucion a la organizacion.
Si su objetivo es introducir buenas préacticas basadas en el PMBOK e impulsar los

cambios en la forma en que se gestionan los proyectos, se debera medir y registrar:

e Cualificacion del personal:

o Certificados PMI



(0]

(0]
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Planes de capacitacion

Formacién impartida

e Activos de la organizacion generados:

(0]

(0]

(0]

Plantillas

Herramientas

Procedimientos

e Enqué % de proyectos se ha logrado implantar buenas précticas:

o Acta de Inicio corporativa,

(0]

Plan de Proyecto estandar,

Uso de herramientas informaticas corporativas para el seguimiento y control,
Registro de gastos y de avance,

Medicion del Valor Ganado

Gestidn de riesgos,

Cierre ordenado, Etc.

3.5.6 Tendencias de las Oficinas de Manejo de Proyectos

Garcia (2017) nos dice que para conocer el grado de implantacion de las Oficinas de

Manejo de Proyectos en diferentes organizaciones, podemos utilizar el estudio a nivel mundial

que realiza anualmente el PMI (Project Management Institute): Pulse of the Profession. Segln

el estudio de 2017, el nimero de Organizaciones que han implantado Oficina de Manejo de

Proyectos ha crecido de forma importante en los ultimos afios. Del orden de 60% de las

grandes organizaciones la tiene implantada.
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El estudio muestra una relacion entre la implantacion de las Oficinas de Manejo de

Proyectos y la mejora del porcentaje de proyectos que alcanzan sus objetivos.

Por otra parte, en el mismo estudio realizado, sobre la Madurez en Direccion de proyectos en
2016, solamente el 45% de las organizaciones analizadas disponian de una PMO consolidada

funcionando més de 1 afio.

Sorprende el hecho de que si bien consideran que la Oficina de Manejo de Proyectos
cobrara importancia a medio plazo (algo mas de 3,5 sobre 5), no la valoran entre las mas
importantes a abordar. Por supuesto que la implantacién de una Oficina de Manejo de
Proyectos no es trivial, depende de la situacion de cada organizacién e implica su propia hoja

de ruta, pero eso da para otro articulo.

3.6 Los programas de auditoria.

Gdmez (2005) indica que la auditoria juega un papel fundamental en el mantenimiento
de estas empresas que se necesitan, por cuanto implica el control de los recursos de los cuales
ella dispone, a su vez la calidad de las Auditorias es uno de los temas mas importantes a
perfeccionar en esta rama, pues de esto depende la confiabilidad de los estados de control de

nuestras empresas.

Existe mas de una definicion de Auditoria, pero aqui presentaremos las definiciones

que puedan ayudar a entender y conocer en forma completa el proceso en si.

Entenderemos como Auditoria:
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« Una recopilacion, acumulacion y evaluacion de evidencia sobre informacion de una
entidad, para determinar e informar el grado de cumplimiento entre la informacién y
los criterios establecidos.

« Un proceso sistemético para obtener y evaluar de manera objetiva, las evidencias
relacionadas con informes sobre actividades econdmicas y otras situaciones que tienen
una relacion directa con las actividades que se desarrollan en una entidad publica o
privada. El fin del proceso consiste en determinar el grado de precision del contenido
informativo con las evidencias que le dieron origen, asi como determinar si dichos

informes se han elaborado observando principios establecidos para el caso&.

De esta segunda definicion obtendremos algunos puntos que son importantes
analizarlos para saber que la Auditoria es un proceso que reine varias caracteristicas, que son
indispensables para una ejecucion completa y correcta.

Gdmez (2005) define la auditoria como un proceso sistematico, esto quiere decir que
en toda Auditoria debe existir un conjunto de procedimientos légicos y organizados que el
auditor debe cumplir para la recopilacion de la informacidn que necesita para emitir su
opinidn final. Sin embargo cabe destacar que estos procedimientos varian de acuerdo a las
caracteristicas que retna cada empresa, pero esto no significa, que el auditor no deba dar
cumplimiento a los estandares generales establecidos por la profesion.

También en esta definicion se indica que la evidencia se obtiene y evalla de manera
objetiva, esto quiere decir que el auditor debe realizar su trabajo con una actitud de
independencia neutral frente a su trabajo.

La evidencia que debe obtener el auditor consiste en una amplia gama de informacion

y datos que lo puedan ayudar a elaborar su informe final. Esta definicion no es estricta en
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cuanto a la naturaleza de la evidencia que se ha revisado, mas bien nos indica que el auditor
debe usar su criterio profesional para saber cual de toda la evidencia que posee es la apropiada
para el trabajo que esta ejecutando, él debe considerar cualquier elemento o dato que le
permita realizar una evaluacién objetiva y expresar un dictamen profesional.

Los informes a los cuales hace mencion la definicion, no solo se refiere a las
actividades econdmicas, es decir, informes financieros de la empresa, sino que también al ser
una definicion general se puede aplicar criterio profesional para poder relacionarlo con otras

actividades de interés personal.

El auditor tiene un papel que desarrollar en este proceso, el cual es, determinar el grado
de precisidn que existe entre los hechos que ocurren en realidad y los informes que se han

elaborado después de haber sucedido tales hechos.

3.6.1 Definicion de Auditoria

Segun Gémez (2005) La palabra Auditoria viene del latin AUDITORIUS, y de esta
proviene auditor, que tiene la virtud de oir, y el diccionario lo considera revisor de cuentas
colegiado pero se asume que esa virtud de oir y revisar cuentas esta encaminada a la
evaluacion de la economia, la eficiencia y la eficacia en el uso de los recursos, asi como al

control de los mismos.

La Auditoria puede definirse como un proceso sistematico para obtener y evaluar de
manera objetiva las evidencias relacionadas con informes sobre actividades econdémicas y
otros acontecimientos relacionados, cuyo fin consiste en determinar el grado de

correspondencia del contenido informativo con las evidencias que le dieron origen, asi como
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establecer si dichos informes se han elaborado observando los principios establecidos para el

Caso.

Por otra parte la Auditoria constituye una herramienta de control y supervision que
contribuye a la creacion de una cultura de la disciplina de la organizacién y permite descubrir

fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes en la organizacion.

Otro elemento de interés que indica Gomez (2005) es que durante la realizacion de su
trabajo, los auditores se encuentran cotidianamente con nuevas tecnologias de avanzada en las
entidades, por lo que requieren de la incorporacion sistematica de herramientas con iguales
requerimientos técnicos, asi como de conocimientos cada vez méas profundos de las técnicas

informaticas mas extendidas en el control de la gestién.

3.6.2 Concepto de auditoria

Es la investigacidn, consulta, revision, verificacion, comprobacion y evidencia
aplicada a la Empresa. Es el examen realizado por el personal cualificado e independiente de
acuerdo con Normas de Contabilidad; con el fin de esperar una opinion que muestre lo

acontecido en el negocio; requisito fundamental es la independencia.

Se define también la Auditoria como un proceso sistematico, que consiste en obtener y
evaluar objetivamente evidencias sobre las afirmaciones relativas a los actos o eventos de
caracter econdémico — administrativo, con el fin de determinar el grado de correspondencia
entre esas afirmaciones y los criterios establecidos, para luego comunicar los resultados a las
personas interesadas. Se practica por profesionales calificados e independientes, de

conformidad con normas y procedimientos tecnicos.
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3.6.3 Clasificacion de las Auditorias.

De acuerdo con la filiacion del auditor, Gomez (2005) clasifica las Auditorias en:

3.6.3.1 Auditoria Externa.

Es el examen o verificacion de las transacciones, cuentas, informaciones, o estados
financieros, correspondientes a un periodo, evaluando la conformidad o cumplimiento de las
disposiciones legales o internas vigentes en el sistema de control interno contable. Se practica
por profesionales facultados, que no son empleados de la organizacion cuyas afirmaciones o

declaraciones auditan.

3.6.3.2 Auditoria De Gestién.

Consiste en el examen y evaluacidn que se realiza a una entidad para establecer el
grado de economia, eficiencia y eficacia en la planificacién, control y uso de los recursos y
comprobar la observancia de las disposiciones pertinentes, con el objetivo de verificar la

utilizacion mas racional de los recursos y mejorar las actividades y materias examinadas.

3.6.3.3 Auditoria Financiera o de Estados Financieros.

Consiste en el examen y evaluacién de los documentos, operaciones, registros y
estados financieros de la entidad, para determinar si éstos reflejan, razonablemente, su
situacion financiera y los resultados de sus operaciones, asi como el cumplimiento de las
disposiciones econémico — financieras, con el objetivo de mejorar los procedimientos

relativos a la gestion econdmico — financiera y el control interno.
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3.6.3.4 Auditoria Especial.

Consiste en la verificacidn de asuntos y temas especificos, de una parte de las
operaciones financieras o administrativas, de determinados hechos o situaciones especiales y
responden a una necesidad especifica. Asi mismo, comprenden trabajos de investigacion, y la
auditoria que se realiza con el objetivo de conocer en qué medida se ha erradicado las
deficiencias detectadas con anterioridad. Estos casos cominmente se identifican como

Auditorias Recurrentes o de Seguimiento.

3.6.3.5 Auditoria Fiscal.

Consiste en el examen de las operaciones relacionadas con los tributos al fisco, a los
que esta obligada la entidad estatal o persona natural o juridica del sector no estatal, con el
objetivo de determinar si se efectlian en la cuantia que corresponda, dentro de los plazos y

formas establecidas, y proceder conforme a derecho.

3.6.4 Caracteristicas de las auditorias.

3.6.4.1 Capacidad Profesional

La Auditoria segiin Gomez (2005) debe ser efectuada por personal que tiene el
entrenamiento técnico y pericia como Auditor. No s6lo basta ser un profesional del &rea para
ejercer la funcion de Auditor, sino que ademas se requiere tener entrenamiento técnico
adecuado y pericia como auditor. Es decir, ademas de los conocimientos técnicos obtenidos en
los estudios universitarios, se requiere la aplicacién practica en el campo con una buena
direccion y supervision. Este adiestramiento, capacitacion y practica constante forma la

madurez del juicio del auditor, a base de la experiencia acumulada en sus diferentes
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intervenciones, encontrandose recién en condiciones de ejercer la Auditoria como
especialidad. Lo contrario, seria negar su propia existencia por cuanto no garantizara calidad
profesional a los usuarios, esto a pesar de que se multiplique las normas para regular su

actuacion.

3.6.4.2 Independencia

Enfatiza Gomez (2005) que En todos los asuntos relacionados con la Auditoria, el
auditor debe mantener independencia de criterio. La independencia puede concebirse como la
libertad profesional que le asiste al auditor para expresar su opinion libre de presiones

politicas, religiosas, familiares, etc. y subjetividades , sentimientos personales e intereses de

grupo).

Se requiere entonces objetividad imparcial en su actuacion profesional. Si bien es
cierto, la independencia de criterio es una actitud mental, el auditor no solamente debe “serlo”,
sino también “parecerlo”, es decir, cuidar, su imagen ante los usuarios de su informe, que no

solamente es el cliente que lo contrat6 sino también los demas interesados.

3.6.4.3 Esmero Profesional

Debe ejercerse el esmero profesional en la ejecucion de la Auditoria y en la
preparacion del dictamen. El cuidado profesional, es aplicable para todas las profesiones, ya
que cualquier servicio que se proporcione al publico debe hacerse con toda la diligencia del
caso, lo contrario es la negligencia, que es sancionable. Un profesional puede ser muy capaz,
pero pierde totalmente su valor cuando actta negligentemente. No solamente se aplica en el

trabajo de campo, sino en todas las fases del proceso de la Auditoria.
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3.6.4.4 Normas De Ejecucion Del Trabajo

Plantea Gomez (2005) que estas normas son mas especificas y regulan la forma del
trabajo del auditor durante el desarrollo de la Auditoria en sus diferentes fases (planeamiento
trabajo de campo y elaboracién del informe). Tal vez el propésito principal de este grupo de
normas se orienta a que el auditor obtenga la evidencia suficiente en sus papeles de trabajo
para apoyar su opinion sobre la confiabilidad de los estados financieros, para lo cual, se
requiere previamente una adecuado planeamiento estratégico y evaluacion de los controles
internos. En la actualidad el nuevo dictamen pone énfasis de estos aspectos en el parrafo del

alcance.

