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Resumen

El uso de las tecnologias de informacion en las que se incluye el software, han sido una
importante herramienta de apoyo al desarrollo de la sociedad. [IUDPAS es un instituto
de investigacion de la Universidad Nacional Autonoma de Honduras (UNAH) y tiene
como propaosito central fortalecer los vinculos entre la investigacion, la docencia y la
Universidad-Sociedad, en seguimiento a este mandato, IUDPAS ha brindado a dichas
Instituciones el servicio de desarrollo de software. El servicio brindado por IUDPAS no
ha sido estandarizado y presenta retrasos en la entrega, por lo cual es el objetivo de
esta investigacion “ldentificar las areas de mejora del servicio de desarrollo de software
basado en ITIL para reducir el tiempo de entrega de software a las instituciones
relacionadas con IUDPAS amparado en el marco de vinculacion UNAH-sociedad”. Se
utilizaron encuestas para analizar las causas del retraso desde el punto de vista de los
clientes y se complementa la informacién con entrevistas y revisiébn de documentacion,
cuyos resultados evidencian una oportunidad de mejora en los procesos relacionados a
la comunicacion, se recomienda entonces, elaborar un plan de gestion de la
comunicacion basado en estandares y se hace una propuesta del plan en el capitulo 6
Aplicabilidad.

Palabras claves: Software, ITIL, IUDPAS, TI, UNAH.
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SOFTWARE DEVELOPMENT SERVICE BASED ON ITIL
CASE: IUDPAS UNAH-SOCIETY LINKING
BY:
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Abstract

The use of information technologies including software, have been an important tool to
help the development of society. IUDPAS is a research institute of the National
University of Honduras (UNAH) and has as main purpose to strengthen the links
between research, teaching and university-society, in compliance with this; IUDPAS has
provided service software development to related organizations. The service provided
by IUDPAS have not been standardized and presents delays in delivery, which is why
the objective of this research is "ldentify areas of improvement in IUDPAS” software
development service based on ITIL to reduce delivery time to related institutions
covered under UNAH-society linking". Surveys were used to analyze the causes of the
delay from the point of view of customers and the information is supplemented with
interviews and documentation review, the results shows an opportunity for improvement
in communication related process, therefore is recommended to develop a
communication management plan based on standards and a proposed plan is

developed in Chapter 6 Applicability.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El documento inicia describiendo de forma estructurada el problema abordado en la
presente investigacion. Los antecedentes conducen al lector a comprender la necesidad
de llevar a cabo la investigacién. Al describir cada uno de los componentes del
problema, se orienta al lector en la comprensién de la problematica al redactar el
enunciado problema y se formulan las preguntas de investigacién que dan sentido a los
objetivos generales y especificos. Tomando como partida los antecedentes descritos,
se precisa el problema a investigar en la presente tesis, se declaran las preguntas de

investigacion y los objetivos a cumplir con la investigacion.

1.1 INTRODUCCION

Los sistemas de informacion han ido evolucionando de ser herramientas para agilizar
procesos hasta convertirse en un recurso indispensable en el desarrollo de las
actividades y toma de decisiones en la nueva era del conocimiento. La incorporacion de
tecnologia en universidades, gobiernos e instituciones sociales es una paso natural
para suplir la necesidad de brindar servicios agiles, participativos y transparentes que

apoyen al desarrollo de un pais.

La Sociedad de la Informacion comprende varios actores que generan la informacion o
conocimiento, uno de los actores que participan en esta sociedad son las
universidades, la Universidad Nacional Autonoma de Honduras es la institucion
responsable de la vinculacion del conocimiento con la sociedad, es responsabilidad de
las universidades, la supervision y ofrecimiento de una educacién superior de calidad y
enriquecimiento social, para mejorar la calidad de vida de la poblacion. (Universidad

Nacional Autbnoma de Honduras, 2007)

El Instituto Universitario en Democracia, Paz y Seguridad (IUDPAS) cumple con el
propdsito de vinculacion universidad sociedad a través del servicio de desarrollo de
software que brinda a instituciones sociales y gubernamentales asociadas para

contribuir a mejorar la calidad de los datos y por ende a mejorar la toma de decisiones



basada en conocimiento. (Instituto Universitario en Democracia, Paz y Seguridad -
UNAH, 2012). El incumplimiento de tiempos o fallo de los proyectos de desarrollo de
sistemas de informacién son comunes, esto es en parte debido a la complejidad que
conlleva el desarrollo de un nuevo software, IUDPAS no es la excepcién alaregla, y es
el propdsito de esta investigacién abordar la mejora de tiempos de entrega basados en

estandares y buenas practicas de TI.

La investigacion inicia describiendo el problema de investigaciéon en el capitulo uno, los
antecedentes del problema orientan a los investigadores en la definicion del problema,
estableciendo objetivos general y especificos para contestar las preguntas de
investigacion. El capitulo dos, la revision bibliografica fortalece las bases tedricas que
dan sustento a la investigacion, presentando también un marco referencial que

enriquece con experiencias de paises de la region.

La metodologia de investigacion es descrita en el capitulo tres, donde basados en la
naturaleza del problema los investigadores utilizan un enfoque mixto
preponderantemente cualitativo. Los datos obteniidos al aplicar los instrumentos
desarrollados para la investigacion son procesados y se presentan resultados y analisis
en el capitulo cuatro. Dicho andlisis conlleva a la redaccion de conclusiones,
recomendaciones y hallazgos, contestando asi las preguntas de investigacion y
cumpliendo los objetivo planteados. Como aporte practico, se presenta una propuesta

basada en las recomendaciones obtenidas.

1.2 ANTECEDENTES

1.21 BIBLIOTECA DE LA INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION (ITIL)

En 1980 el gobierno brithnico, a través de la CCTA (Agencia Central de
Telecomunicaciones ahora OGC Ministerio del Comercio) recibié el requerimiento de
desarrollar una metodologia estandar la cual garantizaria la entrega de los servicios de

Tecnologias de Informacion (Tl) de manera eficaz y eficiente. El resultado de esta

2



investigacion fue la Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologia de la Informacion
(ITIL), la cual esta enfocada en “Mejores Practicas” que tienen su origen en los
proveedores de servicios de TI. ITIL ofrece un método que garantiza la calidad de los
servicios de T, describiendo los procesos de Tl mas importantes para la organizacion,
incluyendo verificacion de las tareas, procedimientos y responsabilidades, que son la

base de adaptacién a las necesidades de la organizacion. (Van Bon et al., 2008b)

El objetivo de OGC con ITIL es ayudar a los clientes a modernizar las actividades de
compra, optimizar los servicios, elevar la rentabilidad, la mejora del uso de las TI, entre
otros. En la década de los 90 ITIL se convierte en una metodologia compartida por
todos los que la utilizan, ya que ITIL es una guia de buenas practicas, este presenta
ventajas y desventajas. ITIL promueve las mejores practicas para el manejo de
servicios de TI, ofreciendo guias para mejorar los servicios, muchas organizaciones que
utilizan TI, habilitan procesos de negocios y la automatizacion de servicios, para

estandarizar y optimizar procesos y entregas de servicios. (Van Bon et al., 2008b).

ITIL actualmente cuenta con tres versiones, la primera se desarrolla entre 1980-1999
con 44 libros, entre 1999-2006, dichos libros fueron condesados en 10 libros. Entre el
2005 — 2007 OGC invita a varios autores destacados en el tema para crear el nucleo de
ITIL, con 5 libros destacados: Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio, Transiciéon
del Servicio, Operacion del Servicio y Continuidad de los Servicios. Por otra parte, en el
2011 ITIL se actualiza por medio de retroalimentacion de las organizaciones y usuarios

lo que vino a crear ITIL 2011, version anicamente en el idioma inglés.

1.2.2 DESARROLLO DE SOFTWARE

Segun Isolve (2002) el software se define: “Al conjunto de instrucciones a seguir para
gue una computadora llegue determinado se le conoce como programa, y al conjunto
de programas con los que opera una computadora se le conoce como software”(p. 85).
Mientras que Sommerville (2011) ofrece otra definicion del software: “Programas de
computo y documentacién asociada. Los productos de software se desarrollan para un

cliente en particular o para un mercado en general.” (p. 6).



El software ha estado involucrado en la vida del desarrollo humano, desde el inicio de la
tecnologia, los servicios publicos, la infraestructura, los productos electronicos, en la
industria la distribucion y fabricacidon, sistemas financieros, la industria del
entretenimiento, entre otros., ya que es esencial para el funcionamiento y crecimiento
de las sociedades. El software es abstracto e intangible, de acuerdo al tamafo pueden
volverse, costosos complejos y dificiles de entender. En las décadas de los 70 y 80 se
desarrollaron gran parte de las técnicas y métodos de desarrollo de software, la
programacién estructurada, métodos de encriptacion de datos, programacion orientada
a objetos, se crearon muchas herramientas y estandares que se utilizan actualmente
(Sommerville, 2011).

El desarrollo de software surgié como una necesidad del ser humano para solventar
problemas que implican trabajo, finanzas, comunicacion, entre otros; los cuales piden
soluciones por computador para facilitar sus labores, hay una gran diferencia entre los
problemas del ser humano y el acotado mundo de la computacion, en este punto, es
donde interviene el software, que por medio de la creacidn de interfaces visuales hace
posible esta comunicacién al hardware. El software ha evolucionado continuamente
para facilitar su uso, almacenar informacion, presentar analisis de datos los cuales
permiten a las instituciones privadas o publicas, satisfacer las necesidades de la

informacion (Beekman, Pacheco, & Tabora, 2008).

1.2.3 UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE HONDURAS

La Universidad Nacional Autbnoma de Honduras (UNAH) fue creada por los jovenes
Méaximo Soto, Alejandro Flores, Miguel Antonio Rovelo, Yanuario Giron y Pedro
Chirinos, quienes iniciaron una sociedad de estudios en 1845, misma que en 1846 y
bajo la direcciéon del Padre José Trinidad Reyes recibio el apoyo del gobierno de
Honduras. En el afio 1847 Juan Lindo, quien regia como Presidente Constitucional del
Estado de Honduras decidi6 que la casa de estudio debia transformarse en la

Universidad del Estado. (Universidad Nacional Autbnoma de Honduras, 2014)



La autonomia, considerada la mayor conquista de la UNAH, se logré el 15 de octubre
de 1957 en virtud del Decreto No.170 emitido por la Junta Militar del Gobierno. Segun la
Ley Orgéanica la Autonomia de la UNAH comprende Pluralismo ideolégico, libertad
plena de catedra, de estudio, de investigacion y de vinculacién de la universidad con la
sociedad; autonomia en la gestion y administracion de sus propios recursos; facultad y
capacidad para elegir autbnomamente sus propias autoridades; facultad para emitir las
normas reglamentarias o estatutarias que sean necesarias para desarrollar la Ley
Orgénica; y autonomia para manejar sus relaciones laborales y la formulacion de las
politicas en relaciébn con el ingreso, permanencia y egreso de los estudiantes

(Universidad Nacional Autbnoma de Honduras, 2014).

Actualmente la UNAH es la mayor institucion publica de nivel superior del pais. Para el
afio 2012 reporto 81,368 estudiantes matriculados y 96 de ellos estan capacitados para
desarrollo de software (Secretaria Ejecutiva de Desarrollo Institucional - UNAH, 2012).
En la figura 1 se muestra el nimero de graduados de el area de Tl con respecto a las
demas éareas de conocimiento en el transcurso de los afios 2008 al 2012, el cual

representa un 2% del total de graduados.

Graduados UNAH 2008-2012
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Figura 1 Graduados UNAH 2008-2012

Fuente: (Secretaria Ejecutiva de Desarrollo Institucional - UNAH, 2008)



1.2.3.1 VINCULACION UNIVERSIDAD-SOCIEDAD

La idea de vinculacion de la Universidad con la sociedad surge en los afios setentas a
partir de la necesidad de poner a la disposicion de la sociedad los conocimientos
cientificos de la Universidad; para cumplir con dicha exigencia la UNAH crea en el afio
1976 la Direccion de Extension Universitaria, lo que en el afio 2008 se convierte en la
Direcciéon de Vinculaciéon Universidad Sociedad (DVUS) (Universidad Nacional
Auténoma de Honduras, 2007). La vinculacién con la sociedad hondurefia que
contribuya al desarrollo humano sostenible del pais, se incluye tanto en la mision como

en la vision de la UNAH (Universidad Nacional Autonoma de Honduras, 2014).

El reglamento del sistema de Vinculacion Universidad-Sociedad publicado en el Diario
La Gaceta No. 31687 del 16 de agosto del 2008 establece como mision de la
Universidad en los procesos de vinculacion con la Sociedad: aportar conocimientos de
calidad y pertinentes en los campos de las humanidades, la ética, la ciencia y la
tecnologia, que den solucion a los grandes problemas del desarrollo de Honduras y la
region, mediante la retroalimentacion permanente de los conocimientos que la realidad
le aporte, y por esta via ampliar los saberes pertinentes para la transformacion y el

desarrollo de la sociedad. (Comisién de Transicion de la UNAH, 2008)

En dicho reglamento se especifica que la vinculacion UNAH sociedad esta orientada a
la transformacion de la sociedad a través de la ejecucion de proyectos con un impacto
positivo en el pais y “es ademas una relacibn que abarca a toda la institucion
universitaria. Sus departamentos, carreras, facultades, centros universitarios, centros
regionales, institutos de investigacion y postgrados” (Comision de Transicién de la
UNAH, 2008, p. 1).

1.2.3.2 FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS
En el afio 2003 segun acuerdo N° 025-2003-CUO se crea la carrera de Ingenieria en
Sistemas como respuesta a la necesidad de la sociedad de contar con profesionales

“capaces de proponer soluciones y gestar proyectos en el area de las Ciencias de la



Computacion” (Facultad de Ingenieria en Sistemas - UNAH, 2014) cumpliendo con la
siguiente mision:

Proveer al estudiante los conocimientos tedrico - practicos necesarios en las areas de
desarrollo de software, administracion de recursos, infraestructura vy
telecomunicaciones, con el fin de formar un profesional de clase mundial capaz de
investigar, desarrollar, innovar y formular soluciones a los problemas y necesidades

presentes y futuras del pais. (Facultad de Ingenieria en Sistemas - UNAH, 2014).

Para el 2012 la facultad de ingenieria reporta 1,333 estudiantes matriculados y 20
graduados para el mismo afo. (Secretaria Ejecutiva de Desarrollo Institucional - UNAH,
2012)

1.2.3.3 INSTITUTO UNIVERSITARIO EN DEMOCRACIA, PAZ Y SEGURIDAD

Dentro de la UNAH se crean los institutos de investigacion cuyas acciones deben estar
“orientadas a la solucion de problemas prioritarios de la agenda nacional, de la agenda
de transformacion de la UNAH y de la agenda del desarrollo cientifico y tecnolégico”
(Comision de Transicion de la Universidad Nacional Autonoma de Honduras, 2008, p.
2). Bajo este esquema nace el Instituto Universitario en Democracia, Paz y Seguridad
(IUDPAS), que tiene como proposito central fortalecer los vinculos entre la
investigacion, la docencia y la Universidad-Sociedad (Instituto Universitario en
Democracia, Paz y Seguridad - UNAH, 2012).

A través de la unidad del Observatorio de la Violencia el IUDPAS mantiene convenios
con instituciones del estado como ser el Ministerio Publico, especificamente con la
Direccion General de Medicina Forense y la Secretaria de Seguridad y dentro de los
apoyos brindados bajo el marco de vinculacion Universidad-Sociedad se han elaborado
sistemas de informacion utiles para el registro de informacion estadistica de estas

instituciones.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO

Las instituciones que sirven de fuente de informacion al Observatorio de la Violencia de
IUDPAS carecen de software adecuados para el registro de datos y analisis de
informacion estadistica confiable que facilite la toma de decisiones, lo que afecta
negativamente la comunicacién entre instituciones, la transparencia de los procesos y
por tanto la confiabilidad de la sociedad en dichas instituciones. IUDPAS brinda apoyo a

las instituciones sin embargo los tiempos de entrega son largos.

Las practicas profesionales que involucran el desarrollo de software son esfuerzos
aislados y no cuenta con una estructura propicia para el desarrollo de software robusto
con una supervision cercana que dé seguimiento al uso de procesos, herramientas
arquitectura aplicadas por el estudiante para el desarrollo del software. La vinculacion
de la UNAH con la sociedad actualmente deja por fuera la necesidad de

implementacion tecnoldgica que incluye en parte de sus objetivos.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como utilizar las recomendaciones de ITIL para mejorar los tiempos de entrega del
servicio de desarrollo de software que brinda IUDPAS a las instituciones relacionadas

bajo el marco de vinculacién universidad-sociedad?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e (;Qué procesos del desarrollo de software se pueden mejorar para reducir el
tiempo de entrega de software?

e ¢ Qué politicas agilizarian la entrega de software en [IUDPAS?

e ¢ Qué recursos logisticos, humanos y economicos afectan el tiempo de entrega
de software?

e ¢ Cudl estructura de servicio de vinculacion universidad-sociedad agilizaria el

tiempo de entrega de software?