3.6.4.5 Planeamiento Y Supervision

La Auditoria debe ser planificada apropiadamente y el trabajo de los asistentes del
auditor, si los hay, debe ser debidamente supervisado. Por la gran importancia que se le ha
dado al planeamiento en los ultimos afios a nivel nacional e internacional, hoy se concibe al
planeamiento estratégico como todo un proceso de trabajo al que se pone mucho énfasis,
utilizando el enfoque de “arriba hacia abajo, es decir, no deberd iniciarse revisando
transacciones y saldos individuales, sino tomando conocimiento y analizando las
caracteristicas del negocio, la organizacion, financiamiento, sistemas de produccion, funciones
de las areas basicas y problemas importantes, cuyo efectos econdmicos podrian repercutir en

forma importante sobre los estados financieros materia de nuestro examen.
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3.6.4.6 Evidencia Suficiente Y Competente

Debe obtenerse evidencia competente y suficiente, mediante la inspeccion,
observacion, indagacién y confirmacion para proveer una base razonable que permita la
expresion de una opinién sobre los estados financieros sujetos a la Auditoria. La evidencia es
un conjunto de hechos comprobados, suficientes, competentes y pertinentes para sustentar una

conclusion.

Segun Gémez (2005) la evidencia sera suficiente, cuando los resultados de una o
varias pruebas aseguran la certeza moral de que los hechos a probar, o los criterios cuya

correccion se esta juzgando han quedado razonablemente comprobados.

3.6.4.7 Preparacion Del Informe

Estos documentos regulan la Gltima fase del proceso de Auditoria, es decir la
elaboracion del informe, para lo cual, el auditor habrd acumulado en grado suficiente las
evidencias, debidamente respaldada en sus papeles de trabajo. El informe se presenta los
resultados y el grado de responsabilidad que asume el auditor. El dictamen debe expresar si
los resultados estan presentados de acuerdo a principios de cumplimiento generalmente

aceptados.

3.6.4.8 Opinion Del Auditor

El dictamen debe contener la expresidn de una opinion sobre los resultados tomados
en su integridad, o la aseveracion de que no puede expresarse una opinion. En este Gltimo

caso, deben indicarse las razones que lo impiden. En todos los casos, en que el nombre de un
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auditor esté asociado con resultados del dictamen debe contener una indicacién clara de la

naturaleza de la Auditoria, y el grado de responsabilidad que esta tomando.

3.6.5 Importancia de la Auditoria.

Asegura Gomez (2005) que una auditoria permitira identificar errores cometidos en la
organizacion y enmendarlos a tiempo, para tomar medidas que permitan retomar el rumbo
correcto en la empresa.

Las pequefias y medianas empresas no tienen la obligacién de hacer auditorias y no le
dan importancia. Pero una auditoria puede ayudar a las organizaciones a optimizar sus
operaciones y lograr importantes ahorros de costos.

Una auditoria puede ayudar a los gerentes a establecer medidas para lograr un buen
control financiero y de gestion. Al realizar un analisis del balance se pueden identificar con
claridad aquellas situaciones que constituyen un riesgo y que podria ser una oportunidad
financiera; ademas, al realizar un analisis de las cuentas de resultados se puede planificar

algunas estrategias para lograr mayores niveles de ahorro y rentabilidad.

Es necesario realizar una auditoria cuando existen evidencias de gastos excesivos,
incumplimiento de proyectos, quejas de los clientes, alta rotacion de recursos humanos y

cuando los resultados distan de los esperados por los duefios.

Se pueden realizar auditorias, si se cuenta con el personal idéneo en la organizacion.
Pero ademas se puede contratar a empresas externas para que realicen una auditoria objetiva
que permita identificar en la organizacion los principales riesgos que deberian resolverse y

ajustar las estrategias para lograr que se adecten a lo que espera la gerencia.
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3.7 La Descripcion de puesto

Perez (2015) explica que la descripcidn de puestos es una herramienta utilizada en el
area de capital humano que consiste en enlistar y definir las funciones y responsabilidades que
conforman cada uno de los puestos laborales incluidos en la estructura organizacional de la
empresa y detallando la mision y el objetivo que cumplen de acuerdo a la estrategia de la
compafiia. De igual manera se incluyen en esta descripcion los conocimientos, habilidades y
actitudes que deben presentar las personas que ocupen el cargo, esto se conoce como perfil del

puesto.

3.7.1 ¢ Qué incluye una descripcion de puesto?

Por lo general, estos son algunos de los datos que se incluyen en una descripcion de
puestos. Si existen caracteristicas especiales que la empresa requiera, se pueden agregar al
documento, mientras mas especifico sea el mismo, mas efectivo seré para contar con la

persona idénea para el puesto.

Nombre del puesto

o Posicion jerarquica (operativo, coordinacién, gerencia, etc)

e Puesto del supervisor directo

e Funciones principales y secundarias del puesto de manera detallada
o Competencias requeridas

e Conocimientos requeridos

e Nivel educativo y formacion

« Nivel de experiencia en areas especificas
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3.7.2 Beneficios de realizar descripciones de puestos

Menciona Pérez (2015) que las aportaciones que brinda esta practica se traduce en
beneficios tanto para la empresa como para el colaborador. A continuacion te compartimos los

que consideramos mas relevantes:

Sirve de guia para el reclutamiento y seleccion de personal de manera mas efectiva.

o Es referente para la asignacion de remuneraciones al conocer las responsabilidades y
carga de trabajo que tiene cada puesto de trabajo.

o Daclaridad al colaborador para desempefiar sus funciones al saber las expectativas que
se tiene de su trabajo.

e Funciona como base para medir el desempefio del colaborador de forma objetiva y
transparente.

« Identifica los requerimientos de capacitacion y aprendizaje que puede requerir la

persona en el puesto.

Las descripciones de puestos laborales son esenciales para la correcta gestién de
talento humano ya que ayudan a maximizar el potencial y productividad del mismo. Una
correcta definicién de las tareas y responsabilidades asi como de las competencias que debe de
presentar cada uno de tus colaboradores segun su puesto de trabajo es clave para contar con el

equipo de trabajo adecuado y acorde a las necesidades de la empresa.
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CAPITULO 4 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio y estrategia de la metodologia

La presente investigacion sera del tipo transversal, ex post-facto y exploratorio. Es
transversal porque tendra lugar en un espacio de tiempo determinado, el cuatrimestre mayo-
agosto del 2017 de la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia. Un tipo de investigacion
“ex post-facto” significa “después de hecho”, haciendo alusion a que primero se produce el
hecho y después se analizan las posibles causas y consecuencias, por lo que se trata de un
estudio en donde el fendmeno o situacion objeto de andlisis es considerado tal cual es,
(Bernardo, J. y Caldero, J.F., 2000).

El propdsito de los disefios transaccionales exploratorios segiin Sampieri y otros
(1998), es comenzar a conocer una variable o un conjunto de variables, una comunidad, un
contexto, un evento, una situacion. Se trata de una exploracion inicial en un momento
especifico. Por lo general, se aplican a problemas de investigacién nuevos poco conocidos;
ademas, constituyen el predmbulo de otros disefios (no experimentales y experimentales).

Por ejemplo, dicen estos autores, es el caso de unas investigadoras que pretenden
obtener un panorama sobre el grado en que las empresas de una ciudad contratan a personas
con capacidades distintas (impedimentos fisicos, deficiencias motrices, visuales, mentales).
Buscan en los archivos municipales y encuentran muy poca informacion, acuden a la cAmara

industrial de la localidad y tampoco descubren datos que les sean (tiles.

4.2 Universo y muestra

Dado que el presente estudio s6lo aspira a determinar el grado en que la gestion de una
industria especifica, la ThinkEpiphany SRL, responde a los sistemas de gestion méas

universalmente aceptados, en el estudio se procedié a realizar una investigacion bibliografica
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sobre el tema, con autores debidamente acreditados sobre el particular, que sirvieran para
determinar en qué medida la empresa en cuestion satisfacia las exigencias de una gestién que
responda a los modernos criterios de la Administracion de Empresas.

Se procedid, simultdneamente, a realizar una serie de cuestionarios con los directivos
de la empresa que permitieron determinar el funcionamiento de la misma, asi como también a
elaborar un test FODA, orientado a los mismos propdsitos que los cuestionarios anteriores.

La comparacion entre el analisis de los cuestionarios y el test FODA realizado, con lo
extraido de la investigacion bibliogréafica del marco teorico, servira entonces para determinar
en qué medida la gestion de la empresa ThinkEpiphany SRL estéa acorde con los mas

modernos criterios de gestion que existen actualmente.

4.3 Instrumentos para el tratamiento de los datos

Para a recogida de la informacion se procedié a realizar los cuestionarios y el test
FODA, con el personal de ThinkEpiphany SRL, y a partir de las respuestas ofrecidas se
elaboro la tabulacion y graficacion de las mismas con el auxilio del programa Excel; tablas y
gréaficas que serviran para el anélisis de los resultados de la investigacion, asi como de las
conclusiones y recomendaciones a ofrecer, entre las que se destaca una propuesta de

reformulacion de la misma.
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CAPITULO 5: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Presentacién de los resultados

Figura 1: Encuesta sobre manejo de la Planificacion proyectos en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.

Nivel de la Planificacién de proyectos en sentido
general.

0% 0%

M Excelente
M Buena

i Regular
M Mala

i Muy Mala

En la figura 1 se puede observar que el nivel que tiene la empresa para la planificacion
de proyecto es bajo, ya que segun los resultados de la encuesta para estos fines, el personal
considera que en este aspecto la empresa tiene un desempefio regular en un 50%, mala en un
25% y buena en un 25%. Al ver la gréfica 1 también podemos observar, que la mayoria de los
encuestados piensa que este aspecto no esta en el mejor nivel. Ninguno de los encuestados
marco que la planificacion es excelente, pero del mismo modo ninguno de los encuestados
indico que la planificacion era muy mala. Esta encuesta fue realizada tomando como
parametros los calificativos de Excelente, buena, Regular, Mala, y muy mala. La encuesta fue

aplicada a todo el personal de la empresa que esté relacionado al manejo de proyectos.
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Figura 2: Encuesta sobre manejo de la Ejecucion de proyectos en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.

Nivel de la ejecucion de proyectos en sentido
general.
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En la figura 2 observamos que los encuestados consideran que el 87% del nivel de
ejecucion es bueno y el 13% lo considera regular, esto sefiala que la mayoria lo define como
un aspecto bueno. Los encuestados consideran que en este ambito la empresa no necesita tanta
atencién para reforzarla. EI hecho de que ningin encuestado marcara los demas aspectos
indicados en la encuesta, como son; excelente, mala y muy mala, demuestra que entre el
personal de la empresa hay una buena percepcion de que lo que se solicita en los proyecto se
hace y se entrega. Aun asi, el hecho de que ninguno de los encuestados haya marcado la
opcion de excelente en el cumplimiento de este aspecto, indica que existen ligeras
oportunidades de mejoras para llevar el tema de la ejecucién de proyectos a otro nivel y lograr

de forma mas eficiente los objetivos de la empresa y la calidad de los entregables.
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Figura 3: Encuesta sobre la direccion de proyectos en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.

Nivel de la Direccion de proyectos en
sentido general.
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En cuanto el nivel de direccion de proyectos en sentido general, la figura 3 presenta
que el 75% de los encuestados lo define como regular, mientras que el 25% lo define malo.
Esto se interpreta como una alerta a la organizacion, ya que regular es el aspecto més alto que
los encuestados lo califican. El hecho de que ninguno de los encuestados lo calificara como
bueno o excelente, es de suma importancia, detona que en la organizacion los niveles de
direccidn en los proyectos es una parte quebradiza. Ninguno de los encuestados lo catalogo
como muy mala, lo que dice que todavia se puede trabajar en mejorar, sin embargo se debe de
prestar especial atencion al 25% de calificacion mala. Esto es uno de los resultados que
sustentan en gran manera los objetivos de este trabajo de tesis, pues sin una direccion eficiente
y dedicada de los proyectos, la empresa no estara preparada para enfrentar sus amenazas ni

para aprovechar sus oportunidades.
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Figura 4: Evaluacion de los procesos de gestion de la integracion en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.