1.4 OBJETIVOS

El objetivo general es la guia a seguir en la continuidad de la presente tesis y los
objetivos especificos respuesta a las preguntas de investigacion

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar las areas que generan mayor retraso en los proyectos de desarrollo de
software, para aplicar recomendaciones de ITIL que ayuden a reducir los tiempos de
entrega de estos proyectos a las instituciones relacionadas con IUDPAS amparado en

el marco de vinculacion UNAH-sociedad.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar la estructura de vinculacion universidad-sociedad que agilice la
entrega de software.

e Analizar los tiempos de entrega de software para recomendar mejoras en los
procesos basados en la fase de disefio del servicio de ITIL.

e Cuantificar los recursos logisticos, humanos y econdmicos que afectan la
entrega de software.

e Proponer politicas para la creacion del servicio de desarrollo de software basado

en ITIL aplicables a IUDPAS que agilicen los procesos de entrega de software.

1.5 JUSTIFICACION

Considerando que es una funcién esencial de la UNAH la de proveer apoyo cientifico y
tecnoldégico para orientar y resolver problemas en la nacion y siendo el acceso a las
tecnologias de informacion uno de los indicadores de desarrollo de un pais; el disefio
de un servicio de desarrollo de software dentro del marco de la vinculacién Universidad-
Sociedad es un paso para solventar la necesidad de las instituciones gubernamentales
de contar con software que apoye la toma de decisiones, proporcionen un ambiente de
transparencia, confiabilidad, seguridad y eficiencia de procesos, todos estos elementos

gue repercuten en el desarrollo del pais. El conocimiento cientifico transmitido en las



carreras del &rea tecnoldgica es un recurso valioso cuyo esfuerzo puede ser focalizado

en la construccién de sistemas robustos que solventen dicha necesidad.

Al diseflar un nuevo servicio que facilite el desarrollo de software, en el cual se
involucren diferentes actores sociales del pais, trae consigo un beneficio econémico en
las diferentes instituciones que estan interesadas en contar con un software adecuado
para el manejo de su informacion, estableciendo este nuevo servicio una diferencia
marcada en cuanto al costo del software empresarial privado, reduciendo el costo de la
mano de obra para el levantamiento de requerimientos, capacitaciones; ademas de
brindar las flexibilidad de extension del software, caso contrario al software que se
encuentra en el mercado, que en muchos casos presenta alto costo para la

actualizacion o desarrollo de nuevos médulos.

La UNAH se beneficiaria con este nuevo servicio de desarrollo de software, elevando
su imagen social y demostrando el compromiso que tiene para con la sociedad a nivel
nacional e internacional, transformando a los estudiantes en personal altamente capaz
y competitivo en el mundo laboral con experiencia comprobada en el desarrollo de
software. El disefio servicio de desarrollo de software basado en ITIL, garantiza que
dicho servicio estara alineado con la estrategia de la Institucion ya que ITIL es una
metodologia y un marco de trabajo el cual ayuda a modernizar las actividades, optimiza

el uso de los recursos, predice el comportamiento de los servicios de TI.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este capitulo se describen la situacion actual de la vinculacion universidad-sociedad
en un macro y micro entorno haciendo énfasis en la transferencia de conocimiento
tecnologico. Las teorias seleccionadas y los conceptos claves dan soporte a la
investigacion y sustentan un mejor entendimiento del lector.

Se examina la situacion actual de Honduras con respecto al uso de software en
Instituciones de Gobierno, la participacion de la UNAH en el desarrollo de conocimiento
cientifico con un enfoque en el area tecnolodgica a través de la vinculacion Universidad
Sociedad y las experiencias del Instituto Universitario en Democracia Paz y Seguridad

en la prestacion de servicios técnicos de forma informal.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En la region emergen iniciativas para la transferencia de conocimiento y transformacion
de la sociedad a través del conocimiento cientifico generado en las universidades, en el
ambito tecnoldgico el involucramiento de las universidades avanza institucionalizando la
vinculacién a través de la creacion de departamentos de vinculacion Universidad-
empresa, parques tematicos y modelos spin-off. Se destacan en la region iniciativas de

Costa Rica en la Universidad de Costa Rica y el Instituto Tecnologico de Costa Rica.

2.1.1 LA TECNOLOGIA Y SU INFLUENCIA EN EL DESARROLLO DE LA
SOCIEDAD

Los indicadores de desarrollo continian midiendo el uso y difusion de las tecnologias
de Informacion y comunicaciones como base fundamental para el desarrollo. La
inclusiéon de tecnologias se han enmarcado en conceptos como Gobierno Electronico,
en el andlisis del entorno macro se analiza como la tecnologia y especificamente el
software influencia en el desarrollo de los paises, asi como el rol que han tomado las
universidades, el gobierno y las empresas en el establecimiento de alianzas que

provean competitividad y eficiencia para un mejor servicio a la ciudadania.
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El avance tecnoldgico frecuentemente es asociado al desarrollo de los paises; la
inclusion de uso de TIC en indicadores de desarrollo a nivel global, la preocupacion por
la brecha digital y la creacién de gobiernos electronicos (e-government) en paises de
todo el mundo son muestras de ello. El desarrollo econ6mico y social de un pais
requiere que las instituciones de gobierno sean efectivas, transparentes y democraticas;
el uso de TIC en instituciones de gobierno conlleva un gran potencial para que las
instituciones logren brindar servicios agiles, participativos y transparentes en pro del

desarrollo del pais.

El avance tecnolégico de un pais debe estar ligado al conocimiento cientifico, para esto
es necesario la participacion de la academia en la generacion de tecnologias
innovadoras, la vinculacion de la universidad con la sociedad permite la transferencia
de conocimiento al sector privado y publico. Las universidades han adquirido un nuevo
rol en la produccion y transferencia de tecnologia util para el desarrollo, esto reduce los
costos asociados a la importacion de tecnologia al contar con personal especializado al

servicio de las instituciones.

Segun estudios recientes de las Naciones Unidas sobre el uso de gobierno electronico,
en los 193 estados miembros, los paises lideres en Gobierno Electronico a nivel
mundial son: Republica de Corea, Australia, Singapur, Francia, Paises Bajos, Japodn,
Estados Unidos de América, Reino Unido, Nueva Zelanda y Finlandia. Honduras se
ubica en el lugar 114 de 193 paises en el indice de desarrollo de Gobierno Electrénico,
este indicador estd compuesto por el indice de servicios en linea, el indice de
infraestructura y telecomunicaciones y el indice de capital Humano. (United Nations,
2014).

El software como parte de las TIC aplicadas a gobierno es uno de los elementos que
influyen en la transformacion de las instituciones. Esto es debido a que el uso de
software implica adoptar procesos y procedimientos, es importante entonces que el
software a adoptar en una institucién aplique las mejores practicas y estandares; que se

adapte ademas a las necesidades especificas de la institucion. La importacién de
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software de paises desarrollados a paises subdesarrollados es una préactica que
frecuentemente resulta en inoperatividad debido a la dificultad para adaptarse a la

realidad particular de los paises en vias de desarrollo.

2.1.2 VINCULACION UNIVERSIDAD-SOCIEDAD EN CENTROAMERICA

La CEPAL (citado por Perez, 2013) propone tres marcos de relaciones entre
universidad y empresa. En el marco débil se encuentran las pasantias y formacion de
estudiantes, en esta categoria las relaciones son informales y el flujo de comunicacion
entre instituciones y profesionales es débil o descontinua; en el marco moderado se
ubican los servicios como asesoria técnica y renta de estructura fisica que comprenden
una mayor formalidad y los proyectos suelen ser de largo plazo. En el marco fuerte, se
encuentran las oficinas de transferencia tecnologica (OTT), los spinoff y las
incubadoras, estas relaciones requieren de la formacidn de instituciones u

organizaciones formales para gestionar la transferencia de conocimiento

Tabla 1 Tipos de relaciones entre universidad y empresa

Tipo de interrelacion Canales

Flujos de recursos humanos Pasantias, formacion de estudiantes 1
en las empresas, contratacion de Marco
graduados debil

Contactos informales entre Redes profesionales, intercambio de

profesionales informacién

Actividades de divulgacion y Eventos, seminarios, conferencias,

difusidn del conocimiento publicaciones

Servicios Servicios de asesoria, asistencia

técnica, consultorias, renta de
infraestructura fisica

Proyectos conjuntos Cooperacion en investigacion y
desarrollo, contratas de investigacian,
intercambio de investigadores, redes
formales de trabajo, parques cientificos
y tecnoldgicos

Licenciamiento Patentes, oficinas de transferencia
tecnolagica (OTT)

conformados por la empresa y la fuerte

Empresas de base tecnologica  Spin-offs, incubadoras, actores hibridos v Mareo
universidad

Fuente: (Pérez, 2013, p. 35).
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En Centroamérica las universidades que destacan en la innovacién tecnoldgica son
Costa Rica y Panam@; en menor escala El Salvador y Guatemala y por ultimo Honduras
y Nicaragua donde se recomienda fortalecer las instituciones y politicas en innovacion
tecnologica y aumentar los recursos financieros nacionales. Entre los esfuerzos en
instituciones de educacidon superior de Centroamérica para brindar servicios
tecnoldgicos se encuentran: ParqueTec, Centro de Incubacion de Empresas y el Centro
de vinculacion universidad-empresa del Instituto Tecnolégico de Costa Rica (ITCR); el
portal Proinnova de la Universidad de Costa Rica y las Oficinas de Transferencia de
Tecnologia en Universidades de Panama y Guatemala. En el caso de Honduras se
mencionan las OTT de la UNAH en el area de robdtica y del Zamorano en temas
agricolas (Pérez, 2013).

2.1.3 SOFTWARE EN INSTITUCIONES DE GOBIERNO DE HONDURAS

En siguiente grafico muestra los indices de desarrollo de gobierno electronico (EGDI
por sus siglas en ingles) para Honduras en el afio 2014. Se observa que el indice
menor es el que corresponde al indice de infraestructura y telecomunicaciones (ITT por
sus siglas en ingles) el indice mas alto es de capital humano y con un indice menor a
0.25 se encuentra el indice de servicios en linea (OSI por sus siglas en inglés).
Honduras ha descendido 3 puntos en el ranking de gobierno electrénico con respecto al
afio 2012.

2014 EGDI
HCl

0.75
5
0.25

]

0sl TII

Figura 2 indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico

Fuente: (United Nations Public Administration Country Studies, 2014)
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En el caso particular de Honduras se han desarrollado diferentes diagnésticos con
respecto a los sistemas de informacion en las instituciones de gobierno, dichos informes
coinciden que las instituciones podrian beneficiarse con la aplicacion de sistemas de
informacion sostenibles, congruentes y compatibles entre si. En un analisis de la
situacién de los sistemas de informacion que registren datos sobre violencia contra
nifos y nifas elaborado por Unicef se menciona dicha situacion: “se carece de
informacién basada en la evidencia, debido a fuertes limitaciones en los sistemas de
informacion nacional”. (UNICEF, 2010, p. 3).

Segun estudios realizados de noviembre 2011 a febrero 2012 por la Asociacion
Hondurefia de Tecnologias de Informacion, en cuanto a empresas dedicadas a Tl en
Honduras: el 9% de las empresas posee certificaciones, 0% de estas estan certificadas
en CMMI o ISO y el 91% carece de certificacion; la mayoria de empresas de Tl en
Honduras se dedica al software, dentro de estas, sblo dos reportaron dentro de sus
clientes al sector publico local; el 88.9% de las empresas de Tl reporté como un factor
externo negativo el Mercado de recursos humanos. Este reporte confirma una debilidad
en los servicios nacionales con los que cuentan las instituciones de gobierno de

Honduras. (www.oheti-hn.org, 2012).

Servicios Financieros

Servicios de Salud

NI

Tecnologia

Organizaciones sin fines..

Sector Publico (E-..

NN N

Otros: w1

Figura 3 Sector en el mercado local al que pertenecen los clientes de las
empresas entrevistadas

Fuente: (www.oheti-hn.org, 2012).
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2.1.4 VINCULACION DE LAS UNIVERSIDADES DE HONDURAS CON LA
SOCIEDAD

La vinculacion de las universidades con la sociedad esta incluido en el plan de nacion y
vision de pais para el afio 2022, donde establece que para el afio 2022: las
universidades seran “centros académicos de excelencia, certificadas en calidad de
ensefianza de acuerdo con normas internacionales y estaran contribuyendo al
crecimiento y modernizacion del aparato productivo nacional, mediante la transferencia
efectiva de tecnologia” (Gobierno de Honduras, 2010). Esto es un respaldo para las
universidades del pais que deseen proveer un espacio de intercambio de conocimientos

técnico-cientificos e impulsar asi el desarrollo de la nacion.

2.1.4.1 VINCULACION DE LA UNAH CON LA SOCIEDAD EN EL AREA
TECNOLOGICA

La vinculacion de la Universidad con la sociedad es un eje transversal dentro de la

UNAH, la Direccion de Vinculacion Universidad-Sociedad (DVUS) establece que los

estudiantes y facultades deben contribuir al desarrollo sostenible del pais promoviendo

la transferencia de conocimiento cientifico y técnico. (Universidad Nacional Autébnoma

de Honduras, 2014).

Con respecto a el area de TI, los servicios que brinda la UNAH es a través de la
realizacion de préacticas profesionales de la carrera de informatica administrativa y la
carrera de Ingenieria en Sistemas, esta Ultima contempla en su mision y vision la
formacion de profesionales con habilidades para desarrollo de software, garantizando el
uso de estandares y con capacidad para proponer soluciones vinculadas a las

necesidades presentes y futuras del pais a través del uso de la tecnologia informatica. .

En su tesis de doctorado “Vinculacion entre la Universidad - Empresa en Honduras”,
Menjivar (2012) concluye que existe una “necesidad de establecer convenios entre las
universidades y organizaciones que establezcan la relacibn de actividades de

vinculacién” (p.107), aun cuando la practica profesional es la forma mas comun de
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vinculacion entre la universidad y la empresa, se recomienda una mayor supervision y
se identifica también como una debilidad la vinculacién en las universidades “la falta de
estructuras de vinculacién adecuadas en las universidades”. (p. 108) esto concuerda
con la teoria de CEPAL sobre la fortaleza que brinda la institucionalizacion de las
actividades de vinculacion en estructuras formales dentro de las universidades. (Pérez,
2013).

2.1.5 INSTITUTO UNIVERSITARIO EN DEMOCRACIA PAZ Y SEGURIDAD
(IUDPAS)

El IUDPAS cuenta con un departamento de sistemas, el cual esta conformado por dos
personas permanentes y dos personas de contratacion temporal, tres ingenieros en
sistemas y un estudiante de ingenieria en sistemas. Los clientes del departamento de
sistemas pueden ser clasificados como clientes internos y clientes externos, siendo los
clientes internos los departamentos de andlisis, administracion, monitoreo de medios,
diplomados universitarios, investigadores y la direccion; los clientes externos estan
conformados por las instituciones socias del IUDPAS, entre ellas la Direccion General
de Medicina Forense, Organizaciones no Gubernamentales, Investigadores vy
Organismos Internacionales. Las necesidades de los clientes internos y externos se

resumen en la siguiente tabla.

Tabla 2. Servicios del departamento de sistemas de IUDPAS segun el tipo de
cliente.

Necesidades de Clientes Internos Clientes externos
Mantenimiento del equipo y redes de comunicacién Asesoria técnica
Mantenimiento de los sistemas de informacion Desarrollo de software
Recoleccion, Sistematizacién, depuracion y validacion de los datos de Capacitaciones

fuentes de informacion.

Elaboracién de reportes estadisticos

Elaboracién de gréficos y mapas tematicos

Diagramacion de boletines

Elaboracién de Especificaciones técnicas de equipo

Comunicacion con la Direccion General de Tecnologias de la UNAH

Mantenimiento del sitio web
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Necesidades de Clientes Internos

Clientes externos

Disefio Gréfico de artes para banner, publicidad, diplomas y demas

necesidades de IUDPAS.

Asesoria Técnica en general

Tabla 3 Catdlogo de servicios de la unidad de sistemas de informacion de IUDPAS

Servicio

Descripcion

Mantenimiento del equipo y redes de
comunicacion

Mantener la red LAN de IUDPAS en funcionamiento,
monitoreo de la red y mantenimiento del equipo.

Mantenimiento de los sistemas de informacion

Mantener actualizados los sistemas de informacién de la
unidad del Observatorio de la Violencia de IUDPAS,
respaldo de datos e implementacion de cambios en las
bases de datos o cédigo fuente cuando se requiere,

Recoleccion, Sistematizacion, depuracion y
validacién de los datos de fuentes de
informacion.

Recoleccion de datos en formato de Excel, depuracién y
preparacién de datos para importarlos en las Bases de
datos del Observatorio de la Violencia para su
almacenamiento y procesamiento.

Elaboracién de reportes estadisticos

Elaboracién de cruces de variables e informacion
estadisticas a partir de datos recolectados y depurados,
generando tablas, cruces y mapas con informacion
estadistica.

Diagramacion de boletines

Disefio de plantillas en Adobe llustrador, diagramacién
de informacién para produccién de boletines trimestrales
del Observatorio de la Violencia

Elaboracién de Especificaciones técnicas de
equipo

Determinacién de especificaciones de equipo
informatico requeridas acorde a necesidades y
presupuesto asignado. Evaluacion, seleccion y
recepcién del equipo.

Comunicacioén con la Direccion General de
Tecnologias de la UNAH

Reportar problemas técnicos y realizar solicitudes
referentes a redes, software y otros servicios brindados
por la Direccién General de Tecnologias de la UNAH

Mantenimiento del sitio web

Actualizacién del sitio web iudpas.org con informacion
de

Disefio Grafico de artes para banner,
publicidad, diplomas y demas necesidades de
IUDPAS.

Disefio de material publicitario conforme a imagen
corporativa utilizando software de edicion de vectores ,
conversion de formatos y envio a imprenta.

Asesoria Técnica en general

Apoyar la toma de decisiones de IUDPAS respecto a
temas de las TICS

Desarrollo de software

Desarrollo de software a la medida para el Observatorio
de la Violencia y las instituciones relacionadas a
IUDPAS conforme a acuerdos de cooperacion y
solicitudes aprobadas por la Directora

Capacitaciones

Capacitar a personal interno y socios en temas de
tecnologias de informacion.

Con respecto a la infraestructura fisica y tecnolégica, IUDPAS cuenta con un edificio

propio de dos plantas, en la planta baja se encuentran dos aulas destinadas para

diplomados y otras actividades de docencia, un auditorio y un centro de documentacion.
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En la planta superior se encuentran las oficinas de cada uno de los departamentos,
incluyendo una oficina para el area de sistemas acondicionada para cuatro puestos, dos
salones de juntas, cubiculos para investigadores, las oficinas de direccién y cocina. A
nivel tecnolégico, IUDPAS cuenta con un servidor para aplicaciones internas ubicado en
las instalaciones de la DEGT.

Para la presente investigacion se describe el estado actual del servicio de desarrollo de
software que brinda IUDPAS a través del departamento de sistemas a las
organizaciones que requieren de este servicio. En el proceso actual, la solicitud se
formaliza por escrito a la Directora de IUDPAS, luego dicha solicitud debe firmarse por
los directores de ambas instituciones en un acuerdo que establece las
responsabilidades de cada una de las partes. Una vez firmado el acuerdo, se reune el
personal técnico para establecer los requerimientos del sistema y se establece un
cronograma, en caso de ser necesario se solicitan practicantes a la carrera de
Ingenieria en Sistemas, en algunos casos, si el cliente lo solicita 0 se cuentan con los
fondos es también posible contratar un consultor que desarrolle el software bajo la guia
de la coordinacion del departamento de sistemas. La figura 4 muestra el flujo de datos

del servicio.
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Figura 4 Proceso actual del servicio de desarrollo de software

El IUDPAS es un instituto de investigacion en el area social, como hemos referido, el

avance social no puede desligarse de la tecnologia, es por esto que IUDPAS ha
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apoyado a través de la unidad de Observatorio de la Violencia en el desarrollo de
tecnologia a instituciones de gobierno y ONGs, el tipo de servicio brindado varia desde
diagnésticos que incluyen el uso de TIC, andlisis, disefio y desarrollo de software y
portales web, capacitaciones y asesoria en el area de las TICS como ser Bases de
Datos, Sistemas de Informacion Geogréfica, Redes de Comunicacion vy
especificaciones de equipo info-tecnoldgico. Entre las instituciones beneficiadas se
enlistan: Ministerio Publico, Policia Nacional, Visitacion Padilla, CaAmara de Comercio de
La Ceiba, Modelo de Atencién Integral de La Ceiba.

Los esfuerzos de IUDPAS en proveer este tipo de servicios han sido en respuesta a las
necesidades planteadas por las instituciones socias y no han sido formalizadas o
institucionalizadas, el IUDPAS cuenta actualmente con 2 puestos para el area de
sistemas y 2 consultores del area con fondos de proyectos de cooperacion internacional
gue se manejan. Para la construccion de sistemas de informacion IUDPAS se han

recibido practicantes de las carreras de ingenieria en sistemas e informatica.

Las practicas profesionales son controladas por la DVUS y en ocasiones se ha
denegado la aprobacion de practicas profesionales debido a que segun el Reglamento
vigente de la Direccién de Vinculacion Universidad-Sociedad, indica en parte en su
articulo 2 lo siguiente "la Vinculacion Universidad-Sociedad consiste en el conjunto de
acciones y procesos académicos ejecutados por las unidades universitarias en
conjuncién con sectores externos a la universidad”. Por tanto es recomendable crear
una estructura formal para que los y las practicantes desarrollen sistemas para entes
externos a la Universidad bajo la guia y conocimiento de personal que dara soporte a
los sistemas desarrollados que ademas se sumen esfuerzos para la construccion de

software bajo estandares y buenas practicas.
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2.2 TEORIAS DE SUSTENTO
2.2.1 ITIL

Es un marco de referencia que sirve de guia para la gestion de servicios de Tl, donde
se describen las buenas préacticas para la gestion eficiente de servicios de tecnologias
de informacién en las empresas. ITIL no propone mapas de procesos, no asigna tareas,
recursos ni instrucciones de trabajo, solamente da la forma de implementar los
procesos correctamente en el area de Tl, como se interrelacionan y se comunican para
qgue la informacion fluya a través de la organizacion de forma efectiva. (Van Bon et al.,
2008b)

ITIL tiene como nucleo central el ciclo de vida de los servicios y las relaciones entre las
estructuras de la gestion del servicio. El ciclo de vida tiene 5 componentes principales
gue forman el eje central del marco de referencia, estos ejes o fases conforman la
biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion, cada una de estas partes
conforman un libro compuestos por roles, procesos, servicios y medidas de
desempenio. Estos 5 libros centrales son:

e Estrategia del servicio

e Disefio del Servicio

e Transicion del servicio

e Operacién del servicio

e Mejora continua del servicio

La estrategia del servicio es el centro que unifica las diferentes fases del ciclo de vida
del servicio, es la fase donde se encuentran definidas las politicas y los objetivos. Los
componentes de Disefio, Transicion, y Operacién del servicio proponen las diferentes
estrategias a utilizar con los ajustes y cambios de acuerdo al servicio que se requiera
implementar. La mejora continua consiste en el aprendizaje historico y mejora de los
servicios, la cual encierra todas las fases del ciclo de vida, aqui se empiezan los
proyectos y se van identificando las prioridades en cada una de las funciones a

desarrollar, para establecerlos bajo los objetivos de la empresa. (Van Bon et al., 2008b)
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2.2.1.1 CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

La organizacion se plantea objetivos que determinaran la estrategia de servicios de TI,
disefiando soluciones basadas en los servicios existentes en el negocio, desarrollando,
evaluando el rendimiento y la efectividad con la que se cuenta, ajustando estos a las
necesidades de la organizacion, determinando un ciclo de mejora continua buscando
asegurar la competitividad, efectividad y eficiencia. Este ciclo ofrece a la organizacion
un modelo de ciclo de vida, el cual contiene informacion vital sobre las estructuras de

servicios y los diferentes componentes que lo integran.(Van Bon et al., 2008b)

2.2.1.2 ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Es el eje principal de ITIL, se encarga de integrar la estrategia del negocio y la
estrategia de TI, esta fase se enfoca en los servicios que se deben ofrecer, como
disefar los servicios de acuerdo a su utilidad aplicando estandares y politicas que
agilizaran los procesos que los integran. La utilizacién de estos dard como resultado

activos estratégicos a la organizacion. Esta estrategia contiene cuatro pilares
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fundamentales Segun Mintzberg, (Van Bon etal., 2008b) estrategia significa
perspectiva, posicion, plan y patron

e Perspectiva: Vision de la situacion, enfoque bien definido, convicciones, valores
y los objetivos que existen dentro de la organizacion como proveedor de
servicios.

e Posicion: Una postura clara, identificacion de caracteristicas propias como
proveedor de servicios para el cliente, basado en la diversidad, necesidad y
accesibilidad.

e Plan: Tener una idea a desarrollar dentro de la organizacion, esto es acciones
conjuntas para la planeacion y coordinacion de la estrategia de servicios de la
organizacion.

e Patron: Manejar una linea de acciones y decisiones definidas. Se dan a conocer
como procedimientos caracteristicas que llevan al éxito recurrente en

consecuencia de los anteriores.

Esta estrategia tiene como procesos principales:

e Gestion financiera

Esta gestion es la encargada de anticipar la informacion necesaria para la
prestacion de servicios de forma eficaz y rentable, es responsable de llevar control
de todos los gastos que se aplican directamente a los servicios, garantizando que
toda la organizacion comprenda lo que se obtiene a través de TI, define los
conceptos para la valoracion de servicios: el valor provisional y el valor potencial del
servicio, garantizando el financiamiento adecuado y transparente, proporcionando
informacion acertada sobre el consumo de suministros de los servicios (Van Bon
et al., 2008b).

e Gestion de lademanda

El control de la demanda en los servicios, permite armonizar la oferta con la
demanda, el objetivo principal es regular la compra de productos tanto como sea
posible, evadiendo riesgos para el negocio, ya que un exceso de capacidad genera

costos que no se veran reflejados en el valor de los servicios. Si no existiese
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demanda del servicio que se esta ofreciendo, generaria un problema en la

sincronizacion entre el servicio y el consumo de este (Van Bon et al., 2008a).

e Gestion del portafolio

Permite administrar todas las inversiones que se generan en la gestion del servicio,
aumentando el valor con la optimizacion de riesgos y costos. La documentacién de
los servicios debe estar bajo estdndares para que estos sean viables
econémicamente, generando una estrategia de anticipacion de cambios y la
continuacioén de la planificacion. En este proceso dinamico se definen inventarios de
servicios y casos de negocios, que sirven para validar la cartera de

servicios.(Bernard, 2012)

2.2.1.3 DISENO DEL SERVICIO

El disefio del servicio tiene como objetivo ofrecer capacidades y recursos que sean
Utiles y aceptables para el cliente, cumpliendo principios basados en las buenas
practicas de servicio al cliente con una gestion de calidad, costo y riesgos, permitiendo
concentrarse en las actividades basicas de la organizacion, tomando como guia la
utilidad y la garantia. Esta gestion permite la participacion de agentes y responsables
para llevar a cabo las actividades relacionadas a los servicios; los agentes actian como
intermediarios entre la organizacion y el cliente. Los clientes prefieren mantenerse al
margen de detalles técnicos y estructurales, ellos se enfocan en la utilidad que les

resulta el servicio (Moeller, 2013).

ITIL contempla 5 aspectos fundamentales en la creacion de servicios
e Disefio de la solucion de servicios
Para producir un nuevo servicio se necesita un planteamiento estructurado de
disefio, adecuando los niveles de costo, funcionalidad y calidad, dentro de un tiempo
apropiado, debe seguir un proceso interactivo e incremental para satisfacer las
necesidades del cliente. Cuando se va iniciar la creacion o modificacion de un
servicio hay que tener en cuenta factores importantes como: el andlisis de

requerimientos, evaluacién de los servicios e infraestructuras existentes, revision de
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los costos, confirmacion de beneficios para el negocio, seguridad y todos los

acuerdos relacionados a la organizacion y al cliente (Van Bon et al., 2008a).

e Disefio del portafolio de servicios

El portafolio es el sistema méas importante para el soporte de los procesos, describe
los servicios de manera que el cliente pueda identificar su valor, incluye toda la
informacion del servicio y su estado actual (activo, en desarrollo, probado,
analizado, definido, inactivos, etc.), ofreciendo siempre una respuesta sobre la fase
en que se encuentran los servicios. Estos se encuentran en etapas definidas dentro
del ciclo de vida del servicio como el flujo de creacion, el catadlogo disponible al
cliente y los servicios retirados (Bernard, 2012).

e Disefio de la arquitectura del servicio

Las actividades principales dentro de la arquitectura de servicios incluyen la
elaboracion, el desarrollo y despliegue de la infraestructura de TI. Para elevar la
calidad de este se toma en cuenta el personal asociado y procesos para reducir la
complejidad, logrando satisfacer necesidades diferentes y en ocasiones
contradictorias, y asi cumplir las necesidades del negocio, logrando equilibro en la
innovacion, riesgo y costo, cumpliendo las politicas que otorguen una buena
coordinacion entre los disefiadores, planificadores y estrategas. La arquitectura
debe conectar los diferentes elementos, procesos y estructuras para armonizar los

sistemas complejos (Van Bon et al., 2008a).

e Disefio de procesos

ITIL trabaja en procesos orientados al cliente, definiendo actividades y permitiendo
trabajar de forma eficaz y eficiente. La evaluacién de los procesos existentes para
su mejora, estableciendo normas y estdndares para obtener la mayor calidad en
cada uno de los servicios ofrecidos, los procesos tienen propietarios y responsables,
esto facilita el disefio, con normas, condiciones y plantillas para garantizar de una
manera integrada y en una sola linea de proceso, permitiendo el monitoreo y control

en la implementacion (Van Bon et al., 2008a).
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e Disefio de métricas y sistemas de monitorizacion
Las evaluaciones periodicas siempre deben estar presenten en la monitorizacion de los
procesos, estas deben hacerse con el cuidado necesario para no afectar las
prestaciones del servicio, existen procesos considerados inmaduros que no permiten
evaluaciones rigurosas. La medicion de estos genera valor continuo a la empresa y por
eso es necesario tomar en cuenta los progresos, el cumplimiento, la eficacia y la
eficiencia de cada uno de los procesos que componen un servicio. Aplicar restricciones
oportunas para mantener la coherencia entregando servicios de calidad, menor costo y

mayor sincronizacion en el aprovisionamiento de los mismos (Van Bon et al., 2008a).

2.2.1.4 TRANSICION DEL SERVICIO

La transicion del servicio permite al negocio reaccionar de forma rapida y adecuada a
los cambios que presenta el mercado, incluye adquisiciones, contrataciones, gestion de
cambios y versiones para el negocio, cumplimiento de reglas, crea una menor
diferencia entre presupuestos y costos reales, permite analizar la informacioén sobre
posibles riesgos, mejora la productividad del cliente. Esta transicion se considera eficaz
y eficiente si se da dentro de los requerimientos que la empresa solicita en términos
monetarios y otros medios necesarios para el servicio. Es importante conocer los
resultados de la transicion, para evaluar si corresponden a las especificaciones del
disefio, cumpliendo con tiempos, costos, calidad y optimizacion de riesgos. (Moeller,
2013)

La transicién del servicio contiene los siguientes procesos fundamentales:
e Planificacion y soporte a latransiciéon
Tiene como metas la planificacion y coordinacién de recursos para garantizar el
cumplimiento de las especificacion de los servicios, a partir de la fase de transiciéon
es posible identificar gestionar y minimizar los riesgos, con el objetivo de guiar a las
personas dentro de un solo marco de trabajo, realizando comprobaciones sobre si
todo los involucrados aplican los mismos estandares, también detalla otros objetivos

como, comunicar los problemas de los servicios, la elaboracion de planes deberan
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ser detallados claramente, realizar cambios de forma controlada. El equipo de
soporte informara a todos los interesados, sobre las herramientas, procesos y
sistemas que requiera la transicion (Van Bon et al., 2008b).

e Gestion de Cambios

Los cambios generan acciones, las cuales pueden ser proactivas o reactivas, la
optimizacion de costos son cambios proactivos, y la solucién a una caida del
servicio son mejoras reactivas. El control de cambios es fundamental para
minimizar el riesgo; es responsabilidad de la organizacién registrar, evaluar,
autorizar, documentar y planificar todos los cambios que sean implementados en los

servicios, usando métodos y procedimientos estandares (Moeller, 2013).