Gestion de la integracion.
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Cuando se abordaron los encuestados con el tema de gestion de integracion, el 63%
manifestd que a veces, el 25% casi nunca y el 12% casi siempre. En este sentido se observa en
la figura 4 que los encuestados no siempre ven la gestion de la integraciébn como una
prioridad de la empresa. Cabe destacar que los encuestados no respondieron al indicador
siempre dejando en evidencia que este proceso aun no se logra en su totalidad como lo
demanda una organizacion ideal. También se observa que el indicador nunca tampoco se
marcé en ninguna de las encuestas, denostando que aunque en poca medida los encuestados
reconocen que existe o que se hace el intento por una debida gestion de la integracion en los
proyectos. Este es un aspecto que aunque obtuvo una ponderacion considerable, tienen

oportunidades y se debe seguir reforzando.
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Figura 5: Evaluacion de los procesos de gestion del alcance en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Al evaluar este punto representado en la figura 5 vemos como el 75% responde a
veces, el 13% casi nunca y el 12% casi siempre, lo que significa que la mayoria de las veces
los encuestados considera que en este aspecto la organizacion presenta oportunidades de
crecimiento y mejora. Aunque una minoria lo califica como positivo. EI comportamiento de
este aspecto de la evaluacion responde a la naturaleza de la empresa, ya que uno de los
principales insumos de la misma son los levantamientos de los requerimientos con los clientes
y la determinacion de un alcance para el proyecto solicitado. Del mismo modo queda
evidenciado que algo que es una tarea del diario vivir de la empresa, segun el 12% de los
encuestados casi nunca se cumple, esta conclusion de alguna forma es alarmante ya que de un
alcance poco claro pueden surgir muchas dudas y contratiempos en el equipo de trabajo, y

experiencias negativas por parte de los clientes y sus expectativas en los productos solicitados.
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Figura 6: Evaluacion de los procesos de gestion del tiempo en el empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Esta figura 6 refleja que el 62% considera que a veces se gestiona el tiempo, un 25%
casi siempre y un 13% siempre, lo que se interpreta como a veces en la mayoria de los casos.
El hecho de que los encuestados no respondieran a los indicadores nunca ni casi nunca
evidencia que los esfuerzos de la organizacion por este punto son relevantes, aunque la
mayoria lo identifique a veces, se aprecia una gran parte de los encuestados que responde de
manera positiva. Este aspecto de gran importancia para los procesos de la organizacion,
presenta gran qué gran parte de los encuestados considera que todavia quedan esfuerzos por
realizar para lograr otra apreciacion. El indicador en cuestion es de los que la empresa de
manera obligatoria debe de llevar a otro nivel, pues para garantizar la entrega de proyectos a
en las fechas acordadas y la rentabilidad de los mismos, la buena gestion del tiempo es el

factor mas determinante.
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Figura 7: Evaluacion de los procesos de gestion del costo en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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En la figura 7 observamos que el 50% de los encuestados piensa que el proceso de
gestion del costo casi nunca se realiza, el 25% opin6 que nunca se realiza, el 13% a indico
que veces y solo el 12% dice que casi siempre. Esta ponderacion en sentido general da como
resultado que en este aspecto la empresa tienen un desempefio muy pobre en el cumplimiento
de este proceso, ya que el 75% de la puntuacion estuvo entre los valores nunca y casi nunca.
Este resultado también es de los que servirdn como base para sustentar los objetivos de este
trabajo de tesis, ya que es uno de los aspectos que buscamos mejorar considerablemente y es
uno de los indicadores que representa con mayor exactitud la buena planificacion, ejecucion y

direccion de los proyectos.
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Figura 8: Evaluacion de los procesos de gestion de la calidad en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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En la figura 8 podemos constatar en la gestion de la calidad el 63% considera que se
practica a veces y el 37% casi siempre. Dentro de los indicadores cuestionados, los cueles
fueron, siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, y nunca, se observa que los encuestados no
marcaron aspectos negativos. Cabe resaltar que siempre, tampoco fue marcado, lo que indica
que existen oportunidades de mejoras en este aspecto. El hecho de que una parte significativa
de la muestra responda a veces, debe llamar la atencién, esto se percibe como un descuido por

parte de la organizacion.
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Figura 9. Evaluacién de los procesos de gestion de los RRHH en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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En el aspecto de los Recursos Humanos, tal como se observa en la figura 9 el 63%,
responde que casi nunca, el 25% a veces y el 12% casi siempre. En la medicion de Gestion de
los Recursos Humanos se puede observar que el nivel que tiene la empresa para la realizacion
de gestiones para los proyectos a traves de RRHH es mayor a todos los demés porcentajes de
la evaluacion, ya que segun los resultados de la encuesta para estos fines, el personal
considera que se tiene un mal manejo debido a que un 63% de la poblacion encuestada
entiende que casi nunca la empresa realiza las gestiones, y tan solo un 25% de manera
intermedia responde A veces . Ninguno de los encuestados marco que la gestion se realiza
siempre, pero del mismo modo ninguno de los encuestados indico que no se realiza nunca.
Esta encuesta fue realizada tomando como parametros los calificativos de Siempre, Casi
Siempre, A veces, Casi Nunca y Nunca. La encuesta fue aplicada a todo el personal de la

empresa que esté relacionado al manejo de proyectos.
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Figura 10: Evaluacion de los procesos de gestion de las comunicaciones en la empresa. Fuente:
Elaboracion Propia.
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La figura 10 expresa que el 38% considera que a veces, el 25% casi nunca, el otro
25% siempre y el 12 % casi siempre, lo que representa que la mayoria piensa que a veces. En
esta grafica se puede observar que el nivel que tiene la empresa para la evaluacion de procesos
de gestidn de las comunicaciones se realiza de manera intermedia, debido a que los resultados
de la encuesta para estos fines tuvieron un mayor porcentaje en el pardmetro A veces. El
personal considera que en este aspecto la empresa tiene un desempefio a mejorar para poder
obtener mejor nivel. Ninguno de los encuestados marco que la planificacion es excelente.
Esta encuesta fue realizada tomando como parametros los calificativos de Siempre, Casi
Siempre, A veces, Casi Nunca y Nunca. La encuesta fue aplicada a todo el personal de la

empresa que esta relacionado al manejo de proyectos en el marco de gestion de comunicacion.
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Figura 11: Evaluacion de los procesos de gestion del riesgo en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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La figura 11 manifiesta que al preguntar sobre este topico el 75% de la muestra
respondi6 que nunca, el 13% a veces y el 12% casi siempre, lo que indica que la mayoria cree
gue nunca se toma en cuenta este aspecto. En esta evaluacion de procesos podemos ver una
representacion de los porcentajes obtenidos mediante la encuesta. En esta grafica se puede
observar que el nivel que tiene la empresa para la evaluacion de procesos de gestion del riesgo
es pésima, debido a que los resultados de la encuesta para estos fines tuvo un mayor
porcentaje en el pardmetro Nunca, lo que conlleva una preocupacion en la empresa y un
interés en mejorar el proceso del mismo. El personal considera que en este aspecto la empresa
tiene un gran reto en poder realizar el proceso evaluado y de esta forma lograr tener un
porcentaje mayor en otro pardmetro de la encuentra. Esta encuesta fue realizada tomando
como pardmetros los calificativos de Siempre, Casi Siempre, A veces, Casi Nunca y Nunca.
La encuesta fue aplicada a todo el personal de la empresa que esta relacionado al manejo de

proyectos en el marco de gestion de comunicacion.
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Figura 12: Evaluacion de los procesos de gestion de los abastecimientos en la empresa.
Fuente: Elaboracion Propia.
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En cuanto el nivel de la gestion de los abastecimientos en sentido general, la figura 12
muestra la mayoria de los encuestados con un 63% respondiendo que casi nunca, el 13%
nunca, el 12% a veces y el restante 12% casi siempre. Esto también se interpreta como una
alerta a la organizacion, ya que casi nunca es el aspecto mas alto que los encuestados lo
califican. El hecho de que ninguno de los encuestados lo calificara como que siempre se
realizar, es de suma importancia, evidencia que en la organizacion los niveles de gestion de
los abastecimientos en los proyectos es una parte quebradiza. Un muy bajo porcentaje opino
que no se realizar nunca, lo que dice que todavia se puede trabajar en mejorar, sin embargo se
debe de prestar especial atencion al 63% de calificacion casi nunca. Esto es uno de los
resultados que sustentan en gran manera los objetivos de este trabajo de tesis, pues sin una
gestion eficiente y dedicada de los abastecimientos en los proyectos, la empresa no estara

preparada para enfrentar sus amenazas ni para aprovechar sus oportunidades.
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Figura 13: Evaluacion de los procesos de gestion de los interesados en la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Al evaluar este punto, en la figura 13 vemos como el 63% responde que este proceso
solo se ejecuta a veces, el 37% considero que la aplicacion de este proceso se realiza casi
siempre, lo que significa que la mayoria de los casos esto ocurre a veces y no como algo
mandatorio. Esta es una de las graficas mas interesantes, ya que es la Unica donde se
recibieron dos Unicas respuestas de las 5 opciones que habia para elegir a pesar de que existian
mas opciones. Ninguno de los encuestados respondié a siempre, casi nunca ni nunca. Esto
significa que la muestra, al abordarse acerca a los procesos de gestion de la empresa
considera que si se aplica ya que al no marcar las respuestas casi nunca ni nunca lo evidencia.
Que un 63% que representa la mayoria, respondiera a veces, se interpreta como que en

ocasiones si esto se ha realizado.



78

Figura 14: Encuesta de satisfaccion del servicio al cliente. Fuente: Elaboracion Propia.
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Cuando realizamos una evaluacion de la percepcion que tienen los clientes de la
empresa con relacion a la calidad del servicio que ofrcen, nos damos cuenta de que en este
aspecto reflejado en la figura 14 de la satisfaccion general de los clientes el 75% lo califica
como exelente y el 25% como bueno, por lo tanto se define como un punto exelente. Nigun
cliente opino que el servicio era regular, ningun cliente opino que el servicio era malo y
ningun cliente opino que el servico era muy malo. Esto da una muestra clara de que los
clientes tienen una alta estima y valoracion del servicio que reciben y la empresa mantienene
una exclente relacion con los mismos. Este punto es muy favorable para la empresa, ya que
situa este aspecto como una de sus mayores fortalezas y permite que los productos y los
servicios actuales sean recomendados a mas clientes, ampliando asi el portafolio de la

empresa.
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Figura 15. Encuesta de clima laboral. Fuente: Elaboracion Propia.
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Cuando los empleados de la empresa fueron abordados con esta encuesta sobre el
clima laboral, la mayoria de las calificaciones fueron positivas, tal como se aprecia en la
figura 15 en el que podemos observar como el 50% responde a que el clima de trabajo en la
empresa es excelente, seguido de un amplio 46% que califico el ambiente como bueno, y un
escaso 4% asigno una calificacion regular en este aspecto, esto representa que es un punto
excelente dentro de la organizacién. Ninguno de los encuestados opino que el clima es malo, y
ninguno de los encuestados opino que es muy malo. Este grafico es una muy fuerte evidencia
de que el ambiente en la empresa para el desempefio de los proyectos es excelente y el mismo
brinda un clima positivo para el desarrollo del personal y las relaciones interpersonales. Este
aspecto facilita en gran manera los procesos de la direccion de proyectos, ya que hace mucho
mas rapido la gestion de los involucrados, la gestion de los recursos humanos y la gestion de

las comunicaciones.
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5.2 Analisis de los resultados por objetivos

Objetivo N° 1:
Realizar un analisis de las fortalezas y debilidades de los procesos de recopilacion
de requisitos, desarrollo y pruebas de aplicaciones, para conocer las oportunidades de

mejoras que permitan planificar y ejecutar proyectos mas eficientes.

Figura 16: Logo de la empresa. Fuente: ThinkEpiphany.com

EPIPHANY

ThinkEpiphany.com

Ave. 27 de febrero #545

Edificio CERAMIHOGAR, Local 2-B

Santo Domingo, Republica Dominicana.

Tel: 809-472-1235 Email: INFO@ ThinkEpiphany.com

Resumen Ejecutivo ThinkEpiphany.

ThinkEpiphany es una empresa de emprendimiento local fundada santo domingo en el
afio 2006, por jévenes dominicanos enfocados en ayudar a distintas empresas a crecer
elevando su exposicion en el mercado mediante iniciativas web acompafiadas de marketing
digital y productos digitales de la mayor calidad. La compafiia nace con la finalidad de cubrir
un nicho en el creciente mercado de las PYMES que desean utilizar las plataformas de internet
y la tecnologia de la informacién como el pilar de sus operaciones y principal canal de

difusién.
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La empresa ThinkEpiphany cuenta con un grupo desarrolladores web responsables de
la implementacion de todas las interfaces de usuario avanzadas, bajo una direccion de
tecnologia de la informacién que encabeza la vision técnica de la compafiia. También cuenta
con un grupo de disefiadores graficos altamente experimentados y versatiles con mas de 10
afios de experiencia en la industria del disefio. Este equipo es considerado como uno de los de
mas rapido pensamiento en la industria publicitaria, acompafiados de una alta perspicacia al
momento de plantear soluciones.

En ThinkEpiphany trabajamos con el objetivo de acercar a las pequefias y medianas
empresas a la tecnologia ofreciendo las herramientas necesarias para competir con grandes
compaiiias y de esta forma alcanzar sus metas monetarias y lograr sus objetivos de
posicionamiento. Nuestro principal objetivo es construir conexiones perpetuas entre los
clientes y sus usuarios, y que estas a su vez descubran el verdadero potencial de su empresa.