Este proceso garantiza que se apliquen los cambios bajo control, permitiendo la
adicion, modificacion o eliminacion de un servicio, después de ser evaluados,
priorizados, planificados, probados, documentados e implementados. Los cambios
se realizan para la reduccion de costos, mejoras y cambio de entorno, siguiendo
reglas basicas de monitoreo de métodos y procedimientos, es importante tener una
base de datos de gestion de la configuracion y tener en cuenta los riesgos para el

negocio (Van Bon et al., 2008e).

e Gestion de la configuracién y activos del servicio

Este proceso define infraestructura y servicio mantenido registros precisos de las
configuraciones, lo que da como resultado la proteccion de la integridad de los
activos del servicio y un soporte eficaz. También permite cubrir activos no
tecnoldégicos de las tres partes interesadas como ser el negocio, el cliente y los
proveedores externos. Es responsabilidad del gestor de la configuracion,
implementar politicas, evaluar los sistemas existentes, la comunicacion e
informacion, definir convenios y nomenclaturas, evaluar las herramientas, presentar

informes y auditorias (Van Bon et al., 2008e).
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e Gestion de entregas y despliegues

Las principales actividades que lleva a cabo este proceso es construir, probar y
desplegar los servicios que el cliente utiliza. Las entregas son versiones que se van
desarrollando y van siendo probadas por los usuarios, involucran hardware y
software y son entregadas cuando son funcionales, protegen la integridad de los
datos y generalmente se le llama versiones mayores. También existen versiones
menores que son las que corrigen errores puntuales y contienen documentacion.
Las versiones de emergencia llevan consigo las modificaciones y reparacién de un

error conocido (Moeller, 2013).

e Validaciony pruebas

Este proceso permite control de la calidad de los servicios de Tl, asegurandose que
las modificaciones y los nuevos servicios sean de utilidad y estén bajo el propdsito
de uso, teniendo como Unico objetivo entregar un servicio que ofrezca un valor
agregado al cliente y al negocio, las consecuencias de pruebas mal empleadas,
puede perjudicar la imagen del servicio ofrecido y también la de la empresa,
provocado un numero mayor de incidencias elevando los costos de la operacion
(Van Bon et al., 2008e).

e Evaluacion

La evaluacion suministra informacion vital para la mejora de servicio, cuyo objetivo
es definir el rendimiento. Este proceso recoge y analiza toda la informacién del
servicio, valora pros y contras, asi como costo-beneficio para poner en marcha los
servicios, también incluye la elaboracion de informes necesarios que son de gran
valor a la hora de tomar decisiones, esta no es una actividad puntual si no un
proceso interactivo. La evaluacion esta directamente relacionada con el ciclo de vida

de servicios (Van Bon et al., 2008e).

e Gestion del conocimiento
Una buena gestion del conocimiento mejora la toma de decisiones, beneficio creado

del trabajo en equipo, que permite compartir ideas y experiencia acumulada durante
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las diferentes fases de creacion de un servicio, facilita la mejora del servicio y un
correcto acceso a la informacion por parte del personal vinculado al cliente. El éxito
de la transiciobn se encuentra ligado uno a uno con la disponibilidad de la
informacion, para lo cual es importante mantener un sistema de gestion del
conocimiento. La cantidad de informacibn que una organizacion posee, es
voluminosa y resulta imprescindible, a través de criterios de registros se puede
mejorar la clasificacion, evaluacién y la proteccién de los datos (Van Bon etal.,
2008e).

2.2.1.5 OPERACION DEL SERVICIO

La coordinacion y ejecucion de las actividades y procesos bien disefiados sirve de muy
poco, si o se cuenta con la organizacion correcta y la responsabilidad de gestionar la
tecnologia necesaria para la prestacion de y soporte de los servicios. Esta operacion
debe tener mejoras continuas a través de la recopilacion de los datos, herramientas y
cambios en el disefio de los procesos, también es importante poder optimizar los costos
y la calidad de servicios que se ofrecen, como garantizar el funcionamiento de los

componentes que dan soporte técnico. (Moeller, 2013).

Como principales procesos la operacion del servicio cuenta con:

e Gestion de eventos

Los eventos son sucesos que afecta directamente la infraestructura de TI, se
presenta por medio de notificaciones en una herramienta de monitorizacion, la
organizacion debe conocer el estado de su infraestructura y realizar desviaciones de
acuerdo al rendimiento habitual, con el fin de evaluarlo. Este proceso debe estar
automatizado y ofrecer seguimiento y escalamiento ante cualquier circunstancia
imprevista, debido a la carencia de estandares, se debe definir métricas para cada
evento. La principal funcion es detectar problemas, anticiparlos e incluso
prevenirlos, los eventos pueden ser negativos o0 extraordinarios, podemos

relacionarlos de acuerdo a su impacto (Van Bon et al., 2008d).
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e Gestion de incidencias

La restauracion de fallos en el servicio es el principal objetivo de este proceso,
haciendo posible la puesta en marcha en el menor tiempo, para disminuir su impacto
en el negocio y en los clientes. Estas incidencias también pueden ser consultas,
cualquier tipo de interrupcion en el servicio, ya sea esté notificado o detectado por el
cliente o por el centro de soporte a los servicios a través de las diferentes
herramientas de monitoreo. Las incidencias frecuentemente detectadas deben ser
minimizadas de forma gradual para mantener la operacion de los servicios (Moeller,
2013).

e Peticion de servicios de Tl

Es la necesidad iniciada en un proceso fuera de los servicios con que actualmente
estad operando el negocio, pequefios cambios que son detectados en el centro de
soporte al cliente, para poder llevar realizar este proceso es necesario tener un
canal de comunicacion en el cual el cliente o los usuarios puedan solicitar
informacion sobre la disponibilidad de mejoras de los servicios y donde puedan
recibirlos, estas peticiones pueden ser de accesos, cambios o informacion (Van Bon
et al., 2008d, p. 29).

e Gestion de problemas

Las responsabilidades son analizar las causas de las incidencias y resolverlas,
desarrollar actividades que permitan eludir incidencias presentes y futuras. También
debe garantizar que las soluciones encontradas se implementen bajo
procedimientos adecuados. Los problemas estan vinculados con proactividad y
reactividad, haciendo que los problemas se convierta en errores conocidos para un
mejor manejo y control, este proceso cuenta con tres fases esenciales: Identificacion
y registro, Clasificacion y asignacion de recursos y Andlisis y diagndstico. Es
importante en la identificacion de problemas saber de qué tipo es, software o
hardware, que areas estan siendo afectadas, y en que clasificacion de urgencia se

encuentra (Van Bon et al., 2008d).
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e Gestion de acceso a los servicios de Tl

Los accesos a los servicios de TI, identifica los usuarios autorizados y no
autorizados, los limites y permisos necesarios para acceso a la documentacion. La
gestion de acceso a los servicios de Tl es la puesta en practica de politicas y
acciones a seguir, asegura que los accesos siempre estén disponibles, garantiza la
confiabilidad de la informacién, minimiza los conflictos por permisos asignados,
reduce los errores en procesos criticos, detecta los abusos, agiliza la revocacion de
permisos, ademas de ser un requisito indispensable para la aplicacion de
estandares de calidad (Van Bon et al., 2008d).

2.2.1.6 MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

Ante las necesidades cambiantes de los negocios en el mundo donde la informacion
fluye continuamente a través de las redes de internet, es muy importante poder alinear
y realinear de forma continua los servicios, identificando mejoras que ayuden a la
organizacion a dar valor agregado a sus servicios. Esta fase se debe hacer en
constante ejecucion sin interrupcion de las actividades. Los servicios de Tl deben ser
mejorados de tal manera que ofrezcan la mejor disponibilidad y calidad a la
organizacion, para ellos es importante incluir el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar de
Deming (Van Bon et al., 2008e).

Identificar los procesos de mayor rentabilidad del negocio y aquellos que se puedan
mejorar, tiene como consecuencia un patron repetitivo de esfuerzos en distintos niveles,
en lugar de un esfuerzo a un mismo que no permite el cambio. Para poder mejorar los
servicios es importante ubicar las metas y objetivos, implicando satisfacer las
necesidades de los clientes. La mejora continua debe ser parte de la cultura
organizativa, muchos programas de mejorar continua de servicio fracasan porque no

pueden cambiar la cultura organizativa (Van Bon et al., 2008e).
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Los procesos mas importantes en la mejora continua del servicio son:

e Procesos de mejora

La mejora solo se puede alcanzar mediante la continua monitorizacién y evaluacion
de las actividades relacionadas a los servicios de Tl. Cuando se detecta algo que se
puede mejorar se debe generar un plan de mejora del servicio, convirtiéndolo asi en
un proceso de TI con entrada, salida, roles y dependencias, antes de iniciar con la
mejora de los proceso se debe definir el alcance que esta lleva, evaluar
constantemente la relevancia integridad y la viabilidad en los servicios prestados de
Tl. Existen diferentes técnicas para detectar las mejores entre ellas estan:
Discusiones informales, grupos de enfoque, estudios de mercado, encuestas,
analisis de reingenieria, informes de varios de control de calidad y andlisis de

indicadores financieros (Van Bon et al., 2008e).

e Informe de servicios de Tl

La principal actividad esta relaciona con convertir la informacién en conocimiento,
para ser parte activa en la toma de decisiones, cual aporte del departamento de TI
debe ir respaldada con hechos, es por eso que se debe presentar la informacion a
las partes interesas dentro del negocio, los informes también son utiles al cliente
desde la perspectiva del negocio. La organizacion debe definir los tipos de informe
gue se deben utilizar bajo politicas que logren diferenciar las distintas unidades del
negocio, estos informes parametrizados permiten realizar proyeccion, establecer
estrategias y proponer mejoras, este proceso requiere la estrecha colaboracion de
todos los procesos, puesto que si carece de la informacion adecuada, sera

imposible determinar su punto de partida (Van Bon et al., 2008e).

2.2.2 CMMI

El Instituto de Ingenieria de Software cre6 el CMMI, modelo que se integra a las
practicas de ITIL, esta enfocado en los procesos y contiene tres areas de interés:
adquisicién, servicios y desarrollo. Una de las ventajas de CMMI es que las empresas

pueden avanzar gradualmente hasta alcanzar el mayor grado de madurez.
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Segun Schwalbe (t. 2011) “Muchas empresas que quieren trabajar en el mercado de
gobierno se han dado cuenta no logrardn obtener muchas oportunidades incluso para
licitar en proyectos a menos que tengan un nivel CMMI 3.” (p. 324) Esto es una
preocupacion para las empresas hondurefias, dado que segun se analiz6 en la Figura 3
ninguna de las empresas de desarrollo de software encuestadas cuentan con
capacitaciones en CMMI. Los grados de Madurez que propone CMMI son:

0. Incompleto: esto es, que los procesos no se ejecutan o0 son parcialmente
ejecutados, no existen metas para este nivel.

1. Ejecutados: los procesos cumplen metas especificas pero aun no han sido
institucionalizados.

2. Administrados: en este nivel, se tiene una estructura basica de soporte para los
procesos. Los procesos son ejecutados conforme a lo establecido en politicas, lo
gue asegura que las practicas sean mantenidas en momentos de estres.

3. Definidos: los procesos son definidos rigurosamente y los proyectos siguen
estandares y procedimientos internos de la empresa.

4. Administrados cuantitativamente: los procesos y objetivos son controlados
usando técnicas cuantitativas.

5. Optimizados: los procesos se mantienen en una mejora continua.

2.2.3 PMBOK

Cada software a desarrollar es un nuevo producto, con requerimientos particulares que
a menudo no estan completamente definidos de inicio y el disefiador de software debe
utilizar sus habilidades para apoyar a la definicion de estos para lo cual requiere
obtener conocimientos en el area para la cual se desarrollara un sistema, este
requerimiento hace el de desarrollo de software un proceso complejo con un riesgo de
cambio alto en comparaciéon con otro tipo de proyectos. Dado que el desarrollo de
software produce un resultado Unico, el proceso de desarrollo de software puede ser

abordado como un proyecto, para el desarrollo de proyectos.

PMBOK es la guia mas utilizada a nivel internacional, que contiene mejores practicas

para el desarrollo de proyectos, que ademas cuenta con una extension de gobierno, la

34



cual provee informacion para manejar proyectos en un ambiente de gobierno. El ciclo
de vida de un proyecto es: Inicio, Planificacion, Ejecucion, Seguimiento/Control y
Cierre.. Las areas de conocimiento a considerar en cada etapa son: Integracion,
alcance, tiempo, costo, calidad, recursos humanos, comunicacion, riesgo Yy
.adquisiciones. La gestion de dichas areas se define en 42 procesos para la direccion
de proyectos. (Schwalbe, 2011).

2.2.4 ISO/IEC 20000

La importacion que ha tomado Tl en la empresa, se presenta con responsabilidades en
el control de la eficiencia en costos, calidad, cumplimiento de plazos, agilidad y un alto
servicio a clientes y usuarios. Tl ha evolucionado la manera de trabajar en la empresa,
logrando un mejor modelo de servicio, con la implementacion de formas de trabajo
repetibles, mejorando la calidad de los procesos en funcionamiento, agregando
confiabilidad a los servicios e incrementando la capacidad de ofrecer servicios. Esta
evolucion es parte de las buenas practicas recogidas por las Normas ISO/IEC 20000
entre otras normas y marcos de referencias que facilitan un camino para lograr la
excelencia de servicios. El personal de Tl debe conocer minuciosamente el conjunto de
buenas préacticas, estandares o normas en su sector (Moran Abad, Pérez Sanchez,

Trujillo Gaona, Bathiely Fernandez, & Gonzéalez-Simancas Sanz, 2007).

Existe un interés por mejorar las actividades y procesos de TI, para lo cual se han
desarrollado varios modelos y marcos que cubren parte de la gestion del conocimiento,
muchos de los cuales son complementarios entre si, ISO y IEC desarrollaron un modelo
para la evaluacion de los procesos de software en la serie ISO/IEC 15504, los servicios
de TI deben proveer una gestién de calidad y eficacia. Una de las principales funciones
de la calidad es centrarse en que la empresa cumpla con las especificaciones de los
servicios ofrecidos y establecidos previamente por la organizacién y el cliente, bajo la

blsqueda constante de la satisfaccion al cliente (Moran Abad et al., 2007).
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Las normas del ISO 20000 se dividen en dos partes: La especificacion de servicios y

codigos de buenas practicas y recomendaciones, entre ambas forman un marco que

define las caracteristicas de procesos relacionados con la gestion de servicios, que son

necesarios para la prestacion de los mismos con un alto grado de calidad. Estas

normas otorgan a la organizacion una forma de trabajo metddica, integrada y orientada

a procesos. Esta norma hace hincapié en el desarrollo profesional y de las

competencias personales de Tl. No es suficiente ser rapido, esta norma requiere un

cambio cultural en la organizacion, con orientacion al servicio al cliente como

instrumento principal, Tl va més alla de la tecnologia en si, ofreciendo soluciones bajo

el concepto de servicios, ofreciendo a los clientes un catalogo de servicios de TI.

Formalizar
compromiso
s cliente
(internos y
externos)

Mejorar los
servicios

Gestion del
Nivel de
servicio

Monitorizar e
informar

Cultuta de
servicio

Rigor en
cumplimient
o de
acuerdos

4 N

Figura 6 Principios béasicos del proceso

Fuente: (Moran Abad et al., 2007).

Los procesos en ISO/EIC 20000 que describe (Van Bon, Nugteren, & Polter, 2006)

estan agrupados en 4 niveles y 13 procesos

e Procesos de Control: Gestion de la configuracion, Gestion del cambio Y

Gestién de la entrega
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e Proceso de Resolucion: Gestidn del incidente y Gestion del problema

e Procesos de Relacion: Gestion de relaciones con el negocio y Gestion de
suministradores

e Procesos de Provisiéon del servicio: Gestion de la capacidad, Gestion de la
continuidad de servicio de TI, gestion de la disponibilidad, Gestién de nivel de
servicio, Informacion del servicio, Gestion de la seguridad de la informacion,

Elaboracién de presupuesto y contabilidad para servicios de TI.

Los usuarios de una norma tienen la responsabilidad de cumplir con su correcta
aplicacion, todos los requisitos dentro del ISO/IEC 20000 son generales y estan
disefiados para aplicarse a todos los proveedores de servicios. El alcance de esta
norma excluye la especificacion de un producto o herramienta. Asi que el seguimiento
de los 13 procesos asegura la calidad de los servicios, la eficiencia de la utilizacion de
los recursos y la eficacia en el seguimiento de los procesos, para proveer servicios de
calidad en el area de Tl que satisfagan las necesidad del cliente y de la organizacion.
(Moran Abad et al., 2007)

2.2.5 SIXSIGMA

Es una metodologia dedicada a la reduccion de costos en los procesos de los servicios
sin sacrificar la calidad de los mismo, mejoran la flexibilidad y la velocidad en todos los
aspectos, por lo que se consigue tener una ventaja competitiva, las empresas se
encuentran bajo la presion de ser organizaciones cada vez mas eficientes, para obtener
mas con los mismo recursos o0 aun con menos recursos. La necesidad de rentabilidad
en las inversiones genera nuevos caminos para alcanzar la excelencia operativa, la cual
se convierte en un diferenciador de gran valor para la organizaciéon, ya que permite la

reduccion de costos y el aumento de los beneficios (Mark, 2010).