Desde hace tiempo, para casi todas las empresas, es imprescindible tener presencia en
la red, sin embargo, hoy en dia esto no es suficiente, ya que estas nuevas reglas de juego,
hacen necesario que los contenidos sean ademas accesibles a través de cualquier dispositivo
movil. En este sentido, no sélo es fundamental disponer de una web adaptada para su
visualizacidn en teléfonos mdviles, sino que contar con una aplicacion personalizada supondra
un elemento diferenciador, asi como una interesante herramienta publicitaria.

El uso de sofisticadas herramientas nos permite desarrollar de forma eficiente
aplicaciones para iOS y Android, Disefio de soluciones méviles, asi como el desarrollo de
soluciones web, manejo de comunidades sociales y hosting, todo esto combinado con un
branding y disefio interactivo. Esto nos convierte en inventores tecnologicos, Motivados por la

constante bisqueda de la perfeccion y la curiosidad.
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Estructura Organizativa.

Figura 17: Organigrama de la empresa. Fuente: ThinkEpiphany.com

RAYMUNDO POLANCO

Director General

FERNANDO FRANCO KRISS SUAREZ W. PUIOLS

Director TI Director de Arte y Disefio Operaciones.

Grupo deProgramadores Grupo de Disefiadores

La empresa esta compuesta por un grupo de Jévenes emprendedores preparados, bajo
la direccion general del s, RAYMUNDO POLANCO, una direccion técnica a cargo del sr.
FERNANDO FRANCO, un director de arte y disefio en manos del sr. KRISS SUAREZ y una
direccion de operaciones administrativas a cargo del sr. W. PUJOLS.

Mision:

Trabajamos con el objetivo de acercar a las pequefias y medianas empresas a la tecnologia
ofreciendo las herramientas necesarias para competir con grandes compafiias.

Vision:

Construir conexiones perpetuas entre empresas y personas.

Valores:

Respeto

Honestidad

Igualdad

Integridad
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Responsabilidad

Lema

Descubra el verdadero potencial de su empresa.

Habilidades:

Disefio mavil | Desarrollo de aplicaciones para iOS y Android
Disefio Web, Desarrollo, Hosting y SEO

Gestidn de comunidades y redes sociales

Disefio Gréfico | Identidad Corporativa y Branding
Sefializacion | POP | Banners | Digital | Offset

En ThinkEpiphany las habilidades singulares son cosas del pasado. Abarcamos la
diversidad integrada, ofreciendo a nuestros clientes la mezcla perfecta entre branding, disefio
interactivo y desarrollo de aplicaciones web: Todo bajo un mismo techo. Motivados por la
constante basqueda de la perfeccion y la curiosidad, hemos desarrollado la habilidad de
descubrir el verdadero potencial de diversas empresas alrededor del mundo.

Linea Estratégica.

Nuestro modelo de negocio es muy simple. Inventamos, disefiamos y desarrollamos.
Nuestro objetivo es "hablarle” a su audiencia con nuestros disefios cautivadores creados por
mentes mas brillantes en especializadas disefio y tecnologia.

No todas las agencias lo entienden. Nuestra comprension de la compleja relacion entre
lo online y lo offline, nos permite ofrecer a su negocio un retorno de inversién claro y
medible. No importa si tiene una empresa de mil millones de dolares o una pequefia empresa
que apenas inicia, toda empresa necesita cuidar sus costos. Nuestro modelo de negocio y

ventaja competitiva nos permite mantener los costos del proyecto al minimo y, como
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resultado, transferimos nuestros ahorros a nuestros clientes. Mantener los costos al minimo y
la calidad al méximo, es de suma importancia para el equipo ThinkEpiphany.

Por mas de diez afios nuestra agencia ha ayudado a distintas empresas a crecer
elevando su exposicion mediante iniciativas BTL, marketing integrado
y productos digitales.

Portafolio de clientes:
DIAGEO

CARIBBEAN CINEMAS
DJ PACK

VIMENCA

RIFALIA

OPEN DOOR
CONTIGO SUPER MARKET
MOVIE APP

DJ PACK
LAVANDERIA PRETO
Contexto social.

La forma en que la sociedad se conecta a la red, ha cambiado radicalmente en los
altimos afios. A ello ha contribuido en parte, la gran cuota de mercado que estan adquiriendo
los llamados teléfonos inteligentes 0 Smartphone, los cuales, ya suponen mas de la mitad del
parque de teléfonos moviles de nuestro pais. Del mismo modo, vemos como las conexiones a
internet a través de estos dispositivos han mejorado su calidad, mientras que sus precios se

han disminuido drasticamente.



85

Todo ello ha provocado que los dispositivos mdviles se hayan convertido en uno de los
principales medios de conexion a la red, siendo ya una verdadera alternativa a las formas
tradicionales. Desde hace tiempo, para cualquier empresa, es imprescindible tener presencia
en la red, sin embargo, hoy en dia esto no es suficiente, ya que estas nuevas reglas de juego,
hacen necesario que los contenidos sean ademas accesibles a través de cualquier dispositivo
movil. En este sentido, no sélo es fundamental disponer de una web adaptada para su
visualizacidn en teléfonos mdviles, sino que contar con una aplicacion personalizada supondra
un elemento diferenciador, asi como una interesante herramienta publicitaria.

No obstante, pese al gran potencial que podemos obtener de una aplicacién movil, su
desarrollo y lanzamiento sera un proceso largo y no exento de dificultades. Por una parte no
bastara con disponer de una aplicacion, ésta debe ser de calidad, intuitiva y resultar practica
para sus usuarios. Por otra parte, vemos que existen diversas plataformas, por lo que para
garantizar la maxima difusion, sera preciso desarrollar una aplicacién para cada una de ellas.
Por Gltimo, y no menos importante, esta la labor de promocién y posicionamiento en el
mercado.

Existen cientos de miles de aplicaciones, y muchas de ellas seran similares a la nuestra,
por lo que sera fundamental contar con herramientas de promocién adecuadas, para conseguir
el mayor numero posible de clientes potenciales.

Sin duda alguna las apps mdviles son, hoy en dia, unas herramientas de comunicacién,
venta y fidelizacion de clientes muy importante que muchas empresas no pueden obviar en sus
estrategias corporativas y acciones que busquen resultados tanto tangibles como intangibles;

tanto a corto como a medio y largo plazo.
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Resultados Analisis FODA:

Segun los resultados de Evaluacion de diagnéstico para las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y amenazas en la empresa, que aplicamos al personal directivo de la empresa,
estas son las conclusiones.

Fortalezas.

\ Fortalezas

Recursos

Instalaciones.
Habilidades del equipo
Linea directiva
Estructura organizacional

La empresa conoce muy bien cuéles son las actividades criticas de mi negocio, posee
las habilidades necesarias para el manejo del negocio y se asegura de asignar las actividades
criticas al personal técnicamente calificado y adecuado. También se aseguran de capacitar a
las personas para que hagan bien sus actividades, mantenerse siempre renovar las habilidades
del equipo de trabajo y sobre todo conocer las habilidades que tienen sus competidores. Se
evidencia que la empresa se preocupa por ser cada vez mejor en el negocio y hacer que sus
colaboradores se preocupen por ser los mejores en el negocio, se actualizan para ser los
mejores en el negocio.

Esta institucion Conoce cudles son las tareas que hay que llevar a cabo en el negocio,
Asigna las tareas de una manera ordenada, Cada quién sabe qué es lo que tiene que hacer,
Cada quién hace lo que tiene que hacer, el personal esta agrupado por areas comunes,
Cuando se da a alguien una responsabilidad, se le da también la autoridad para cumplirla,
Cuando se da a alguien una responsabilidad, no se interfiere de manera directa en lo que hace,

Las 6rdenes se dan a través de los directores de las distintas &reas y no saltan instancias . los
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directores se enteran rapido de lo que ocurre en el negocio, los colaboradores se enteran
rapido de lo que los directores quieren que se haga.

Dan mantenimiento adecuado a mis instalaciones y equipos, Mis clientes estan
satisfechos en (con) mis instalaciones y equipos, Mis instalaciones y equipos funcionan
adecuadamente, Mis inventarios son suficientes para realizar mi operacién normal
(adecuadamente), Tengo el producto (cumplo con el servicio) cuando el cliente lo solicita,
Puedo conseguir nuevos empleados si se van los que ahora tengo, Los nuevos empleados
tienen las habilidades que se necesitan en mi negocio, Dispongo de recursos (dinero) cuando
los requiero, Puedo conseguir material y equipo adicional para dar el servicio cuando se
requiere, Ahorro para reponer y ampliar mi equipo.

Oportunidades

\ Oportunidades

Avances tecnologicos

Conocimiento de mis clientes
Conocimiento y servicio de los proveedores
Crecimiento del mercado

Acceso a crédito

Sé quién es mi cliente, Sé cuanto me compran mis clientes, Sé cuando compran, Sé por
qué me compran mis clientes, Sé por qué eligen una marca, producto o servicio en lugar de
otro, Sé cudl es el beneficio esperado por mis clientes, Sé qué productos o servicios esperan
mis clientes, Sé cada que tiempo compran, Sé qué servicios adicionales prefiere mi cliente, Sé
qué articulos o servicios me brindan la mayor utilidad.

Sé quién es mi competidor directo, Sé quién podria convertirse en mi competidor, Sé
qué servicios ofrecen mis competidores, De los productos o servicios que yo ofrezco sé cuales
los sustituyen, Sé quiénes compran a mis competidores, Sé por qué compran a mis

competidores, Sé como me comparan los clientes con mis competidores, Conozco los planes
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de la competencia, Sé cuales son mis ventajas competitivas respecto a mis competidores, Sé
cudles son las ventajas y desventajas que tiene mi negocio, con respecto a mis competidores.

Debilidades

| Debilidades

Tiempo de entrega de los proyectos
Seguimiento a los requerimientos
Planificacion

Plan de direccion

Conocimiento de los riesgos

La madurez del equipo con relacién a la planificacion y direccion de los proyectos, el
nivel de cumplimiento del equipo con relacion a la planificacion y direccién de proyectos, la
metodologia utilizada por la empresa para la planificacidn y direccion de los proyectos, el uso
de las herramientas necesaria para el seguimiento en la planificacion de proyectos, las
competencias del equipo técnico con relacion a la planificacién y direccion de proyectos, la
madurez del equipo con relacién a la planificacion y direccidn de portafolios de proyectos, la
planificacion y direccién de proyectos por parte de la empresa en sentido general, las
herramientas necesaria para el seguimiento a ejecucion de proyectos.

En los proyectos no se planea la gestion de los cronograma ni la gestién de los riesgos,
no definen las actividades, no se definen los riesgos , no se secuencian las actividades, no se
estiman recursos, rara vez se estiman duracion de actividades, no se desarrollan ni se
controlan cronogramas.

En los proyectos no se planea la gestion de los riesgos, no se identifican los riesgos, no
se realizan analisis cualitativos de riesgos, no se realizan analisis cuantitativos de riegos, no
se planean respuestas al riesgo, no se controlan los riegos, ni hay una debida gestion de los

riesgos.
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Amenazas

Conocimiento de la economia

cambios en el mercado

Anticipacion a los requerimientos del cliente

planes de la competencia

Nuevos competidores.

Estoy enterado de los cambios que ocurren en la economia, Conozco los impactos que
los cambios econémicos pueden tener en mi negocio, Sabria qué medidas tomar, en caso de
cambios en la situacion econdmica del pais, Conozco avances tecnolégicos que me podrian
ayudar en el negocio, Conozco lo que mis competidores estan haciendo con nuevas
tecnologias, Estoy atento a los cambios socioculturales que ocurren a mi alrededor, Me
anticipo en mis productos (o servicios) a los cambios socioculturales que observo, Conozco
los productos (servicios) con los cuales compito a partir de la apertura comercial, Estoy
atento a los cambios que se estan dando como resultado de la apertura comercial, Me estoy
adaptando para hacer frente a las posibles consecuencias que me pueda ocasionar la apertura.

Sé quién es mi competidor directo, Sé quién podria convertirse en mi competidor, Sé
qué servicios ofrecen mis competidores, De los productos o servicios que yo ofrezco sé cuales
los sustituyen, Sé quiénes compran a mis competidores, Sé por qué compran a mis
competidores, Sé cdmo me comparan los clientes con mis competidores, Conozco los planes
de la competencia, Sé cuales son mis ventajas competitivas respecto a mis competidores, Sé
cudles son las ventajas y desventajas que tiene mi negocio, con respecto a mis competidores.