Este enfoque ofrece mecanismos para la reduccién rapida de tiempo y desperdicios en
los procesos de cualquier parte de la organizacion, enfocandose en lo que es

importante para el cliente lo cual permite una propuesta integral que trata todos los
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aspectos de una reduccion eficaz de costos en las operaciones. Logrando llevar acabo
los objetivos de la organizaciéon en alineacién del trabajo con la estrategia corporativa,
revisando los aspectos mas importantes para mejorar las operaciones, incentivando la
rapidez orientada a resultados, ofreciendo técnicas que dan un amplio rango de
oportunidades y entornos corporativos, manteniendo el equilibro con el fin de
asegurarse un rendimiento global y fomentando la sostenibilidad en la reduccién de
costos obtenidos (Mark, 2010).

Six Sigma es la aplicacion de un método cientifico disefiado y operado para manejar
sistemas y procesos de negocios con lo cual habilita a los empleados a entregar un
gran valor agregado a los clientes y a la organizacion. Como lo hace: Observando
aspectos importantes del mercado, construyendo explicaciones e hipotesis basado en
las observaciones, haciendo predicciones, poniendo a prueba las predicciones
mediante experimentos grabado los registros obtenidos y reformulando la hipétesis
basado en los resultados, utilizando herramientas estadisticas. Repitiendo estos ultimos
pasos hasta alcanzar un resultado satisfactorio y poder aplicarlos a los servicios
(Pyzdek, 2003).

La metodologia de Six Sigma es para mejorar los procedimientos existentes, siguiendo
5 fases (DMAIC) que estan ligadas a los procesos:

e Definir: Hace referencia a las oportunidades y los requerimientos de los clientes,
primero se definen en el proyecto o servicio, los problemas u oportunidades, los
objetivos del proyecto, lo beneficios que van a resultar, los elementos que forman
parte para cumplir una meta y los que se encuentran fuera de ella, la estructura
de los equipos y la linea de tiempo del proyecto, después se define el cliente,
este puede ser interno o externo.

e Medir: Es importante establecer una medida para cada servicio, que permita
buscar los buenos resultados, después verificar que las métricas estén en el
tiempo establecido y que se puedan determinar utilizando un método
anteriormente discutido. Muchas veces el rendimiento resultado proviene de

todas las mejoras deseadas.
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Analizar: Por medio de gréficos, permite la basqueda de la relacion entre las
salidas y las entradas, aqui se realizan las hipotesis, intervalos de confianza y el
disefio. Se busca un factor estadistico significativo.

Mejorar: Se revisan las posibles soluciones a través de lluvias de ideas, es
importante a este punto haber realizado todas las mediciones correspondientes y
haber analizado los factores claves, después se valida la solucion identificada a
través de los puntos pilotos o a través del disefio con los experimentos.
Controlar: Este fase se determina, después a tener el mapa de procesos de las
fallas y los efectos con un plan detallado, este plan de control deberd mostrar un
balance entre las métricas de salida y las variables criticas de entrada, se
determina la capacidad final del proceso con las mejoras y los puntos de control.
Se mantiene el monitoreo sobre el proceso basado en la frecuencia definida en
el plan de control, basado en decisiones utilizando estadistica para implementar

las ultimas mejoras que logren la satisfaccion al cliente (El-Haik & Shaout, 2010).

2.2.6 COBIT

ISACA (2012) ha desarrollado COBIT para asegurar un control adecuado de los

recursos de Tl. Se basa en cinco areas principales

Satisfacer las necesidades de las partes Interesadas: Las metas de la
empresa deben incluirse en las metas de Tl de forma que estén alienadas.
COBIT utiliza una estructura en cascada para mostrar las metas de TI
interconectadas con las metas de la empresa.

Cubrir la empresa extremo a extremo: COBIT hace inferencia en incluir a toda
la empresa: personas, funciones y procesos internos y externos, en el gobierno
de TI.

Aplicar un marco referencial unico: COBIT es compatible con estandares
como ITIL y CMMI, de forma que las mejores practicas de estos estandares al
lado de COBIT

Hacer posible un enfoque holistico: cuenta con catalizadores para un sistema

de gobierno global.
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e Separar el gobierno de la gestidn: Se diferencian los conceptos y funciones de

un gobierno y una gestion de tecnologias de informacion.

Los procesos de COBIT estan organizados en cuatro categorias: Planear y Organizar,
Adquisicién e Implementacion, entrega y soporte, monitoreo y evaluacion.

2.2.7 TEORIA DE LA TRIPLE HELICE

La teoria de la triple hélice es fundamento de la vinculacion universidad-sociedad-
gobierno y es considerada clave para la innovacion en la sociedad del conocimiento.
Las universidades y gobiernos han demostrado que el emprendimiento no es limitado a
las empresas, la interaccion entre los actores que producen conocimiento cientifico,
guienes establecen leyes y reglamentos y el sector productivo y social da como
resultado productos innovadores de calidad y utiles para la sociedad. Cada uno de

estos entes forma un eje en la triple hélice.(Etzkowitz, 2008)

La teoria presenta tres diferentes modelos en que puede presentarse la triple hélice:

e Perspectiva institucional: la relacion entre los entes es de forma que uno de
ellos funciona como eje gravitacional en torno al cual giran los otros dos entes.
Por ejemplo, cuando el gobierno desempefia un papel principal y da guia y
conduce a la academia y la industria. En este modelo se limitan las capacidades
de los entes secundarios.

e Perspectiva evoluciona: los entes interactian entre si a través de redes,
manteniendo su independencia.

e Perspectiva balanceada: en este modelo la relacion e interaccion entre los
entes es mas estrecha y es donde se obtienen mayores beneficios. .(Etzkowitz,
2008)

2.3 CONCEPTUALIZACION

e Servicio: "Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando

los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes 0 riesgos
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especificos." En esta investigacion los clientes serdn las instituciones
relacionadas a IUDPAS, el servicio sera brindado por IUDPAS en alianza con la
facultad de ingenieria en sistemas a través del marco vinculacion Universidad-

Sociedad que engloba a los institutos de investigacion y facultades.

Gestion de Servicios: “es un conjunto de capacidades organizativas
especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de servicios.”
.(Van Bon et al., 2008b, p.16).

Vinculacion Universidad-Sociedad: Moncada (2011) utiliza la siguiente
definicion para el vinculo Universidad-Sociedad : “es toda iniciativa de asociacion
entre sectores de la sociedad e instituciones de educacion superior conducentes
a crear una colaboracion de beneficio mutuo y con objetivos de caracter

fundamentalmente estratégico para los aliados” (p. 109,110).

Sistema: “grupo de componentes interrelacionados o interdependientes que
forman un conjunto unificado y que funcionan juntos para conseguir un objetivo
comun” .(Van Bon et al., 2008b, p. 17).

Proceso: “conjunto estructurado de actividades disefiado para cumplir un

objetivo concreto.” (Van Bon et al., 2008b, p. 18).

Gobierno electronico: Uso y aplicaciéon de Tecnologias de Informacion en la
administracion publica para integrar flujos de trabajo y procesos para manejar de
forma efectiva datos e informacion, mejorar la entrega de servicios publicos, asi
como expandir los canales de comunicacion para incluir y empoderar a las

personas.(Naciones Unidas, 2014).

Capability Maturity Model Integration (CMMI): “modelo de madurez de mejora

de los procesos para el desarrollo de productos y de servicios. Consiste en las
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mejores practicas que tratan las actividades de desarrollo y de mantenimiento

que cubren el ciclo de vida del producto.” (Chrissis, Konrad, & Shrum, 2009).

Spin-Off de universidad: “una nueva empresa fundada para aprovechar una
pieza de propiedad intelectual creada en una institucion académica" (t. Shane
citado van Burg, Romme, Gilsing, & Reymen, 2008, p. 124). Dicha pieza de
propiedad intelectual, creada por estudiantes y empleados de las universidades

es aprovechada idealmente por empresas externas a la universidad.

Parques Cientificos: Un ente administrado por profesionales especializados,
cuyo objetivo principal es incrementar el bienestar de su comunidad al promover
una cultura de competencia e innovacion que estimulan el flujo de conocimiento
y tecnologia entre universidades, institutos de investigacion y empresa privada,
facilitando la creacion de empresas innovadoras a través de la incubacion y
procesos de spin-off. (Committee on Comparative Innovation Policy: Best
Practice for the 21st Century, 2009)

Evaluaciones: “En una evaluacion se compara el rendimiento operativo de un
proceso respecto a un rendimiento estandar. Este estandar puede estar
estipulado en un Acuerdo de Nivel de Servicio o bien ser un estandar de
madurez, o bien un nivel de referencia de las empresas del mismo sector.” (Van
Bon et al., 2008a, p. 39)

Caso de Negocio: “Justificacion para el gasto de un elemento relevante. Incluye
informacion de Costos, beneficios, opciones, situaciones, Riesgos, y posibles
problemas” (Van Bon et al., 2008b, p. 105)

Actividad: “Un conjunto de acciones disefiadas para alcanzar un resultado

especifico. Normalmente, las Actividades se definen como parte de Procesos o

Planes, y se documentan en Procedimientos.” (Van Bon et al., 2008c, p. 97)
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Buena Préctica: “Actividades o Procesos que se han usado con éxito por mas
de una Organizacion. ITIL es un ejemplo de Buenas Practicas.” (Van Bon et al.,
2008e, p. 103)

Procedimiento: “Documento que contiene los pasos que se deben seguir para
la realizaciébn de una determinada Actividad. Los Procedimientos se definen

como partes de Procesos..” (Van Bon et al., 2008b, p. 143)

Activo: “Cualquier Recurso o Capacidad. Los Activos de un Proveedor de
Servicio incluyen todo aquello que se pueda atribuir a la entrega del Servicio. Los
Activos pueden ser de los siguientes tipos: Administrativos, Organizativos, de
Proceso, de Conocimiento, Personas, Informacion, Aplicaciones, Infraestructura,
y de Capital.” (Van Bon et al., 2008a, p. 97)

Acuerdo: “Documento que describe el entendimiento formal entre dos o mas
partes. Un Acuerdo no tiene fuerza legal, a menos que forme parte de un
Contrato. Ver Acuerdo de Nivel de Servicio, Acuerdo de Nivel de Operacion.”
(Van Bon et al., 2008a, p. 97)

Instrucciones de trabajo: “Un conjunto de instrucciones de trabajo define con
detalle la forma en que se deben ejecutar una o mas actividades de un
procedimiento empleando tecnologia y otros recursos.” (Van Bon et al., 2008b, p.
143)

Aplicacion: “Programa que provee Funciones requeridas por un Servicio TI.
Cada Aplicacion podria ser parte de mas de un Servicio Tl. Una Aplicacion se
puede ejecutar en uno o0 mas Servidores o Clientes. Ver Gestion de Aplicaciones,

Portafolio de Aplicaciones.” (Van Bon et al., 2008e, p. 101)

Arquitectura: “La estructura de un Sistema o un Servicio Tl, incluyendo las

Relaciones de sus Componentes y del ambiente en el que se encuentran. La
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Arquitectura también incluye los Estdndares y las Guias que dirigen el disefio y

evolucion del Sistema.” (Van Bon et al., 2008e, p. 101)

e Politicas: “Documento formal que contiene las intenciones y expectativas de
gestion. Las Politicas se utilizan para dirigir las decisiones, y asegurar un
desarrollo e implementacién coherente y apropiado de los Procesos, Estandares,
Roles, Actividades, Infraestructura de TI, etc.” (Van Bon et al., 2008e, p. 159)

2.4 MARCO REFERENCIAL

El marco referencial contextualiza la investigacion en el area, al conocer la experiencia
en otras universidades del mundo se obtienen hallazgos de experiencias en la region
gue enriquecen la investigacion aportando nuevas ideas y mejores practicas en la

vinculacién universidad-sociedad desde el area tecnologica.

2.4.1.1 CENTRO DE VINCULACION UNIVERSIDAD-EMPRESA DEL INSTITUTO
TECNOLOGICO DE COSTA RICA
La misién del Centro es “Promover la vinculacion entre las dependencias del
Tecnoldgico con el sector productivo, para contribuir con el desarrollo cientifico-
tecnolégico y la calidad de vida de la sociedad costarricense.” Cuenta con relaciones
estratégicas como ser INTEL, Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo,
Camara de Industrias, Ministerios, gobiernos locales y gobierno central. La oferta
tecnolégica del Centro de Vinculacion Universidad-Empresa TEC (2012) ofrece los

siguientes servicios:

e Asesorias técnicas en Tecnhologias de Informacion: ElI centro da
acompafiamiento técnico a empresas en el area de Bases de Datos, Redes,

Disefio de software, tecnologias web, clustering, robotica entre otros.

e Consultorias en Tecnhologias de Informacion: Este servicio consisten en el

desarrollo de diagndsticos, recomendaciones y acompafamiento en areas de TI
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como ser: planeamiento estratégico, seguridad informatica, inteligencia de
negocios, gobernabilidad, diagnéstico del nivel de madurez de TI en la
organizacion, identificacion y definicion del Portafolio de TI, entre otros.

e Capacitacién para organizaciones en Computacion y Tecnologias de
Informacién: se refiere a los cursos tedrico-practicos brindados por el centro en
temas como ser: Bases de Datos, Administracion de proyectos de Tecnologias

de Informacion, programacion, disefio web, ofimatica, clustering, entre otros.

2.4.1.2 EXPERIENCIAS DE OTROS PAISES DE VINCULACION UNIVERSIDAD-
SOCIEDAD EN EL AREA DE TECNOLOGIA

En un estudio elaborado por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdmico (2007) realizado en 14 regiones a través de 12 paises, se identificaron

iniciativas de participacion de instituciones de educacion superior en la innovacion

tecnolégica y su papel en la contribucion al desarrollo de la region. Para esta

investigacion se recuperan experiencias en los paises de Dinamarca, Finlandia, Italia,

e Dinamarca
Resaltan: El Programa Piloto Regional para los conocimientos, el cual permite a las
PYMES contratar personal docente; incubadoras, las cuales han sido aprobadas por el
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion y el programa de Colaboraciones

Comerciales e Industriales Locales para las Tl, que se desarrolla en cuatro regiones.

e Finlandia
TEKEL es una Asociacion finlandesa encargada de los parques cientificos, “La
flexibilidad de este programa es reconocida. Su red de mediadores en el seno de los
institutos de investigacion es considerada como una principal ventaja”. (OCDE, 2007,
p.246).
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e ltalia
Las universidades participan en laboratorios comunes “creados para facilitar la
cooperacion entre la industria y los centros de investigacion en la region de
Mezzogiorno. La participacidon de las universidades es obligatoria” (OCDE, 2007,
p.248). Cuentan también con viveros de empresas, que ofrecen servicios tecnoldgicos

(asistencia, formacion y consultoria).

e Estados Unidos

El MIT ha sido generador de un gran niumero de Spinoff, para el periodo de 1995 al
2001 reportaron 183 spinoff obteniendo el primer lugar entre las universidades de
Estados Unidos en creacion de SpinOff. MIT ha sido uno de los pioneros en la
transferencia de tecnologia en los Estados Unidos, se identifican cuatro factores que
determinan el éxito en la formacion de spinoff en MIT: La base en ciencia e ingenieria,
la calidad de la investigacion, el compromiso del personal y la cultura. (O’Shea, Allen,
Morse, O’Gorman, & Roche, 2007).

Segun estudios, los Spinoff promueven el desarrollo econdmico, la creacion de
empleos, la inversion en tecnologia y de la creacion de laboratorios e investigacion
dentro de la universidad. Los SpinOff de MIT han contribuido un estimado de $10
billones de dolares a la economia. Los Spin-off han logrado mayor sostenibilidad y
generan mayor valor que una nueva firma de alta tecnologia, el 68% de los spinoff
creados en universidades de Estados Unidos entre 1980 y 2000 aun se mantenian en
funcionamiento para el 2001 y cerca del 80% de ellas pertenecian al MIT. (Shane citado
en Walter & Gupte, 2007)
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CAPITULO IIl METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion define el enfoque,
disefio, instrumentos y fuentes de informacion de la investigacion. En las matrices
metodoldgicas y de operacionalizacibn se resumen las variables, indicadores y
preguntas de investigacion correlacionadas entre si mostrando la congruencia entre los
diferentes elementos. Es importante que el disefio de la investigacion se adecue al
problema para responder la pregunta de investigacion considerando las limitantes que

también se explican en el documento.