Sé quién es mi proveedor, Sé quiénes podrian ser nuevos proveedores, Mis
proveedores me ofrecen descuentos, Mis proveedores me entregan a tiempo, A mis

proveedores les importo como cliente, Conozco las condiciones de venta de todos los
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posibles proveedores, Mis proveedores conocen mis necesidades, Mis proveedores me
ofrecen crédito, Estoy satisfecho con el servicio de mis proveedores, Sé quiénes son los
proveedores de mis competidores y qué ventajas y desventajas tienen comparados con mis
proveedores.
Objetivo N° 2:
Crear los Indicadores de todos los procesos de fabricacion de aplicaciones maviles
que ayuden a establecer parametros de medicion con la finalidad de tener estandares de

calidad.

Tabla 2: Indicadores de los procesos de fabricacion de aplicaciones moviles. Fuente: Elaboracién Propia.

Indicadores de los procesos de creacion de aplicaciones Nivel Actual en horas Obijetivo
Duracion proceso de Analisis del proyecto 20 15
Duracion proceso de Analisis del Disefio 40 20
Duracion proceso de Analisis de la Programacion 176 90
Duracion proceso de Analisis de pruebas 32 32
Duracion proceso de Analisis de documentacion 16 8
Duracion proceso de Analisis de entrega 36 20
Duracion total proceso de desarrollo 304 185

Tabla 3: Indicadores de los procesos de gestion de proyecto. Fuente: Elaboracion Propia.

\ Indicadores de los procesos de gestion de proyecto Nivel Actual Obijetivo
Nivel de planificacion de los proyectos 3.71 .6
Nivel de Ejecucién de los proyectos 3.67 4.6
Nivel de Direccion de los proyectos 3.03 4.6
Nivel de Gestion de la integracion. 2.66 4.6
Nivel de Gestidn del alcance. 3.09 4.6
Nivel de Gestion del tiempo. 2.81 4.6
Nivel de Gestidn del costo. 2.08 4.6
Nivel de Gestidn de la calidad. 3.28 4.6
Nivel de Gestion de los Recursos Humanos. 2.48 4.6
Nivel de Gestion de las comunicaciones. 2.31 4.6
Nivel de Gestion del riesgo. 1.63 4.5
Nivel de Gestion de los abastecimientos. 2.05 4.6
Nivel de Gestion de los interesados. 3.50 4.6
Satisfaccién General de los clientes 4.29 4.6
Clima laboral de la empresa 4.45 4.6
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Realizar mediciones de los tiempos en los principales procesos del desarrollo de

aplicaciones mdviles para ajustarlos y que sirvan de insumos para la planificacién.

Inventario de procesos.

Tabla 4: Relacion Procesos, Subprocesos y Tareas. Fuente: Elaboracién Propia.

Procesos Sub-procesos Tareas
Analisis Definicion de requisito Conocer las necesidades del usuario
Analisis Definicion de requisito Conocer el requerimiento del
Analisis Definicion de requisito Conocer la finalidad del
Andlisis Definicion de alcance Determinar el uso que daré el
Analisis Definicion de alcance Determinar las funciones basicas
Andlisis Definicion de alcance Determinar el alcance del proyecto
Analisis Definicion de alcance Estimar el tiempo de entrega.
Analisis Definicion de alcance Asignar tarea al personal.
Disefio Definicion del disefio Recopilar los datos del analisis
Disefio Definicion del disefio Definir un bosquejo del sistema
Disefio Definicion del disefio Definir las herramientas y
Disefio Definicion del disefio Definir disefio grafico
Disefio Definicion del disefio validar las funciones bésicas
Disefio Preparacion del disefio Crear detalle de funcionalidades
Disefio Preparacion del disefio Realizar prueba del disefio
Disefio Preparacion del disefio Crear documento de disefio
Disefio Preparacion del disefio Aprobar el disefio

Programacion

Preparacion del

validacion del anélisis y el disefio

Programacion

Preparacion del

codificar el programa

Programacion

Preparacion del programa

codificar los flujos

Programacion

Preparacion del programa

ensamblar cddigos y gréaficos

Programacion

pruebas unitarias

Probar las funcionalidades basicas.

Pruebas validacién validar los requisitos funcionales
Pruebas verificacion verificar los requisitos funcionales
Pruebas pruebas integradas Probar con los usuarios

Pruebas certificacion de pruebas certificar el funcionamiento

Documentacion

Documentacion analisis

Crear y archivar documentos del analisis

Documentacion

Documentacion disefio

Crear y archivar documentos del disefio

Documentacion

Documentacion pruebas

Crear y archivar documentos de las

Documentacion

preparacion de manuales

Crear y entregar documentos manuales

Entrega Evaluacion Evaluar los procesos de desarrollo
Entrega Plan mantenimiento crear y entregar plan de mantenimiento
Entrega validacion final obtener la validacion del cliente final

Entrega

Termino del proyecto

Finalizar el proyecto




Medicion de los Tiempos por tarea.

Relacion Tarea — Responsable — Tiempo
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Tabla 5: Relacion Tarea, Responsable, Tiempo promedio. Fuente: Elaboracién Propia.

Tarea

Responsable

Tiempo promedio

conocer las necesidades del usuario Director T1 / Usuario 2 Horas
conocer el requerimiento del usuario Director T1 / Usuario 4 Horas
conocer la finalidad del requerimiento Director TI / Usuario 2 Horas
Determinar el uso que dar el usuario Director TI / Usuario 2 Horas
Determinar las funciones basicas Director T1 / Usuario 4 Horas
Determinar el alcance del proyecto Director Tl 2 Horas
Estimar el tiempo de entrega. Director TI / programador 2 Horas
Asignar tarea al personal. Director Tl 2 hora

Recopilar los datos del analisis Director TI / programador 2 Horas
Definir un bosquejo del sistema Director TI / programador 8 Horas
Definir las herramientas y arquitectura Director TI / programador 1 hora

Definir disefio grafico Director T1 / Disefiador grafico 8 Horas
validar las funciones basicas Director TI / programador 2 Horas
Crear detalle de funcionalidades Director TI / programador 8 Horas
Realizar prueba del disefio Director TI / programador 2 Horas
Crear documento de disefio Director TI / programador 8 Horas
Aprobar el disefio Director TI / programador 1 hora

validacion del anélisis y el disefio Programador 16 Horas
codificar el programa Programador 80 horas
codificar los flujos Programador 40 horas
ensamblar codigos y graficos Programador / Disefiador grafico 20 horas
Probar las funcionalidades basicas. Programador 20 horas
validar los requisitos funcionales Analista de testing / Usuario 8 Horas
verificar los requisitos funcionales Analista de testing / Usuario 8 Horas
Probar con los usuarios Analista de testing / Usuario 8 Horas
certificar el funcionamiento Analista de testing / Usuario 8 Horas
Crear y archivar documentos del analisis Programador / Analista de testing 4 Horas
Crear y archivar documentos del disefio Programador / Analista de testing 4 Horas
Crear y archivar documentos de las pruebas | Programador / Analista de testing 4 Horas
Crear y entregar documentos manuales Programador / Analista de testing 4 Horas
Evaluar los procesos de desarrollo Director Tl 8 Horas
crear y entregar plan de mantenimiento Director TI / programador 8 Horas
obtener la validacion del cliente final Director TI / Usuario 2 Horas
Finalizar el proyecto Director TI / Usuario 2 Horas
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Objetivo N° 4:
Analizar la gestion de proyectos para la creacion de aplicaciones méviles a la
empresa con vistas a la creacion de un modelo de optimizacién de la misma.

Analisis de los resultados de las evaluaciones sobre la gestion de proyectos.
a) Analisis Sobre la Planificacion de proyectos

Los resultados de la medicion del nivel de planificacién, demuestran que en una
escala del 1 al 5 los principales indicadores estan por debajo de 3.5, lo que pone en evidencia
que este proceso tiene oportunidades de mejoras. Este es uno de los hallazgos de mayor
relevancia, ya que de la planificacién derivan la mayoria de los resultados en los proyectos..
De todos los aspectos evaluados cabe resaltar, que el que tuvo una mayor ponderacién fue las
competencias del equipo para la planificacion con una puntuacion del 3.25. el aspecto menor
valorado fue el referente a las herramientas utilizadas para el seguimiento de la planificacion,
lo que demuestra que la empresa no cuenta con un sistema de medicién y seguimiento del

avance de los proyectos.

b) Analisis Sobre la Ejecucion de proyectos

Los resultados de la medicion del nivel de ejecucién de los proyectos, demuestran que
en una escala del 1 al 5 los principales indicadores estan en un nivel entre bueno y regular, lo
que demuestra que este proceso se realiza con eficacia. Los principales indicadores que se
preguntaron a los encuestados en esta evaluacion fueron; la madurez del equipo en la
ejecucion de proyectos, la madurez del equipo en la ejecucién de portafolios, el cumplimiento
del equipo en la ejecucion de proyectos, metodologia utilizada en la ejecucion de proyectos,
herramientas necesarias para el seguimiento a la ejecucion de proyectos y competencias

técnicas del equipo para la ejecucion de proyectos. De estos indicadores el que tuvo una
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mayor valoracion fue la competencia del equipo para la ejecucion de proyectos, lo que denota
que el equipo esta capacitado para dar respuesta a todas sus asignaciones y ejecutar las
ordenes o tareas que se les encomienden. Aqui también vuelve a resaltar el tema de las
herramientas para el seguimiento, en este caso del seguimiento a la ejecucion, pues este

aspecto obtuvo una valoracion baja.

c) Analisis sobre la direccion de proyectos

Los resultados de la medicion del nivel de direccién en los proyectos, demuestran que
en una escala del 1 al 5 los principales indicadores estan por debajo de 3.5, es decir que estan
entre regular y malo lo que pone en evidencia que este proceso tiene muchas oportunidades de
mejoras. Dentro de los indicadores que se cuestionaron estan la madurez en la direccién de
proyectos, el cumplimiento del equipo en la direccién de proyectos, la metodologia utilizada
para la direccion, herramientas necesarias para el seguimiento de la direccion y las
competencias del equipo técnico. De todos estos aspectos el que tuvo la mayor valoracion fue
nuevamente el referente a las competencias de equipo para la ejecucion del rol de direccion,
pero del mismo modo sale a relucir otra vez, que el equipo no cuenta con las herramientas ni
las metodologias necesarias para alcanzar un nivel de direccion de proyectos eficiente. Estos
dos dltimos fueron los aspectos mas débiles y deberan ser los que habra que trabajar con

mayor empefio.

d) Analisis Sobre la gestion de gestion de la integracién

Este proceso tiene evidentes oportunidades de mejora, ya que Segun el analisis que
realizamos sobre este grafico de gestidn de integracion, el 63% manifestd que a veces se

realiza una debida gestion de la integracion, el 25% indico que casi nunca y el 12% casi
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siempre. La suma de los porcentajes donde el encuestado marco que este proceso se ejecuta a
veces Yy casi nunca, es una clara evidencia de la carencia de un seguimiento integral de la
gestion de los proyectos. Esta puntuacion refleja que este es uno de los puntos que la empresa

debe de reforzar.
e) Analisis Sobre la gestion del alcance

Al analizar este proceso con la grafica correspondiente, vemos que este punto se
puede sequir fortaleciendo, vemos como el 75% responde que solo a veces es que se realiza

una gestion de alcance, el 13% casi nunca y el 12% casi siempre,
f)  Analisis Sobre la gestion del Tiempo

En al grafico analizado, se refleja que el 62% considera que a veces se gestiona el
tiempo, un 25% casi siempre y un 13% siempre, lo que se interpreta como a veces en la
mayoria de los casos. Esto es una clara evidencia de que este proceso tiene varias

oportunidades de mejoras.
g) Analisis Sobre la gestion del Costo

Este es uno de los puntos en el que la empresa debe de prestar mayor atencion y
optimizarlo al maximo lo mas antes posible, pues en este grafico observamos que el 50% de
los encuestados piensa que el proceso de gestion del costo casi nunca se realiza, el 25% opind

gue nunca se realiza, el 13% a indico que veces Yy solo el 12% dice que casi siempre.
h) Analisis Sobre la gestion de la Calidad

La gestion de la calidad se debe de reforzar en los entregables de la empresa, pues
vemos como en este grafico podemos constatar en la gestion de la calidad el 63% considera

que se practica a veces y el 37$ casi siempre. Dentro de los indicadores cuestionados, los
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cueles fueron, siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, y nunca, se observa que los

encuestados no marcaron aspectos negativos.
i) Andlisis Sobre la gestion de los Recursos Humanos

Esta area al analizarla vemos que en si representa una fortaleza dentro de los procesos
de gestion de proyetos, sin embargo en este aspecto de Recursos Humanos se observa como el
63% que representa la mayoria, responde que casi nunca, el 25% a veces y el 12% casi
simepre, por lo que se peude fortalecer aun mas.

j) Analisis Sobre la gestion de las Comunicaciones

Este proceso tienen alin muchas oportunidades de mejoras, debido a que segun el
andlisis de este grafico refleja que el 38% considera que a veces, el 25% casi nunca, el otro

25% siempre y el 12 % casi siempre, lo que representa que la mayoria piensa que a veces.

k) Anadlisis Sobre la gestion de los Riesgos

Este es uno de la mas grande amenaza y a la vez reto de la empresa, ya que al
preguntar sobre este topico el 75% de la muestra respondio que nunca, el 13% a veces y el
12% casi siempre, lo que indica que la mayoria cree que nunca se toma en cuenta este aspecto.

I) Andlisis Sobre la gestion de los Abastecimientos

Aqui es donde se identifico la mayor oportunidad de mejora, puesto que al realizar este
analisis, vemos como se muestra la mayoria de los encuestados con un 63% respondiendo

que casi nunca, el 13% nunca, el 12% a veces y el restante 12% casi siempre.



m)  Andlisis Sobre la gestion de los Interesados.

Este es uno de los puntos a reforzar, pues al evaluar este punto observamos cémo el
63% responde a veces, el 37% casi siempre, lo que significa que la mayoria de las veces

ocurre a veces.
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5.3 Conclusiones y Recomendaciones

Como parte de nuestras recomendaciones, proponemos a la empresa ThinkEpiphany
SRL, la capacitacion del departamento de desarrollo de sistemas de la empresa, en las areas
de conocimiento del PMBOK en su décima edicion que suministra el Project Managment
Institute PMI, para el manejo de proyectos, la estandarizaron del flujo y gestién eficiente de
los mismos. Esta capacitacion ayudara al personal a entender los procesos de la gestién de
proyecto, las mejores practicas a nivel mundial para obtener mejores resultados el desarrollo
de los proyectos, elevar su nivel de conocimiento, tener un estdndar de trabajo y una

metodologia de manejo de proyectos.

También recomendamos, Crear una oficina de manejo de proyectos 0 como es
conocida por sus siglas en ingles PMO (Project Management Office) con categoria de
Direccion, acompafiada de un equipo de analistas de proyectos que le garanticen a la empresa
ThinkEpiphany SRL la planificacién, ejecucion y direccidn de proyectos eficientes, y el cual

tendra también como tarea definir los estandares, procesos y roles.

Por altimo, recomendamos la Creacion de un programa de auditorias anuales, con la
finalidad de obtener un informe del cumplimiento del nuevo modelo de gestion de proyectos,
asi como del seguimiento de los acuerdos y el control sobre las entregas. Estos 3 informe
estaran sustentados en las evaluaciones de los procesos de la empresa. Este programa de
auditorias garantizara el fiel cumplimiento de todos los procesos de gestion de proyectos, asi

como la direccidn, planificacion y ejecucion de proyectos eficientes.
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CAPITULO 6: EL MODELO PROPUESTO

6.1 Estructura organizativa.

La Oficina de Direccidn de Proyectos es una estructura organizativa cuya
finalidad principal es apoyar en el “éxito” en los proyectos. Esto incluye, mantener la
coherencia de los proyectos con los objetivos del negocio, y suministrar el apoyo necesario a
directores y equipos de Proyecto para su gestion.

Objetivo de la Oficina de Direccion de Proyectos
Introducir las buenas practicas basadas en el PMBOK e impulsar los cambios en la
forma en que se gestionan los proyectos, de igual forma medir y registrar los indicadores de
los procesos de la empresa relacionados a la gestion de proyectos.
Funciones que realizara la Oficina de Direccion de Proyectos
o Administrar el portfolio de proyectos y Establecer sus prioridades.
e Promover una gestion de proyectos profesional,
e Coordinar/comunicacion entre los diferentes proyectos, e informar a la
Direccion General sobre su situacion.
e Gestionar los recursos compartidos por diferentes proyectos.
o Gestiona el riesgo global del conjunto de proyectos.
o Desarrollo e implantacion de los activos de los procesos de la organizacion
(politicas, procedimientos, plantillas, normas, herramientas, etc.) a utilizar en los
proyectos.
e Apoyo a los Proyectos:

o) Suministrando formacidn, activos, lecciones aprendidas, asesoria, etc.
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o) Planes de capacitacion a los equipos de proyecto en buenas practicas de
Direccion de Proyectos.
o) Apoyo a la implantacion de buenas practicas y a la Gestion del Cambio.
o Registro de datos, riesgos y lecciones aprendidas, y su puesta a disposicion para
los proyectos.
e Registro y almacenamiento de los resultados de los proyectos que pueden ser
atiles y reutilizados, como disefios, prototipos, documentacion, etc.
o Control de Proyectos: Seguimiento y control de los estandares aplicados,
conformidades, exigencias de cumplimiento. Auditorias a los proyectos.
Utilidad de esta nueva Funcion
e Asegura la alineacion del portfolio de proyectos con la estrategia de la
organizacion.
e Proporciona visibilidad sobre la situacién de los proyectos. Una visién integral
sobre el portfolio de proyectos.
e Optimizar los recursos y activos de la organizacion.
e Apoya al éxito de los proyectos.
Perfiles de las posiciones propuestas.
Recomendamos la creacion de una posicion de Director de Proyectos.
Proposito
Responsable de planificar y asegurar la ejecucién de los proyectos a desarrollar en los
Centros Tecnoldgicos Comunitarios, facilitando su implementacién, monitoreo y evaluacion
eficaz, a fin de cumplir con el Plan Operativo Anual, garantizando los estdndares de Calidad

de Normas ISO.
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Principales tareas del puesto

Identificar las mejores practicas en el area de Proyectos para enriquecer, y optimizar la
gestion y el Funcionamiento de la empresa.

Garantizar la adecuada implementacién, seguimiento, monitoreo y evaluacién de los
proyectos que se ejecutan en la empresa, asegurando la preparacion de informes de monitoreo
y seguimiento requeridos en cada caso y el cumplimiento de los acuerdos y sus términos de
referencia.

Monitorear las variables que inciden en el adecuado cumplimiento de las metas y
estandares de cada proyecto, proponiendo, en caso de ser necesario, modificaciones y/o
ajustes para la garantia de la consecucion de los resultados.

Asegurar el cumplimiento de las metas y los estandares establecidos para cada
proyecto

Implementado.

Mantener una comunicacion fluida y permanente con los socios estratégicos y aliados
en proyectos.

Competencias conductuales.

Orientacion a resultados, Orientacién a Calidad, Orientacion a Servicio, Trabajo en
equipo, Iniciativa, Innovacion, Organizacion, Comunicacion efectiva, Habilidad de
Negociacion

Competencias Técnicas

Capacidad para el seguimiento y actualizacion de Planes de Accién e informes
técnicos, Conocimientos de Normas I1SO, Conocimiento de PMBOK, Conocimientos en

Planificacion estratégica, Conocimientos de Evaluacion de Proyectos, Dominio de
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herramientas de ofimatica y de gestion de proyectos, Capacidad de redaccidn de informes
técnicos, Conocimientos en Planificacion estratégica, Conocimientos de Microsoft Project.

Recomendamos la creacion de una posicion de Analista de Proyectos.

Proposito

Bajo supervision directa, colaborara con el Director de Proyectos en la elaboracién del
Marco Estratégico Institucional, compuesto por el Plan Estratégico, el Plan Operativo Anual y
el Plan Operativo Gerencial, la definicion de indicadores de gestion, socializacion de las
actividades de la empresa y el monitoreo de ejecucion, para asegurar el cumplimiento mensual
de los objetivos establecidos.

Principales tareas del puesto

Apoyar la elaboracion del Plan Estratégico y el Plan Operativo Gerencial.

Monitorear el cumplimiento de las actividades que contribuyen al logro de los
objetivos y metas establecidos.

Acompafiar el proceso de socializacion del Marco Estratégico Institucional para
asegurar su entendimiento y familiarizacion.

Revisar y canalizar el cumplimiento de los planes gerenciales.

Coordinar reuniones con lideres de proyectos y responsables de areas para evaluar los
avances vs lo planificado.

Competencias conductuales.

Habilidad para establecer relaciones efectivas de trabajo. Pensamiento analitico.
Orientacion a resultados Orientacién a la Calidad Orientacion a Servicio Trabajo en equipo.

Iniciativa Organizacion Comunicacion efectiva.
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Competencias Técnicas

Dominio de herramientas de ofimética y de gestion de proyectos, Capacidad de
redaccion de informes técnicos, Conocimientos en Planificacion estratégica, Conocimientos
de Microsoft Project, Conocimientos de Normas ISO.

Ver en anexo las descripciones de puestos

6.2 Organigrama.

Figura 18: Organigrama propuesto. Fuente: Elaboracion Propia.

Raymundo Polanco

Director General

W. Pujols

Director de Operaciones

Fernando Franco Kriss Suarez

Directorde Tl Director de Proyectos

Director de Arte y Disefio

Grupo -
proyectos

Administrativo

Grupo de
Disefiadores

Grupode
programadores

6.3 Presupuesto

Para le implementacion de este nuevo modelo y la inclusidn de las nuevas
posiciones, la empresa debera realizar una inversion inicial de RD$ 1,900,000.00 que incluye
la capacitacion del personal, creacidn de nuevas areas de trabajo y la nGmina del primer afio
de los recursos contratados.

Para el segundo afio la inversion sera solo de RD% 1,760,000.00, esto cubrira los
costos de las auditorias y las ndminas de este segundo afio.
Del tercer afio en adelante, las ganancias de la empresa amortizaran los costos de la

oficina de direccidn de proyectos y los mismos pasaran a ser parte de los costos operativos.
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Tabla 6: Relacion de contenidos del presupuesto. Fuente: Elaboracion Propia.

ler Afo de operacion Monto presupuestado Monto ejecutado
Inclusién nueva posicion Director de proyecto ler afio 1,120,000.00

Inclusién nueva posicion Lider de proyecto ler afio 560,000.00

Capacitacion del personal 200,000.00

Sub contratacion firma auditores 00.00

Remozamiento espacio fisico para nuevas posiciones 90,000.00

Total presupuestado ler afio 1,970,000.00

Incremento de la ndmina el ler afio 20%

2do Afio de operacion Monto presupuestado Monto ejecutado
Inclusién nueva posicion Director de proyecto ler afio 1,120,000.00

Inclusién nueva posicion Lider de proyecto ler afio 560,000.00

Capacitacion del personal 00.00

Sub contratacion firma auditores 250,000.00

Remozamiento espacio fisico para nuevas posiciones 00.00

Total presupuestado 2do afio 1,930,000.00

Incremento de la ndmina el 2er afio 20%

3er Afio de operacion Monto presupuestado Monto ejecutado
Inclusién nueva posicion Director de proyecto ler afio 00.00

Inclusién nueva posicion Lider de proyecto ler afio 00.00

Capacitacion del personal 100,000.00

Sub contratacion firma auditores 250,000.00

Remozamiento espacio fisico para nuevas posiciones 00.00

Total presupuestado 3er afio 350,000.00

Incremento de la némina el 3er afio

00.00
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de clima laboral.

Caso ThinkEpiphany.com

Completar con una X en la casilla de evaluacion que usted entienda que le corresponde.
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comunicacion.

NO Descripcién del Factor Excelente | Buena | Regular | Mala | Muy Mala

1 | Indicar el nivel de satisfaccién entre sus compafieros de trabajo.

2 | Indicar el nivel de satisfaccién con relacién al espacio fisico.

3 | Indicar el nivel de satisfaccién con relacién a los equipos de la
oficina.

4 | Indicar el nivel de satisfaccion con relacion al suministro de
materiales.

5 | Indicar el nivel de satisfaccion con relacion a las instalaciones.

6 | Indicar el nivel de satisfaccion del trabajo que realiza.

7 | Indicar el nivel de la percepcion que tienen de laimagen y
credibilidad de la empresa.

8 | Sus supervisores escuchan sus opiniones y sugerencias.

9 | Considera que cuenta con los conocimientos y las herramientas
adecuadas para realizar las tareas asignadas.

10 | Indicar el nivel de compromiso con la empresa.

11 | Indicar el nivel de satisfaccion con la administracion de los
recursos en la empresa.

12 | Indicar el nivel de satisfaccion la motivacion que ofrece la empresa.

13 | Indicar el nivel de satisfaccidn con sus supervisores, en cuanto a
relaciones humanas.

14 | Indicar el nivel de satisfaccidn con sus supervisores, en cuanto a
apoyo logistico.