La investigacion esta centrada en buscar los factores claves que puedan mejorar los
tiempos de entrega del software, desde la perspectiva del cliente, en este caso para
IUDPAS vy las instituciones relacionadas al convenio de vinculacion, para esta encuesta
se utilizan el area de conocimiento de la gestion de tecnologias de informacion, lo que
permitio identificar posibles retrasos en la entrega del software percibidos por el cliente,
como se las areas de recursos humanos, tecnolégicos y econdémicos con que cuenta la
institucion que esta proveyendo el servicio de desarrollo de software, también por medio
de una entrevista se hizo un acercamiento con el personal clave en la institucién por el
cual se logra brindar este servicio, desde la direccion de la institucion, el personal de

desarrollo, el personal de vinculacion e instituciones interesadas.

El objetivo general de esta investigacion esta centrado en las mejoras que se puede
ofrecer al servicio de desarrollo de software, por medio de identificacién de procesos,
politicas, recursos humanos y logisticos y estructuras de vinculacion relacionadas con
IUDPAS, la finalidad de esta investigacion es poder implementar las buenas practicas
gue ofrece ITIL para poder llevar a cabo los proyectos, que actualmente esta ofreciendo

la institucion basada su estrategia de apoyo a instituciones relacionadas.
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3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Tabla 4 Matriz metodolégica

. Preguntas de Objetivo o o Variables Dimensione :
Titulo Problema -reguntas g ) Objetivos Especificos | . . Indicadores
investigacion General independientes S
. . Determinar los tiempos Duracién de
¢, Qué procesos del |
desarrollo de de entrega de soft_ware las
y recomendar mejoras De actividades
software se pueden ——
. . - en los procesos Procesos desarrollo Utilizacién de
mejorar para reducir Identificar .
) 3 basados en la fase de de software | estandaresy
, el tiempo de entrega | |as areas de o i
¢ Coémo d fi > - disefio del servicio de buenas
7. € soltware mejora del ITIL A i
utilizar las servicio de practicas
recomendaci d " Proponer politicas para
ones de ITIL VA el 8 esarrofio la creacion del servicio
, ¢Qué politicas de software
Servicio de | P&r@ mejorar | agilizarian la entrega | basado en de desarrollo de Reglamento
los tiempos software basado en Politicas Agilidad
desarrollo de software en ITIL para s
de entrega 5 : ITIL en IUDPAS que
de software -9 IUDPAS* reducir el o
basad del servicio i d agilicen los procesos
asla_}_”c_) en de desarrollo e'rirllp% d?a de entrega de software.
caso: de software softw%re a Infraestructu | Porcentaje de
| alas . o ra cumplimiento
IUDPAS instituciones ¢, Qué recursos las Cuantificar los recursos
vinculacién : logisticos, humanos | instituciones | logisticos, humanos y - Porcentaje de
relacionadas L ; o Econdmicos .
UNAH- y economicos relacionadas economicos que Recursos cumplimiento
X con IUDPAS :
sociedad bajo el afectan el tiempo de | con IUDPAS | afectan la entrega de R
d entrega de software? amparado software ecurso
marco de Humanos humano
) i en el marco L
vinculacién de especializado
un|v§r3|dag— ¢Cudl estructurade | yincylacion j impacto social
sociedad® servicio de UNAH- Identificar la estructura
_ V|r_10uIaC|on_ sociedad. .de vmculacpn Vmculqmon Fortal d
ortaleza de -
universidad-sociedad universidad-sociedad Universidad- la relacion Seguimiento
agilizaria el tiempo gue agilice la entrega Sociedad

de entrega de
software?

de software

del proyecto
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Tabla 5 Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Preguntas Categoria Escala
Independientes conceptual Operacional
¢Conoce usted o ha estado | a) Si 1
relacionado con algin proceso | b) No 2
de desarrollo de software en
IUDPAS?
¢ Tiene su instituciébn nuevos | a) Si 1
requerimientos en proyectos? b) No 2
¢, Qué tipo de software requiere? | a) 1
(Pequefio 1 formulario 3 reportes | Pequefio 2
Mediano 2 formulario 5 reportes | b) Mediano | 3
Direccion Grande 3 formulario 5 reportes) | c¢) Grande
de las Describa las actividades que
Calculo del actividades | conlleva actualmente el
tiempo a desarrollo de software
Conjunto con En base a su experiencia ¢Qué | a) Tiempo |1
estructurado de | estimacion Desarrollo de tiempo considera dura cada una | mas 2
Procesos actividades para | de la Software de las actividades que conlleva | probable 3
cumplir un duracion de el desarrollo de un software? | b) Tiempo
objetivo cada una de Asigne valores: mas probable, | Optimista
concreto. las optimista y pesimista c) Tiempo
actividades pesimista
uti!izando el ¢,Como evaluaria el tiempo de | a) Bueno 1
método entrega del servicio de desarrollo | b) Regular | 2
PERT con de software actualmente? c) Malo 3
juicio de ¢ Conoce de la existencia de una | a) Si 1
expertos. guia o estandar para el | b)No 2
desarrollo de software en
Utilizacion | IUDPAS?
de ¢Cudles estandares o buenas
estandares | practicas utiliza en los proyectos
de desarrollo de software?
¢Cree usted que la | a) Si 1
estandarizacion de las | b) No 2
actividades permitird mejorar los | c) 3
tiempos de entrega de software? | Desconoce
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Variables Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Preguntas Categoria Escala
Independientes conceptual Operacional
Documento ¢ Cuenta IUDPAS con | a) Si 1
formal que documentos que se utilicen | b) No 2
contiene las para gestionar el desarrollo | ¢) Desconoce 3
intenciones y de software?
expectativas de ¢Considera usted que los | a) Si 1

gestion. Las documentos actuales agilizan | b) No 2
Politicas se la entrega de software? c) Desconoce 3
utilizan para

Politicas dirigir las Encuestas | Reglamentos Agilidad ¢Considera usted que la| a)Si 1
decisiones, y existencia y socializacion de | b) No 2
asegurar un politicas agilizan la entrega | c) Desconoce 3
desarrollo e de software?

implementacion
coherente y
apropiado de los
Procesos,
Estandares,
Roles,
Actividades,
Infraestructura de
TI, etc.

¢, Cudles son las politicas o
reglamentos que puedan
afectar proyectos de
desarrollo de software?

¢, Qué politicas considera que
agilizarian  la entrega de
software?
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Variables Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Preguntas Categoria Escala
Independientes conceptual Operacional
Documento ¢ Cuenta IUDPAS con | a) Si 1
formal que documentos que se utilicen | b) No 2
contiene las para gestionar el desarrollo | ¢) Desconoce 3
intenciones y de software?
expectativas de ¢Considera usted que los | a) Si 1
gestion. Las documentos actuales agilizan | b) No 2
Politicas se la entrega de software? c) Desconoce 3
utilizan para
Politicas dirigir las Encuestas | Reglamentos Agilidad ¢Considera usted que la| a)Si 1
decisiones, y existencia y socializacion de | b) No 2
asegurar un politicas agilizan la entrega | c) Desconoce 3
desarrollo e de software?
implementacion ¢Cuéles son las politicas o
coherente y reglamentos que puedan
apropiado de los afectar proyectos de
Procesos, desarrollo de software?
Estandares, ¢ Qué politicas considera que
Roles, agilizarian  la entrega de
Actividades, software?
Infraestructura de
Tl, etc.
Equipo
Tecnoldgico
() Equipo de
Término genérico computo
que incluye () Servidores
Infraestructura de () Data Center
TI, personal, () Internet
dinero o () Firewall
Recursos cualquier otra Listas de | Infraestructura | Porcentaje | ,Con cudl del siguiente | Software
cosa que pueda | activos de equipo cuenta IUDPAS | () Licencias
ayudar a cumplimien | actualmente? () SO para
entregar un tos servidores
Servicio de TI. () Antivirus
Se considera a Infraestructura
los Recursos () Espacio Fisico
como el Activo () Aire
de una Acondicionado
Organizacion () Mobiliario
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Variables Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Preguntas Categoria Escala
Independientes conceptual Operacional
Infraestructur Porcentaje | ¢Es lafalta de infraestructura una
a de causa de retraso en los proyectos
cumplimiento | de desarrollo de software?
¢,Cudl es el presupuesto asignado
a actividades de desarrollo de
Porcentaje | software de IUDPAS?
de ¢Es la falta de presupuesto una
cumplimiento | causa de retraso en los proyectos
Econdmicos | de IUDPAS | de desarrollo de software?
Término conforme al | ;Cudl es el porcentaje del costo | a) 0% 1
genérico que disefio de la | por proyecto de servicio de | b) 1%-25% 2
incluye arquitectura | desarrollo de software que su | c) 26%-50% | 3
Infraestructur del servicio | institucion estaria dispuesta a | d)51%-75% | 4
ade Tl subsidiar? €)76%-100% | 5
Recursos personal, Listas de
dinero o activos a) 1
cualquier otra ¢Cuél es el perfil del personal | Estudiantes | 2
Ccosa que encargado de desarrollo de | b) Ingenieros | 3
pueda ayudar software? Especifique cantidad c) Master 4
a entregar un d)Personal 5
Servicio de TI. Certificado
Se considera e)Otro
alos Cantidad de | ¢Cuél es la disponibilidad de | a) 0% 1
Recursos Humanos recurso tiempo del personal especializado | b) 1%-25% 2
como el humano para involucrarse en nuevos | c) 26%-50% | 3
Activo de una especializad | proyectos de desarrollo de | d)51%-75% | 4
Organizacion ) software? €)76%-100% | 5
¢Es la falta de personal una
causa de retraso en los proyectos
de desarrollo de software?
En caso de que su institucion | a) Si 1
requiera de un desarrollo de | b) No 2

software, Jconsideraria a
IUDPAS para llevar a cabo su
proyecto?
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Variables Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Preguntas Categoria Escala
Independientes conceptual Operacional
Si ha recibido apoyo de | a) Alto 1
IUDPAS en desarrollo de | b) Bajo 2
software ¢Coémo calificaria | c) Medio 3
el beneficio que aport6 a su
institucion?
a) Practicas 1
Toda iniciativa Profesionales 2
de asociacion b) Servicios de | 3
entre sectores ¢,Cual de los siguientes | asesorias 4
de la sociedad Impacto servicios de desarrollo de | c) Asistencia 5
e instituciones social software considera brindara | técnica
de educacion mayor beneficio para su | d) Servicios de
Vinculacion superior institucion? consultorias
Universidad- conducentes a Encuesta Fortaleza de e)
Sociedad crear una la relacion Capacitaciones
colaboracion de a) Estudiantes | 1
beneficio mutuo b) Pasantes 2
y con objetivos c) Consultores | 3
de caracter d) Personal 4
fundamentalme ¢, Qué perfil debe tener el | interno 5
nte estratégico personal para llevar a cabo | IUDPAS 6
para los aliados el desarrollo de proyecto de | e)Personal
software? Propio de las
instituciones
f)Otros
¢Coémo evaluaria el 1
seguimiento de IUDPAS a 2
Seguimiento | los proyectos de desarrollo 3
del proyecto | de software?
SEs la falta de | a) Bueno
comunicacién una causa de | b) Regular
retraso en los proyectos de | ¢) Malo

desarrollo de software?
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3.2 HIPOTESIS

Ho
El uso de mejores practicas de ITIL en los procesos de desarrollo de software no
reduce el tiempo de entrega.

Ha
El uso de mejores practicas de ITIL en los procesos de desarrollo de software reduce el
tiempo de entrega.

3.3 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque utilizado es mixto preponderantemente cualitativo. Para responder a la
pregunta de investigacion, se recolectaron datos cuantitativos y cualitativos, analizando
las respuestas de encuestas aplicadas a las instituciones relacionadas a IUDPAS
guienes son los clientes del servicio de desarrollo de software que es el objeto de

estudio y entrevistas realizadas a personal de IUDPAS.

3.3.1 ENFOQUE CUANTITATIVO

La preguntas de investigacion contiene un elemento cuantificable: el tiempo, se busca
reducir el tiempo de entrega, para responder a esta interrogante se cuantifica la
cantidad de tiempo dedicado en la entrega de software, elaborando también indicadores
de medicion cuantitativa respecto a la percepcién de los clientes con respecto al tiempo
de entrega y la identificacion de areas de mejora en los que se podria reducir el tiempo
de entrega a través de la aplicacion de buenas practicas.

Los datos cuantitativos provienen de las encuestas aplicadas a las instituciones
relacionadas a IUDPAS, se recolectaron datos de las instituciones socias de IUDPAS,
tanto las que han participado en los procesos de desarrollo de software en experiencias
pasadas como las que potencialmente podrian convertirse en clientes al requerir el

servicio de desarrollo de software de IUDPAS.
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Para poder cuantificar el tiempo de las actividades que conllevan el proceso de
desarrollo de software se elaboraron entrevistas y se realizd6 una revision de

documentos de IUDPAS, cuyos resultados se presentan en el andlisis.

3.3.2 ENFOQUE CUALITATIVO

En las entrevistas y cuestionario aplicados se elaboraron preguntas de opinién y de
conocimientos, permitiendo a los entrevistados ampliar sus respuestas para obtener
datos de antecedentes y situaciones o0 eventos especiales que aporten datos relevantes
a la investigacion, ademas de revision de documentos de la organizacion, entre ellos
memorias de reuniones, términos de referencia, informes, manuales, formatos,
contratos correos relativos a procesos previos de proyectos desarrollo de software,
sistemas de informacion, cronogramas y observacion a través de dos afios de
experiencia , estos elementos son los fundamentos cualitativos que apoyan a dar

respuesta a la hipotesis de investigacion.

3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es no experimental, se observan la situacién actual del
problema para poder describirlo, sin intervenir o manipular variables. Se hace una
revision del estado actual de la percepcion acerca del servicio de desarrollo de software
y se observa el problema para poder describirlo e identificar los puntos de mejora, por
tanto, concluimos que el disefio de investigacion seleccionado es no experimental
transversal descriptivo.

La unidad de analisis consiste en las instituciones relacionadas a IUDPAS, en

especifico el personal encargado de llevar el registro y las estadisticas.

3.4.1 POBLACION Y MUESTRA

La unidad de analisis identificada son las instituciones relacionadas a IUDPAS a través
del desarrollo de software, que son los clientes externos del area de sistemas de
IUDPAS. Actualmente IUDPAS se relaciona con 14 instituciones. Debido a que la

poblacién es limitada y conforme a sugerencias de especialistas en demografia se
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utiliza una muestra no aleatoria de seleccion especifica. Se realizaron encuestas a las
14 instituciones relacionadas a IUDPAS. Para completar las preguntas de investigacion
se desarrollaron también entrevistas a personal de IUDPAS, especificamente a la
Directora y dos técnicos en sistemas de informacion.

Tabla 6 Instituciones relacionadas a IUDPAS

Nombre de la Institucion

zZ
o

Policia Nacional de Honduras

Direccion General de Medicina Forense

Foro de Mujeres por la vida
YAAXCHE
Centro de Derecho de la Mujer

Movimiento de Mujeres Visitacion Padilla

Enlace de Mujeres Negras de Honduras (ENMUNEH),
Servicio de Solidaridad Honduras (SERSO-Honduras)
Proyecto Paz y Justicia

©| O N| O O | W[ N|

=
o

Unidad de Desarrollo Integral de la Mujer y la Familia (UDIMUF)

[ERN
[N

Centro de Estudios de la Mujer Honduras
Movimiento de Mujeres de la Colonia Lépez Arellano (MOMUCLAA)
Asociacién de Apoyo Mutuo entre Mujeres (APOMUH)

[EEY
N

[En
w

[
N

Tejedoras de Suefios

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS
3.5.1 INSTRUMENTOS

Se disefiaron encuestas para aplicar a las 14 instituciones relacionadas con IUDPAS y
para completar las respuestas de los indicadores elaborados para la investigacion se
realizaron tres entrevistas a personal de IUDPAS que se relacionan directamente con
los procesos del servicio de desarrollo de software, dos técnicos en sistemas y la
Directora de IUDPAS. Los instrumentos fueron revisados por el asesor metodoldgico,
un experto en el tema (asesor tematico) y un demégrafo, la fiabilidad se midié utilizando
el método de Alfa de Cron Bach obteniendo 0.653 al aplicar la encuesta a un grupo de

20 personas, por tanto se considera aceptable la confiabilidad del instrumento.
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3.5.2 TECNICAS EMPLEADAS

Dado que el enfoque de la investigacion es mixto, las técnicas utilizadas para la
recoleccion de datos fueron entrevistas personales para obtener informacion de
caracter exploratorio y cualitativo, cuestionarios con el fin de obtener datos cualitativos
con preguntas enfocadas y encuestas con preguntas cerradas de caracter ordinal y
nominal. Se realizé también un estudio de la documentacién interna de IUDPAS para
obtener informacion histérica sobre los procesos de desarrollo de software.

3.5.3 PROCEDIMIENTO

Las encuestas fueron aplicadas en instalaciones de IUDPAS durante una reunion de las
Instituciones relacionadas a IUDPAS donde asisten semestralmente las instituciones
para validar los registros obtenidos con el sistema de informacion desarrollado por
IUDPAS vy los datos del Observatorio de la Violencia de IUDPAS. En esta reunidn
participaron 10 de las 14 instituciones, el resto de las encuestas fue aplicado a traves

de correo electronico utilizando Google Forms.

3.6 FUENTES DE INFORMACION
3.6.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias de la investigacion son libros de texto, informes, entrevistas y
cuestionarios a personal del IUDPAS y encuestas aplicadas a las instituciones

relacionadas a IUDPAS.

3.6.2 FUENTES SECUNDARIAS

Se tomaron como fuente secundarias: revistas cientificas, tesis, documentos internos

de IUDPAS, correos electrénicos y sitios web.

3.7 LIMITANTES DEL ESTUDIO

Dado que no es posible observar el proceso de desarrollo de software en todas sus

etapas en el tiempo de que dura la investigacion, se aplicaron entrevistas y revision de
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documentos que reflejan el antecedente de los procesos de desarrollo de software. Esta
limitante se toma en cuenta para la definicién del disefio de investigacion para asegurar
que la investigacion mantenga la validez requerida. Una segunda limitante del estudio
consiste en la dispersién geogréfica de la poblacion seleccionada, las instituciones
socias de IUDPAS estan establecidas en diferentes municipios del pais, entre ellos
Choluteca, San Pedro Sula, Choloma, entre otros. Las encuestas fueron aplicadas
durante una reunién en IUDPAS de dichas asociaciones y las instituciones no

asistentes respondieron la encuesta a través de medios electrénicos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Se presenta el andlisis de la informacién cualitativa y estadistica resultante de la

revision de documentacién y resultados de las encuestas y entrevistas realizadas en la

investigacion que posteriormente serviran como fundamento para la elaboracion de

conclusiones y recomendaciones. Se presentan los resultados de la comprobacion de

hipotesis. Finalmente, el andlisis de este servird de insumo para el siguiente capitulo,

donde, basados en el conocimiento obtenido durante la Maestria en Gestion de

Tecnologias de Informacion, se presenta una propuesta de un plan de aplicabilidad

para IUDPAS, diseflado por los investigadores para mejorar el tiempo de entrega de

software, cumpliendo asi con el objetivo de la investigacion,.

4.1 RESULTADOS Y ANALISIS CUALITATIVOS

4.1.1 FODA

Tabla 7 Analisis FODA del servicio de desarrollo de software

Fortalezas Oportunidades
e Personal con formacién en sistemas de e Apoyo de cooperacién internacional
informacion e Confianza de las Instituciones

e Experiencia en desarrollo de sistemas en el
area estadistica y social
e Apoyo de la Direccién a este proceso

e Apoyo de la DEGT-UNAH en
infraestructura y asesoria

Debilidades

e Procesos sin documentacion
e Retrasos en la entrega
e Dificultades en la comunicaciéon

Amenazas
e Resistencia al cambio dentro de las
instituciones
e Oferta de profesionales que realicen
consultorias y que cumpla con las

expectativas del proyecto.
¢ Que las instituciones no utilicen el producto
final
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4.1.2 PROCESOS

Tabla 8 Proceso que debe seguir una institucion para solicitar el servicio de
desarrollo de software a IUDPAS

Fuente Proceso que debe seguir una Institucion para solicitar el servicio de desarrollo de
software a IUDPAS

Técnico en e Determinar Necesidades

Sistemas 1 Acercamiento y solicitud de apoyo

Definicion de Alcances y objetivos

Definicion de Compromisos

Redaccién de Acuerdos o Convenios

Acompafiamiento al Desarrollo

Participacion en Capacitaciones

Firma de documentos de conformidad con los resultados

Técnico en | “No hay un proceso de seleccion solamente solicitar el apoyo a la Directora del
Sistemas 2 | Instituto, quien analiza si es posible la ejecucion del mismo y luego se notifica a las
instituciones y a los cooperantes para las gestiones como a los beneficiarios.”
“Existe un area de sistemas la cual da controles de los procesos.”

Directora de | Debe especificar para qué necesita el software y dirigirse a la Directora, quien luego
IUDPAS lo consulta con el equipo para definir si es posible, el equipo es muy comprometido.
Otros En revisidn de correos se encuentra que no todas las instituciones tienen claro a
documentos | quién o como deben dirigir una solicitud del servicio a [IUDPAS.

Acorde a entrevistas realizadas a personal interno de IUDPAS y al andlisis realizado a
documentos y correos consultados durante la investigacion, se observa que el personal
interno tiene claro que las Instituciones deben dirigirse a la Directora para realizar la
solicitud y que la solicitud debe estar acorde a la estrategia de IUDPAS para que sea
aceptada, lo cual nos indica sobre el uso de una de las buenas practicas de ITIL que

recomienda que todos los servicios deben estar alineados con la estrategia.

No se encontré un documento que sistematice el proceso de solicitud del servicio de
desarrollo de software, esto explica el hecho que las instituciones externas a IUDPAS
no tengan claro cual es el procedimiento a seguir para la solicitud de este servicio.
Conforme a la escala de CMMI explicada en el marco tedrico, se clasificaria este
proceso como en nivel 1 (ejecutado). Las Instituciones son remitidas a la Directora,
guien evalla la solicitud y decide si el servicio debe brindarse considerando el

alineamiento con la misién visién y estrategias de IUDPAS.
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Tabla 9 Actividades que conlleva el desarrollo de software en [IUDPAS

Cargo Pasos que se siguen para desarrollar el software | Procesos relacionados al | Duracién
desarrollo de software | estimada®
definidos

Tecnico en | e  Diagnosticos » Definicién de Alcances y 3 dias

Sistemas 1 | ¢ Anélisis/Disefio Objetivos 3 dias

e Desarrollo * Diagndstico 3 dias
e Pruebas * Andlisis y disefio 3 dias
e Documentacién * Desarrollo 4 dias
¢  Implementacién * Documentacion 1 dia
e  Capacitacion * Implementacion 1 dia
e  Seguimiento ) Capa_c |t_aC|on

+ Seguimiento

* Entrega

Técnico en | Si es con apoyo de cooperantes hacer TDR y | Ninguno

Sistemas enviar a concurso.

2 Si es por parte de Estudiantes firmar acuerdos de

apoyo.
Directora Diagnostico Todos
de Visitas a las instituciones
IUDPAS Desarrollo del software
Capacitaciones
Entrega

Consultor FASE | (Revision Sistema Actual) 1 semana
FASE Il (Re-Disefio website Opcién 2 semanas
Mantenimiento y Proceso) 2 semanas
FASE IlI(Opcién Consultas) 2 semanas
FASE IV (Documentacién, Pruebas, Puesta en
Marcha, Capacitaciones)

Después de la solicitud del servicio por una Institucion y una vez aprobado por la
Directora de IUDPAS, se realiza un diagnostico que consiste en visitas a las
instituciones que solicitan el servicio para realizar un estudio de la situacion actual a
nivel técnico y social. Se encontr6 en la documentacion formatos para elaborar
diagnosticos, el cual es adaptado en cada proyecto acorde a las necesidades. Durante
la entrevista la Directora de IUDPAS mencion6é que en ocasiones se ha contratado a
especialistas para apoyar el diagnostico, ingenieros industriales o doctores para

comprender el proceso previo la definicién del alcance del proyecto.

Los procesos de andlisis, disefio, desarrollo, pruebas, documentacion, implementacion,
capacitacion y seguimiento que fueron enumerados por el técnico 1, quien esta a cargo

de la programacién, se encontr6 también en varios términos de referencia para

! La estimacion de tiempos se elabord con el método de PERT en base a respuestas del personal
entrevistado.
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contrataciones de desarrollo de software que la propuesta técnica a presentar para
participar en los concursos de contratacion de consultorias se deben incluir las fases de
documentacion, cronogramas y capacitacion para la presentacion de la propuesta
técnica. Con respecto al cumplimiento de los tiempos, se encontr6 que los tiempos
estimados no corresponden a los tiempos ejecutados en proyectos anteriores, lo que
refleja una mala estimacion basada Unicamente en experiencia y sin considerar riesgo.
Basados en la clasificacion de CMMI estudiada en el marco tedrico, las actividades del
proceso de desarrollo de software de IUDPAS se encuentra en fase 2 (Administrados).

Tabla 10 Actividades que conlleva el desarrollo de software en IUDPAS

Cargo Estandares o buenas practicas utilizados para desarrollar los proyectos de
software

Técnico en Sistemas 1 | 1. Herramientas de desarrollo Open Source.
2. Software de acuerdo a los procesos de los usuarios finales.
3. Disefios intuitivos y faciles de utilizar.

Técnico en Sistemas “No formo parte de ese proceso.” (programacion)
2

Directora de IUDPAS Si se utiliza Open Source por ejemplo, todos los procesos en IUDPAS son
estandarizados

La utilizacion de estandares y buenas practicas en IUDPAS no se han sido definidas
formalmente, aun cuando el personal técnico cuenta con formacion en ingenieria en
sistemas no se identificaron practicas como ITIL, PMBOK o estandares como ISO que
sean aplicados al proceso de desarrollo de software. Se identifica el uso de cédigo libre
(Open Source) como una buena practica, sin embargo el uso de esta modalidad de
software no implica obligatoriamente el uso de estandares o buenas practicas. Al
consultar la opinion de los entrevistados respecto a si consideran que la aplicacion de
buenas préacticas apoyaria a la reduccién de tiempo en la entrega de software, todos los

entrevistados contestaron afirmativamente.
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Tabla 11 Histérico de tiempos de desarrollo de software en IUDPAS

Proyecto Duracion planificada | Duracion real Desarrollador Cliente
Proyecto 1 | 3 meses 6 meses Consultor Externo
Proyecto 2 | 2 meses 6 meses Consultor Externo
Proyecto 3 | 1 mes 5 meses Consultor y Personal | Externo
Interno
Proyecto 4 | No estimado 8 meses Personal Interno Interno
Proyecto 5 | 6 meses 10 meses Personal Interno Interno
Proyecto 6 | 6 meses 7 meses Practicante Interno

En el analisis de documentos de proyectos de desarrollo de software contrastado con
entrevistas se recuperaron seis experiencias de desarrollo para las cuales se estima un
retraso de tres meses en promedio. Para los proyectos internos el tiempo estimado es
mas largo, esto debido a que se contempla que el personal tiene diferentes
asignaciones; el retraso en los proyectos de desarrollo interno es menor que en los
proyectos desarrollados por consultores. Es importante hacer notar que el tiempo
estimado es definido por los consultores previo a la contratacion en base a los términos
de referencia establecidos por IUDPAS. El retraso de los proyectos para clientes
externos afecta a IUDPAS de forma negativa dado que “Deja una mala impresiéon del
compromiso de apoyo” y “Perdida de esfuerzos del personal de desarrollo en los

procesos.”.

Al consultar cual consideraban eran las causas principales de retraso en los proyectos
de software, todos los entrevistados mencionaron aspectos de comunicacién como
causa de los retrasos. Dos de los entrevistados indicaron ademas que recurso humano
insuficiente podria ser también una causa en el retraso, esta causa es analizada en

paginas posteriores.
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4.1.3 Politicas

Tabla 12 Politicas de desarrollo de software en IUDPAS

Cargo Politicas o reglamentos que puedan afectar proyectos de desarrollo de software

Técnico en a. Contratacion de Personal para Consultorias.

Sistemas 1 b. Decisiones Unicamente tomadas en Direccién o Administracion.

Técnico en | Solo si la institucion tiene requisitos de que software debe ser usado en la programacion.
Sistemas 2

Directora Reglamento de los Institutos de Investigacion de la UNAH

de IUDPAS

Reglament | Aportar conocimientos de calidad y pertinentes en los campos de las humanidades, la ética,
o de la ciencia y la tecnologia, que den solucién a los grandes problemas del desarrollo de
Vinculacién | Honduras y la region, mediante la retroalimentacién permanente de los conocimientos que
UNAH- la realidad le aporte, y por esta via ampliar los saberes pertinentes para la transformacion y
Sociedad el desarrollo de la sociedad

IUDPAS no cuenta con politicas o reglamentos especificos para el desarrollo de
software, en la revision de documentacion no se encontro algun reglamento que pueda
afectar de forma negativa el tiempo de entrega o el desarrollo de software en general, al
contrario la UNAH impulsa este tipo de iniciativas como parte de su politica de
vinculaciéon UNAH- Sociedad. Durante entrevistas se identificd que una politica implicita
en IUDPAS es que el software a desarrollar debe aportar valor a la sociedad, al
consultar sobre si se considera que la existencia y socializacién de politicas reduciria la

entrega de software todos los participantes contestaron afirmativamente.

4.1.4 Recursos

4.1.4.1 Infraestructura
Equipo Tecnolodgico
( X) Equipo de computo para el personal encargado del desarrollo
( X) Servidores
( X)) Data Center
( X) Internet
( X) Firewall
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Software

( X) Licencias de desarrollo

( X) Sistemas Operativos para Servidores
( X) Antivirus

Infraestructura

(X)) Espacio Fisico

( X) Aire Acondicionado
( X) Mobiliario

Con respecto a la infraestructura, en base a las entrevistas y observacion dentro de las

instalaciones de IUDPAS, se observo que IUDPAS cumple con la infraestructura

necesaria para el desarrollo de software. Aun cuando el Data Center y Firewall no

pertenecen a IUDPAS Unicamente, la Direccion General de Tecnologias de informacion

de la UNAH brinda este servicio de forma gratuita y el personal de IUDPAS es el unico

autorizado para acceder remotamente al servidor. Considerando que el personal de

IUDPAS considera como una buena préactica el uso de Open Source, aun cuando no se

cuenta con licencias de desarrollo para software propietario, se considera que IUDPAS

cumple de forma completa con la infraestructura requerida para brindar el servicio de

desarrollo de software y esta no es una causa de retraso en la entrega de software.

Tabla 13 Recursos Econdmicos

Cargo Plan de inversién de IUDPAS para brindar el | Presupuesto asignado a actividades

servicio de desarrollo de software de desarrollo de software de IUDPAS
Técnico en | Garantizar que las instituciones que trabajan | = Gastos de salarios de personal y
Sistemas 1 | temas relacionados a los manejados en el | compra de equipos.

instituto dispongan herramientas que ayuden y
fortalezcan los flujos de datos, los procesos de
transformacion de los mismo hacia
informacién de calidad que permitan generar
los analisis adecuados en beneficio de la
sociedad.
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Técnico en
Sistemas 2

Actualmente no existe una planificacion
permanente para apoyo a las diversas
organizaciones que se vinculan con el
IUDPAS, béasicamente se hacen analisis de
peticiones de algunas instituciones
gubernamentales y no gubernamentales las
cuales se solamente a peticibn a los
cooperantes que apoyan al instituto y luego se
definen los alcances y su presupuesto

Depende de los
cooperante

proyectos  por

Directora
de IUDPAS

Los salarios del personal de sistemas. Varia
segln proyectos

Pago de Personal

Documenta
ciéon
consultada

dentro de los proyectos de IUDPAS se esta
equipado con una nueva aula multimedia, que
incluira 10 nuevas laptops al equipo de
cémputo.

Se gestionan proyectos con fondos de
cooperacién  internacional 'y en
ocasiones estos incluyen desarrollo de
sistemas para las Instituciones.

El POA de la UNAH obliga a los
institutos a focalizar los presupuestos
en las metas de la UNAH, en los
POAS revisados no se incluye un
presupuesto asignado especificamente
al desarrollo de software.

El fin de IUDPAS al brindar el servicio de desarrollo de software no es lucrativo y

considerando que cuenta con el equipo y personal interno para el desarrollo de software

de tamafio mediano para la demanda hasta el momento, no se considera el

presupuesto como una causa de retraso en la entrega de software. En la revision de

antecedentes y entrevistas se revela que IUDPAS ha contado con apoyo de

cooperantes como AECID, PNUD y UNFPA para el desarrollo de este servicio.