15 | Indicar el nivel de satisfaccion con sus supervisores, en cuanto a la




Anexo 2: Encuesta de Satisfaccion del servicio al Cliente

Caso ThinkEpyihany

Completar con una X en la casilla de evaluacion que usted entienda que le corresponde.
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o . Casi Casi
No | Criterio a evaluar: Siempre . A veces Nunca
siempre Nunca
El personal de la empresa ha cumple con sus
1 | expectativas y garantiza su satisfaccion con el
producto o servicio ofrecido.
5 El personal del departamento busca gestionar y dar
soluciones a sus necesidades.
3 El personal del departamento ofrece alternativas para
anticiparse a sus necesidades.
4 El personal de la empresa cumple con las promesas y
acuerdos previamente establecidos.
El personal de la empresa Ofrece un trato respetuoso,
5 [cortés y amable en el servicio ofrecido de manera
presencial.
5 El personal de la empresa Ofrece un trato respetuoso,
cortés y amable en el servicio ofrecido por teléfono.
7 El personal de la empresa da continuidad a los
requerimientos.
3 El personal de la empresa mantiene seguimiento a los
requerimientos hasta garantizar la solucién.
9 El personal de la empresa garantiza la solucion en el
tiempo prometido.
10 El personal de la empresa muestra interés ante los
requerimientos.
1 El personal de la empresa muestra interés ante las
situaciones de urgencia presentadas.
12 El personal de la empresa ofrece informaciones
precisas.
13 El personal de la empresa muestra interés en resolver

situaciones de conflictos con los clientes.
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Anexo 3: Evaluacion de diagnostico Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas en la empresa.

Caso ThinkEpiphany.com

Completar con una X en la casilla de evaluacion que usted entienda que le corresponde.

No | 1. Acerca de mis clientes: Siempre | Casi A Casi Nunca
siempre | veces | Nunca
1 | Sé quién es mi cliente?
2 | Sé cuanto me compran mis clientes?
3 | Sé cuando compran?
4 | Sé por qué me compran mis clientes?
5 Sé por qué eligen una marca, producto o servicio en lugar de
otro?
6 Sé cual es el beneficio esperado por mis clientes?
7 Sé qué productos o servicios esperan mis clientes?
8 Sé cada que tiempo compran?
9 | Sé qué servicios adicionales prefiere mi cliente?
10 | Sé qué articulos o servicios me brindan la mayor utilidad?
No | 2. Acerca de mis competidores: Siempre | Casi A Casi Nunca
siempre | veces | Nunca
11 | Sé quién es mi competidor directo?
12 | Sé quién podria convertirse en mi competidor?
13 | Sé qué servicios ofrecen mis competidores?
14 | De los productos o servicios que yo ofrezco sé cuales los
sustituyen?
15 | Sé quiénes compran a mis competidores?
16 | Sé por qué compran a mis competidores?
17 | Sé como me comparan los clientes con mis competidores?
18 | Conozco los planes de la competencia?
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19 | Sé cuéles son mis ventajas competitivas respecto a mis
competidores?
20 | Sé cuales son las ventajas y desventajas que tiene mi
negocio, con respecto a mis competidores?
No | 3. Acerca de mis proveedores: Siempre | Casi A Casi Nunca
siempre | veces | Nunca
21 | Sé quién es mi proveedor?
22 | Sé quiénes podrian ser nuevos proveedores?
23 | Mis proveedores me ofrecen descuentos?
24 | Mis proveedores me entregan a tiempo?
25 | A mis proveedores les importo como cliente?
26 | Conozco las condiciones de venta de todos los
posibles proveedores?
27 | Mis proveedores conocen mis necesidades?
28 | Mis proveedores me ofrecen crédito?
29 | Estoy satisfecho con el servicio de mis proveedores?
30 | Sé quiénes son los proveedores de mis competidores y qué
ventajas y desventajas tienen comparados con mis
proveedores?
No | 4. Factores Externos: Siempre | Casi A Casi Nunca
siempre | veces | Nunca
31 | Estoy enterado de los cambios que ocurren en la economia?
32 | Conozco los impactos que los cambios econémicos pueden
tener en mi negocio?
33 | Sabria qué medidas tomar, en caso de cambios en la
situacién econdmica del pais?
34 | Conozco avances tecnolégicos que me podrian ayudar en el
negocio?
35 | Conozco lo que mis competidores estan haciendo con nuevas

tecnologias?
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36 | Estoy atento a los cambios socioculturales que ocurren a mi
alrededor?
37 | Me anticipo en mis productos (o servicios) a los cambios
socioculturales que observo?
38 | Conozco los productos (servicios) con los cuales compito a
partir de la apertura comercial?
39 | Estoy atento a los cambios que se estan dando como
resultado de la apertura comercial?
40 | Me estoy adaptando para hacer frente a las posibles
consecuencias que me pueda ocasionar la apertura?
No | 5. Acerca de mis habilidades: Siempre | Casi A Casi Nunca
siempre | veces | Nunca
41 | Conozco cudles son las actividades criticas de mi negocio?
42 | Poseo las habilidades?
43 | Me aseguro de asignar las actividades criticas a la gente
adecuada?
44 | Me aseguro de contratar gente con las habilidades
necesarias?
45 | Me aseguro de capacitar a las personas para que hagan bien
sus actividades?
46 | Me aseguro de siempre?
47 | Conozco las habilidades que tienen mis competidores?
48 | Me preocupo por ser el mejor en el negocio?
49 | Hago que mis empleados se preocupen por ser los mejores en
el negocio?
50 | Me actualizo para tratar de ser el mejor en el negocio?
No | 6. Acerca de la estructura de mi empresa: Siempre | Casi A Casi Nunca
siempre | veces | Nunca
51 | Conozco cudles son las tareas que hay que llevar a cabo en el

negocio?
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52 | Asigno las tareas de una manera ordenada?

53 | Cada quién sabe qué es lo que tiene que hacer?

54 | Cada quién hace lo que tiene que hacer?

55 | Mi personal estd agrupado por areas comunes?

56 | Cuando doy a alguien una responsabilidad, le doy también la
autoridad para cumplirla?

57 | Cuando doy a alguien una responsabilidad, yo no me meto en
lo que hace?

58 | Las drdenes las doy a través de los jefes de las distintas areas
y no me los "brinco”?

59 | Me entero rapido de lo que ocurre en el negocio?

60 | Mis empleados se enteran de lo que yo quiero que se haga?

No | 7. Acerca de mis recursos: Siempre | Casi A Casi Nunca

siempre | veces | Nunca

61 | Doy mantenimiento adecuado a mis instalaciones y equipos?

62 | Mis clientes estan satisfechos en (con) mis instalaciones y
equipos?

63 | Mis instalaciones y equipos funcionan adecuadamente?

64 | Mis inventarios son suficientes para realizar mi operacién
normal (adecuadamente)?

65 | Tengo el producto (cumplo con el servicio) cuando el cliente
lo solicita?

66 | Puedo conseguir nuevos empleados si se van los que ahora
tengo?

67 | Los nuevos empleados tienen las habilidades que se
necesitan en mi negocio?

68 | Dispongo de recursos (dinero) cuando los requiero?

69 | Puedo conseguir material y equipo adicional para dar el
servicio cuando se requiere?

70 | Ahorro para reponer y ampliar mi equipo?




Anexo 4: Evaluacion de diagnostico sobre los procesos de gestion de proyecto en la empresa

Caso ThinkEpiphany.com

Completar con una X en la casilla de evaluacion que usted entienda que le corresponde.
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L . L . Casi Casi
No | Gestion de la integracion. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca

1 ¢En los proyectos de desarrolla el acta de inicio?

¢En los proyectos se desarrolla un plan de
2 direccion?
3 ¢En los proyectos se dirige y maneja el trabajo?

¢En los proyectos se monitorea y controla le
4 trabajo?

¢En los proyectos se realizan control integrado de
5 cambios?
6 ¢En los proyectos se cierran las fases?

¢Entiende usted que hay una debida gestion de la
7 integracion?

L . Casi Casi
No | Gestion del alcance. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca

¢En los proyectos de planea la gestion del
8 alcance?
9 ¢En los proyectos se recolectan requerimientos?
10 | ¢En los proyectos se definen el alcance?

¢En los proyectos se crean Estructuras Detalladas
11 | de Trabajo?
12 | ¢En los proyectos se valida el alcance?
13 | ¢En los proyectos se controla el alcance?

14

¢Entiende usted que hay una debida gestion del
alcance?
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L . . Casi Casi
No | Gestion del tiempo. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca
¢En los proyectos se planea la gestion de
15 | cronograma?
16 | ¢En los proyectos de definen las actividades?
17 | ¢En los proyectos se secuencian las actividades?
18 | ¢En los proyectos se estiman recursos?
¢En los proyectos se estiman duracion de
19 | actividades?
20 | ¢En los proyectos se desarrollan cronogramas?
21 | ¢En los proyectos se controlan cronogramas?
¢Entiende usted que hay una debida gestion del
22 |tiempo?
L . Casi Casi
No | Gestion del costo. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca
23 | ¢En los proyectos se planean la gestion del costo?
24 | ¢En los proyectos se estiman costo?
25 | ¢En los proyectos se determinan presupuestos?
26 | ¢En los proyectos se controlan costos?
¢Entiende usted que hay una debida gestion de
27 | los costos?
L . . Casi Casi
No | Gestion de la calidad. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca
¢En los proyectos se planea la gestion de la
28 | calidad?
¢En los proyectos se realizan aseguramiento de la
29 | calidad?
30 | ¢En los proyectos se controla la calidad?
31 ¢Entiende usted que hay una debida gestion de la
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calidad?
L . Casi Casi
No | Gestion de los Recursos Humanos. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca
¢En los proyectos se planean la gestion de los
32 | recursos humanos?
33 | ¢En los proyectos se adquiere el equipo?
34 | ¢En los proyectos se desarrolla el equipo?
35 | ¢En los proyectos se maneja el equipo?
¢Entiende usted que hay una debida gestion de
36 |los RRHH?
L . . Casi Casi
No | Gestion de las comunicaciones. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca
¢En los proyectos se planea la gestién de las
37 | comunicaciones?
¢En los proyectos se manejan las
38 | comunicaciones?
¢En los proyectos se controlan las
39 | comunicaciones?
¢Entiende usted que hay una debida gestion de
40 | los comunicaciones?
L, . . Casi Casi
No | Gestion del riesgo. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca
¢En los proyectos se planea la gestion de los
41 | riesgos?
42 | ¢Enlos proyectos se identifican los riesgos?
¢En los proyectos se realizan analisis cualitativos
43 | de riesgos?
¢En los proyectos se realizan analisis
44 | cuantitativos de riegos?
45 | ¢En los proyectos se planean respuestas al riesgo?
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46 | ¢En los proyectos se controlan los riegos?

¢Entiende usted que hay una debida gestion de
47 | los riesgos?

L _ . Casi Casi
No | Gestidn de los abastecimientos. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca

¢En los proyectos se planea la gestion de los
48 | abastecimientos?
49 | ¢En los proyectos se conducen abastecimientos?
50 |¢En los proyectos se controlan abastecimientos?
51 | ¢En los proyectos se cierran abastecimientos?

¢Entiende usted que hay una debida gestion de
52 | los abastecimientos?

L . . Casi Casi
No | Gestidn de los interesados. Siempre | . A veces Nunca
siempre Nunca

53 | ¢En los proyectos se identifican interesados?

¢En los proyectos se planea la gestion de los
54 | interesados?

¢En los proyectos se maneja la relacion con los
55 | interesados?

¢En los proyectos se controla la relacion con los
56 | interesados?

57

¢Entiende usted que hay una debida gestion de
los interesados?




Anexo 5: Encuesta sobre manejo de proyectos en la empresa

Caso ThinkEpiphany

Completar con una X en la casilla de evaluacion que usted entienda que le corresponde.
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e Mu
Sobre la planificacion de proyectos en la empresa: Excelente | Buena [Regular | Mala Mal);
1 Como considera usted la madurez del equipo con relacion a la
planificacion de proyectos?
5 Como considera usted nivel de cumplimiento del equipo con
relacion a la planificacion de proyectos?
3 Como considera usted la metodologia utilizada por la empresa
para la planificacién de proyectos?
4 Como considera usted el uso de las herramientas necesaria para el
seguimiento en la planificacion de proyectos?
5 Como considera usted las competencias del equipo técnico con
relacion a la planificacion de proyectos?
5 Como considera usted la madurez del equipo con relacion a la
planificacion de portafolios de proyectos?
7 Como considera usted la planificacion de proyectos por parte de
la empresa en sentido general?
. ., Muy
Sobre la ejecucion de proyectos en la empresa: Excelente | Buena | Regular | Mala Mala
3 Como considera usted la madurez del equipo con relacion a la
ejecucién de proyectos?
9 Como considera usted nivel de cumplimiento del equipo con
relacion a la ejecucién de proyectos?
10 Como considera usted la metodologia utilizada por la empresa
para la ejecucion de proyectos?
1 Como considera usted el uso de las herramientas necesaria para el
seguimiento a ejecucion de proyectos?
12 Como considera usted las competencias del equipo con relacién a
la ejecucion de proyectos?
13

Como considera usted la madurez del equipo con relacion a la




gjecucién de portafolios?
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Como considera usted la ejecucion de proyectos por parte de la

14 -
empresa en sentido general?
. Muy
Sobre la Direccién de proyectos en la empresa: Excelente | Buena | Regular | Mala Mala
15 Como considera usted la madurez del equipo con relacion a la
direccion de proyectos?
16 Como considera usted nivel de cumplimiento del equipo con
relacion a la direccidn de proyectos?
17 Como considera usted la metodologia utilizada por la empresa la
direccion de proyectos?
18 Como considera usted el uso de las herramientas necesaria para
el seguimiento en direccién de proyectos?
19 Como considera usted las competencias del equipo con relacién a
la direccion de proyectos?
20 Como considera usted la madurez del equipo con relacion a la
direccion de portafolios?
91 Como considera usted la ejecucion de proyectos por parte de la

empresa en sentido general?
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EPIP HANY
DESCRIPCION DE PUESTO Revision: 01

Anexo 6. Version: 01

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1 Titulo del puesto : 1.4 Estructura organizativa

Director de Proyectos.

1.2 Reporta a: Gerente General Gerente General

1.3 Direccion / Seccion a la que pertenece: Direccion de Proyectos. Director de Proyectos

I1. ENUNCIADO DE LA POSICION (Proposito basico)

Responsable de planificar y asegurar la ejecucion de los proyectos a desarrollar en los Centros Tecnoldgicos
Comunitarios, facilitando su implementacién, monitoreo y evaluacion eficaz, a fin de cumplir con el Plan Operativo
Anual, garantizando los estandares de Calidad de Normas ISO.

I1l. FUNCIONES / TAREAS PRINCIPALES DEL PUESTO (Indique en orden de mayor impacto a menor impacto)

Identificar las mejores practicas en el area de Proyectos para enriquecer, y optimizar la gestion y el
Funcionamiento de la empresa.

2. Garantizar la adecuada implementacion, seguimiento, monitoreo y evaluacién de los proyectos que se ejecutan en la
empresa, asegurando la preparacion de informes de monitoreo y seguimiento requeridos en cada caso y el cumplimiento
de los acuerdos y sus términos de referencia.

3. Monitorear las variables que inciden en el adecuado cumplimiento de las metas y estandares de cada proyecto,
proponiendo, en caso de ser necesario, modificaciones y/o ajustes para la garantia de la consecucidn de los resultados.
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Asegurar el cumplimiento de las metas y los estandares establecidos para cada proyecto

Implementado.

5. Mantener una comunicacién fluida y permanente con los socios estratégicos y aliados en proyectos.
6. ldentificar y/o establecer actores y/o areas claves involucradas en la implementacion de cada
Proyecto, generando esquema de reuniones para seguimiento, tendencias y evaluacion de resultados.
7. Revisar periodicamente la pertinencia de los proyectos, sugiriendo al Encargado de Planificacion,
Desarrollo e Innovacion, las modificaciones en sus términos de referencia, en caso de ser aplicable.

8. Generar un intercambio oportuno con el departamento de Comunicaciones para la difusion, a través de los medios
pertinentes de noticias, notas de prensas, capsulas informativas, entre otros, que contribuyan a elevar el posicionamiento
institucional.

9. Realizar otras tareas afines y complementarias conforme a lo asignado por su superior inmediato.

10. Garantizar que las operaciones bajo su responsabilidad cumplan con los procedimientos del Sistema de Gestién de la
Calidad, basado en la norma ISO 9001.

IV. RELACIONES (DEPARTAMENTOS)

4.1 INTERNAS 4.2 EXTERNAS

Todas las &reas que componen la empresa Aliados, Clientes y/o potenciales clientes.

V. DIMENSION (En la 5.1 sefiale montos cuantificables)

5.1 FINANCIERA 5.2 NO FINANCIERA

N/A. N/A.

VI. HABILIDADES REQUERIDAS PARA EL PUESTO (Solo sefialar los requisitos minimos)

6.1 Formacion y experiencia

Estudiante de las carreras de Administracion de Empresas, Ingeniero Industrial, Ingeniero en Sistemas y/o afines, con
habilidades y competencias para la planificacion y el desarrollo de proyectos.
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Requisitos | 6.2 Tiempo minimo requerido (marque con una x)

Sin experiencia

6 meses

1 afio 2 afios 3 afios 5 afios 0 mas

Experiencia

X

6.3. Conocimiento de Idiomas

Idiomas Nivel de dominio

Solo lectura Lectura y escritura
Espafriol X
Inglés X

6.4 Detalle de las competencias requeridas

COMPETENCIAS CONDUCTUALES

COMPETENCIAS TECNICAS

(Conocimientos y habilidades)

Orientacion a resultados
Orientacién a Calidad
Orientacién a Servicio
Trabajo en equipo.
Iniciativa

Innovacién
Organizacion
Comunicacién efectiva.

Habilidad de Negociacion

Capacidad para el seguimiento y actualizacion de Planes de
Accidn e informes técnicos.

Conocimientos en Planificacion estratégica.
Conocimientos de Normas 1SO.

Conocimientos de Evaluacién de Proyectos.




VIII. Periodo probatorio (complete en espacio en blanco):
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Tres meses

6 meses

A 6 meses, indique tiempo

X

IX. Firmas de aprobacion

Elaborado por

Revisado por
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EPIPHANY
DESCRIPCION DE PUESTO

Anexo 7

Revision: 01

Version: 01

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1 Titulo del puesto :

Analista de Proyectos

1.4 Estructura organizativa

1.2 Reporta a:

Director de Proyectos

1.3 Direccion / Seccion a la que pertenece:

Direccion de Proyectos

Director de proyectos

Analista de Proyectos

I1. ENUNCIADO DE LA POSICION (Proposito basico

mensual de los objetivos establecidos.

Bajo supervisién directa, colabora con el Director de Proyectos en la elaboracién del Marco Estratégico Institucional,
compuesto por el Plan Estratégico, el Plan Operativo Anual y el Plan Operativo Gerencial, la definicion de indicadores de
gestidn, socializacion de las actividades de la empresa y el monitoreo de ejecucion, para asegurar el cumplimiento

I1l. FUNCIONES / TAREAS PRINCIPALES DEL PUESTO (Indique en orden de mayor impacto a menor impacto)

familiarizacion

4. Revisar y canalizar el cumplimiento de los planes gerenciales.

1. Apoyar la elaboracién del Plan Estratégico y el Plan Operativo Gerencial.

2. Monitorear el cumplimiento de las actividades que contribuyen al logro de los objetivos y metas establecidos.

3. Acompafiar el proceso de socializacion del Marco Estratégico Institucional para asegurar su entendimiento y




126

5. Coordinar reuniones con lideres de proyectos y responsables de areas para evaluar los avances vs lo planificado.
6. Realizar informes de forma periddica sobre el nivel de cumplimiento de las metas establecidas por la gerencia.

7. Administrar el contenido del Plan Operativo Anual en el sistema de gestién de metas implementado en la institucion.

9. Realizar otras tareas afines y complementarias conforme a lo asignado por su superior inmediato.

10. Garantizar que las operaciones bajo su responsabilidad cumplan con los procedimientos del Sistema de Gestién de la
Calidad, basado en la norma ISO 9001.

8. Cumplir las metas individuales que le sean asignadas y los compromisos que ellas conlleven, conforme a la naturaleza
del cargo

IV. RELACIONES (DEPARTAMENTOS)

4.1 INTERNAS 4.2 EXTERNAS

Todas las &reas que componen la empresa o N/A.

V. DIMENSION (En la 5.1 sefiale montos cuantificables)

5.1 FINANCIERA 5.2 NO FINANCIERA

N/A. N/A.

VI. HABILIDADES REQUERIDAS PARA EL PUESTO (Solo sefialar los requisitos minimos)

6.1 Formacion y experiencia

Estudiante y/o graduado de las carreras Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial, Ingenieria en Sistemas y/o
afines.

Requisitos | 6.2 Tiempo minimo requerido (marque con una x)

Sin experiencia 6 meses 1 afio 2 afios 3 afios 5 afios 0 mas

Experiencia X

(deseable)
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6.3. Conocimiento de Idiomas

Idiomas Nivel de dominio

Solo lectura Lectura y escritura
Espafriol X
Inglés X

6.4 Detalle de las competencias requeridas

COMPETENCIAS CONDUCTUALES

COMPETENCIAS TECNICAS

(Conocimientos y habilidades)

_Habilidad para establecer relaciones efectivas de trabajo. » Dominio de herramientas de ofimética y

Pensamiento analitico.
Orientacion a resultados
Orientacion a la Calidad
Orientacién a Servicio
Trabajo en equipo.

Iniciativa.

de gestion de proyectos.

Capacidad de redaccion de informes
técnicos.

« Conocimientos en Planificacion estratégica
» Conocimientos de Microsoft Project

Conocimientos de Normas 1SO.

Organizacion

Comunicacion efectiva.

VIII. Periodo probatorio (complete en espacio en blanco):
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Tres meses

6 meses

A 6 meses, indique tiempo

IX. Firmas de aprobacion

Elaborado por

Revisado por




Anexo 8: Detalle Encuesta de medicion de la planificacion

Resultado Medicion Nivel de Planificacion.

Madurez del en la planificacion de portafolios de
proyectos W

Competencias del equipo técnico en la planificacion de
proyectos

Herramientas necesaria para el seguimiento en la
planificacion

Metodologia utilizada en la planificacion de proyectos

Cumplimiento del equipo la planificacion de proyectos

Madurez del en la planificacion de proyectos

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Anexo 9: Detalle Encuesta de medicion de la Ejecucion de proyectos

Resultado Medicion Nivel de Ejecucion.

!t 1 1 | | |

Madurez del en la ejecucion de portafolios de proyectos W

Competencias del equipo técnico en la ejecucion de
proyectos

Herramientas necesaria para el seguimiento en la
ejecucion w
Metodologia utilizada en la ejecucion de proyectos w

Cumplimiento del equipo la ejecucion de proyectos W
Madurez del en la ejecucion de proyectos W

0 05 1 15 2 25 3 35

4

4.5
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Anexo 10: Detalle Medicién del Nivel de Direccidn de proyectos

Resultado Medicion Nivel de Direccion.

Madurez del en la direccion de portafoliosde ||| [ [ | |
proyectos W
Competencias del equipo técnico en la
direccion de proyectos
Herramientas necesaria para el seguimiento en
la direccion W
Metodologia utilizada en la direccion de
Cumplimiento del equipo la direccion de
proyectos

Madurez del en la direccion de proyectos W

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Anexo 11: Detalle Medicion de los procesos de gestion de proyecto en la empresa

Medicion de los Procesos de Gestion de
proyectos.

Gestion de los interesados. W
Gestién de los abastecimientos.
Gestidn del riesgo. W
Gestion de las comunicaciones. W
Gestion de los Recursos Humanos. W
Gestion de la calidad. ‘W

Gestion del costo. W
Gestion del tiempo. w

Gestion del alcance.

Gestion de la integracion. W

0.00 0.50 1.00 150 2.00 250 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00
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Anexo 12: Detalle Medicion de la Satisfaccion del servicio al Cliente

Medicion.

Situaciones de conflictos con los clientes.

Informaciones precisas.

Interés ante las situaciones de urgencia.

Interés ante los requerimientos.

Solucién en el tiempo prometido.

seguimiento a los requerimientos.

Continuidad a los requerimientos.

Respeto y cortesia en el trato telefonico

Respeto y cortesia en el trato presencial.

Cumplimiento de acuerdos

Anticiparse a las necesidades del cliente.

Soluciones a sus necesidades del cliente.

Cumplimiento espectativa del cliente

Anexo 13: Detalle Encuesta de medicion del clima laboral

Medicion del Clima laboral.

satisfaccion con la comunicacion.

satisfaccion con apoyo logistico.

satisfaccion con a relaciones humanas.
satisfaccion la motivacion que ofrece la empresa.
administracion de los recursos en la empresa.
compromiso con la empresa.

conocimientos y las herramientas

_————1
[—
]
sssss——
"
Atencion a opiniones y sugerencias. m
"
|
|
s
Ress——
sy |

Imagen y credibilidad de la empresa.
satisfaccion del trabajo que realiza.
satisfaccion con las instalaciones.
satisfaccion con suministro de materiales.
satisfaccion con los equipos de la oficina.
satisfaccion con relacion al espacio fisico.
satisfaccion entre comparfieros de trabajo.

1 15 2 25 3 35 4 45 5