Tabla 14 Recurso Humano

Cargo Perfil personal encargado de | Disponibilidad de tiempo para involucrarse en
desarrollo de software nuevos proyectos de desarrollo de software

Técnico en | Estudiantes, Ingenieros 26%-50%

Sistemas 1

Técnico en | Estudiantes, Ingenieros 1%-25%

Sistemas 2

Directora Estudiantes, Ingenieros, Consultores 76%-100%

de IUDPAS

El recurso Humano insuficiente o con carga de trabajo adicional es considerado como

un factor de retraso en los proyectos de desarrollo de software. Acorde a entrevistas,

existe un compromiso alto y capacitado para el desarrollo de software en todas sus

etapas. Una de las recomendaciones de los entrevistados es “Dedicar exclusivamente
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en un mayor porcentaje al personal al desarrollo de los proyectos”. El personal técnico
cuenta con formacioén en ingenieria en sistemas y ha sido capacitado en desarrollo de

aplicaciones.

4.2 RESULTADOS Y ANALISIS CUANTITATIVOS
4.2.1 PROCESOS

4.2.1.1 DURACION DE LAS ACTIVIDADES

Tabla 15 Instituciones que requieren desarrollo de software

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos No Requiere 9 64,3 64,3 64,3
Si Requiere 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0
O Mo Requiere
B Si Requiere

Figura 7 Instituciones que requiere desarrollo de software

Para determinar la duracion y recurso humano requerido de proximos proyectos de
desarrollo de software es necesario establecer una proyeccién de la demanda de
servicio de desarrollo de software que recibira IUDPAS de las instituciones para brindar
este servicio en tiempo optimo. El grafico anterior muestra que 5 instituciones requieren
el servicio de desarrollo de software, de estas cuatro manifestaron que consideraria a

IUDPAS para el desarrollo del mismo.
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Tabla 16 Tamafo de software que requieren las Instituciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos No Requiere 9 64,3 64,3 64,3
Grande 1 7,1 7,1 71,4
Mediano 2 14,3 14,3 85,7
Pequefio 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 8 Tamafo de software que requieren las Instituciones

Las Instituciones relacionadas a IUDPAS mantienen registros estadisticos para los
cuales es recomendable utilizar software adecuado para mantener confiabilidad de los
datos. A medida avanza la tecnologia, se convierte en una necesidad para las
instituciones mantener sus sistemas actualizados y esto implica en ocasiones requerir
el desarrollo de software, los datos recolectados en la encuesta nos ayudaran en definir
la demanda del servicio de desarrollo de software para IUDPAS, se definieron las
categorias de tamafio de software como pequefio (maximo de 1 formularios y 3

reportes, usuario Unico), mediano (de 2 a 3 formularios y 5 reportes, mas de 2 usuarios)
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y grande (mas de 3 formularios y mas de 5 reportes, mas de 5 usuarios). La mayoria
de instituciones no requiere nuevos desarrollos de software, no obstante, existe una

demanda de desarrollo de software pequefio mediano y grande, el desarrollo de

software grande debera tratarse como un caso especial.

Tabla 17 Evaluacion del tiempo de entrega del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos No 8 57,1 57,1 57,1
particip6 en
el proceso
Bueno 4 28,6 28,6 85,7
Regular 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 9 Evaluacion del tiempo de entrega del servicio

No todas las instituciones relacionadas a IUDPAS han recibido el servicio de desarrollo
de software, esto se refleja en la categoria de No Aplica del grafico anterior. De las

Instituciones que si han participado en el proceso de desarrollo de software, en una
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escala de Bueno, Regular y Malo la mayoria califican el tiempo de entrega como Bueno.
Ninguna de las instituciones encuestadas calific6 como malo el tiempo de entrega.

El personal interno de IUDPAS califico el tiempo de entrega como regular, considerando
que el retraso en el servicio de desarrollo de software puede afectar la relacion entre
IUDPAS vy las instituciones, se debe intentar alcanzar al menos un 90% de calificacion

como bueno en los indicadores de entrega del servicio.

4.2.1.2 UTILIZACION DE ESTANDARES

Tabla 18 Conocimiento de las instituciones sobre uso de estandares en IUDPAS
para gestionar el desarrollo de software

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos No 13 92,9 92,9 92,9
Si 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

O no
M si

Figura 10 Conocimiento de las instituciones sobre uso de estandares en IUDPAS
para gestionar el desarrollo de software

Los estandares o buenas practicas utilizadas para gestionar el servicio de desarrollo de
software deben ser de conocimiento de los clientes, en este caso las instituciones

relacionadas a IUDPAS. Son muy pocas las instituciones que indicaron conocer sobre
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la existencia de los estandares o buenas practicas de IUDPAS para gestionar el
desarrollo de software. Es importante hacer notar que no todas las instituciones han
recibido este servicio, sin embargo la disponibilidad del servicio y el procedimiento a
seguir para solicitarlos deberia conocerse por las instituciones relacionadas a IUDPAS,

guienes son sus principales clientes.

Tabla 19 Opinién sobre la estandarizacién de procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Desconoce 7 50,0 50,0 50,0
Si 7 50,0 50,0 100,0
Total 14 100,0 100,0

B Desconoce

HEsi

Figura 11 Opinion sobre la estandarizacidén de procesos

Los tiempos de entrega estan relacionados a los procesos ejecutados, aun cuando los
procesos no han sido documentados, el personal interno de IUDPAS considera que si
estan establecidos, las instituciones por su parte desconocen de la existencia pero la
mitad de las instituciones encuestadas considera que la estandarizaciéon de las
actividades reducira el tiempo de entrega de software. El personal interno de IUDPAS
considera que la estandarizacién si lograra reducir el tiempo de entrega de software, a
través de la implementacion de un proceso estandar el cual se dé a conocer tanto al
personal interno de IUDPAS como a las instituciones relacionadas a esta.
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4.2.2 POLITICAS

Tabla 20 Conocimiento de las Instituciones sobre uso de politicas de IUDPAS
respecto al servicio de desarrollo de software

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | No 14 100,0 100,0 100,0

Conoce las politicas de
IUDPAS

WMo
Esi

Figura 12 Conocimiento de las Instituciones sobre uso de politicas de IUDPAS
respecto al servicio de desarrollo de software

Ninguna de las instituciones conoce las politicas internas de IUDPAS con respecto al
servicio de desarrollo de software. Esto indica una socializacién baja de las politicas de
parte de IUDPAS hacia sus clientes. En las entrevistas aplicadas a IUDPAS, la
socializacion de politicas no refleja una relevancia en cuanto a la reduccion de tiempos
de entrega de software, tampoco las instituciones reportaron las politicas como factor
de retraso en la entrega de software. Esto refleja totalmente la identificacién de la
comunicacion como un factor a mejorar en lo que respecta a las politicas que son

tomadas en cuenta para poder llevar a cabo el desarrollo de proyectos de software.
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4.2.3 RECURSOS

4.2.3.1 RECURSOS ECONOMICOS

Tabla 21 Bajo presupuesto como causa de retraso en la entrega de software

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalidos Causa de retraso Alta 1 7,1 7,1 7.1
Causa de retraso Baja 1 7,1 7,1 14,3
Causa de retraso Media 1 7,1 7,1 21,4
Causa de retraso Muy 2 14,3 14,3 35,7
Alta
No es causa de Retraso 1 7,1 7,1 42,9
No ha participado en el 8 57,1 57,1 100,0
proceso
Total 14 100,0 100,0

Recuento

Mo es causa Causa de

de Retraso retraso Baja retraso Alta participimn
BRR

Causa de

Mo ha

prOCEsD

Figura 13 Bajo presupuesto como causa de retraso en la entrega de software

El presupuesto es considerado una de las razones por las que se ha retrasado la
entrega de software segun la mayoria de las instituciones que han participado en el
proceso de desarrollo de software, es importante hacer mencion se cuenta con un alto
porcentaje de instituciones encuestadas que no han desarrollado proyecto y tampoco

han participado en los procesos que involucra el desarrollo de software. El inicio de los
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proyectos siempre esta determinado por el presupuestos, con lo cual la operatividad del
servicio se ve afectada a lo largo del inicio de cada proyecto.

Tabla 22 Porcentaje del costos que las instituciones que requieren software estan
dispuestas a subsidiar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 0% 2 14,3 14,3 14,3
1%-25% 3 21,4 21,4 35,7
No requiere 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
10
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Figura 14 Porcentaje del costos que las instituciones que requieren software
estan dispuestas a subsidiar

La mayoria de instituciones relacionadas a IUDPAS que requieren desarrollo de
software no estan dispuestas a dar un porte econdmico para el desarrollo del software
gue impligue un cuarto del valor del proyecto. El mayor costo del proyecto de desarrollo
de software deberia ser entonces subsidiado por IUDPAS a través de fondos internos o
cooperantes nacionales o internacionales para poder cumplir con los requerimientos de
las instituciones socias de IUDPAS. Considerando que las instituciones relacionadas a

IUDPAS mantienen objetivos sociales, el apoyo de parte de cooperacion externa es
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viable y como se mencioné en entrevistas, la Direccion de IUDPAS incluye en las

propuestas de cooperacion el apoyo a las instituciones socias.

Tabla 23 Porcentaje del costo a subsidiar segun el tamafio del software

Porcentaje del costo a subsidiar Total
0% 1%-25% No requiere

Tipo de software que se Pequefio 1 0 2

requiere No 0 9 9
Requiere

Mediano 1 1 0 2

Grande 0 1 0 1

Total 2 3 9 14

1,0

0,8

0,6

0,4

Recuento

0,2

0,0

Grande Mediano Pequefo

Porcenige da costo a subsidiar
W 0% @ 1%-25%

Figura 15 Porcentaje del costo a subsidiar segun el tamafio del software

La institucion que requiere el servicio de desarrollo de software grande esta dispuesta
a subsidiar independientemente del tamafio del software, algunas instituciones estan
dispuestas a aportar un 25% del software independientemente si el tamafio de software
es grande o mediano. El tamafio del software a requerir no parece afectar el porcentaje
del costo del proyecto que las instituciones estan dispuestas a subsidiar. El servicio de
desarrollo de software que IUDPAS ha brindado a las instituciones ha sido de forma

gratuita.
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4.2.3.2 RECURSO HUMANO

Tabla 24 Perfil del personal que debe desarrollar el software

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélidos | Consultores 4 28,6 28,6 28,6

Consultores, Personal 1 7,1 7,1 35,7

dentro de las instituciones

Consultores, Personal 1 7,1 7,1 42,9

Interno de IUDPAS

Estudiantes 1 7,1 7,1 50,0

Estudiantes, Pasantes, 1 7,1 7,1 57,1

Personal Interno de

IUDPAS, Personal dentro

de las instituciones

Pasantes, Consultores, 1 7,1 7,1 64,3

Personal dentro de las

instituciones

Pasantes, Consultores, 1 7,1 7,1 71,4

Personal Interno de

IUDPAS, Personal dentro

de las instituciones

Pasantes, Personal 1 7,1 7,1 78,6

dentro de las instituciones

Personal dentro de las 1 7,1 7,1 85,7

instituciones

Personal Interno de 2 14,3 14,3 100,0

IUDPAS

Total 14 100,0 100,0
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Recuento

Figura 16 Perfil del personal que debe desarrollar el software

Acorde a la opinidn de las instituciones, el perfil del personal a desarrollar software es
en primer lugar personal interno de IUDPAS, en segundo lugar consultores, y en tercer
lugar el personal dentro de las instituciones, la contratacion de consultores para el
desarrollo de software podria incrementar el costo del desarrollo, se observa que las
instituciones no estan dispuestas aportar un valor mayor a un cuarto del software. Muy
pocas instituciones seleccionaron en las respuestas estudiantes y pasantes. Con
respecto a la cantidad y capacidad del recurso humano dedicado a los proyectos de
desarrollo de software, ninguna de las instituciones que han recibido el servicio de

desarrollo de software no consideran que sea una causa del retraso.
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4.2.4 VINCULACION UNIVERSIDAD-SOCIEDAD

4.2.4.1 IMPACTO

Tabla 25 Beneficio aportado a las instituciones el servicio de desarrollo de

software
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Bajo 1 7,1 7,1 7,1
Alto 2 14,3 14,3 21,4
Medio 3 21,4 21,4 429
No ha recibido el servicio 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 17 Impacto aportado a las instituciones el servicio de desarrollo de

software

El impacto que causa la implementacién de software es en su mayoria satisfactorio,
cumple con las funciones pero no se destaca a un nivel de uno de los mejores servicios
gue brinda IUDPAS, es importante hacer notar que el servicio de desarrollo brindado a
la mayoria de instituciones encuestadas esta operativo y funcional, lo que representa un
tercio de los clientes ha recibido apoyo de IUDPAS, mas de la mitad de clientes de
IUDPAS no han recibido ningan apoyo del servicio de desarrollo de software, por lo cual

estos se convierten en clientes potenciales para futuros proyectos de desarrollo.
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Tabla 26 Beneficio que aportarian

desarrollo de software

las practicas profesionales en un servicio de

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Alto 1 7,1 9,1 9,1
Medio 1 7,1 91 18,2
Bajo 4 28,6 36,4 54,5
Muy Bajo 5 35,7 45,5 100,0
Total 11 78,6 100,0
Perdidos Sistema 3 21,4
Total 14 100,0
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Figura 18 Beneficio que aportarian las practicas profesionales en un servicio de
desarrollo de software

Las practicas profesionales son la estructura de vinculacion UNAH-Sociedad mas

utilizada y sin embargo las instituciones encuestadas no la consideran como la

estructura de mayor beneficio. De las estructuras de vinculacion presentadas en la

encuesta, las practicas profesionales resultaron con la menor calificacidn, esto coincide

con la informacién presentada en el marco tedrico de la investigacion, donde se

evidencia
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Tabla 27 Beneficio que aportaria la asesoria técnica al servicio de desarrollo de

software
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Muy Alto 1 7,1 7,1 7,1
Alto 3 21,4 21,4 28,6
Medio 3 21,4 21,4 50,0
Bajo 5 35,7 35,7 85,7
Muy Bajo 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
5
o 4
el
=
@ 3
=
o
e 2
1 Yeld, 3
%71
0 1 | T T T
Muy Alte  Medic  Bajo Muy
Alto Bajo

Figura 19 Beneficio que aportaria la asesoria técnica al servicio de desarrollo de
software

La mitad de las instituciones encuestadas considera el beneficio obtenido a través de
servicios de asesoria como bajo en lo que respecta al servicio de desarrollo de
software. La asesoria quizas seria mas deseable cuando existe personal interno de las
instituciones dedicado al desarrollo del software, este no es el caso de la mayoria de
instituciones relacionadas a IUDPAS. Esta como institucion no ofrece asesoria de
desarrollo de software para ya que no se encuentra dentro de la estrategia de esta
institucioén, el soporte ofrecido es solo a los relacionados con el servicio de desarrollo de
software que brinda IUDPAS.
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Tabla 28 Beneficio que aportaria la asistencia técnica al servicio de desarrollo de
software

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Muy Alto 5 35,7 35,7 35,7
Alto 5 35,7 35,7 71,4
Medio 3 21,4 21,4 92,9
Bajo 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 20 Beneficio que aportaria la asistencia técnica al servicio de desarrollo de
software

La asistencia técnica para el desarrollo de software ha sido valorada de Muy Alto a
Medio segun las instituciones relacionadas con IUDPAS. La mayoria de instituciones
encuestadas califico el beneficio de la asistencia técnica como Muy Alto. Considerando
gue la mayor parte de las instituciones ya cuentan con un software desarrollado por
IUDPAS, es logico pensar que el requerimiento sea en base a mantenimiento del
mismo. La asistencia proporcionada seria un producto a destacar ya que los clientes en
su gran mayoria han contestado que le gusta el servicio brindado en el desarrollo de

software como ayuda.
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Tabla 29 Beneficio que aportaria las consultorias al servicio de desarrollo de

software
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Muy Alto 4 28,6 28,6 28,6
Alto 3 21,4 21,4 50,0
Medio 2 14,3 14,3 64,3
Bajo 3 21,4 21,4 85,7
Muy Bajo 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 21 Beneficio que aportaria las consultorias al servicio de desarrollo de

software
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Los servicios de consultoria se encuentran opiniones contrarias en las instituciones

encuestadas. Es de hacer notar que las instituciones que seleccionaron el beneficio de

la consultoria como alto, también seleccionaron el presupuesto como un factor que

ocasiona retrasos en la entrega de software. Asi que una apropiada evaluacion

ayudaria y agilizaria la entrega de software en este punto, encontrar el consultor

adecuado al precio justo que pueda llevar acabo el desarrollo del proyecto, seria

propicio para ambas instituciones.
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Tabla 30 Beneficio que aportaria las capacitaciones al servicio de desarrollo de

software
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Muy Alto 5 35,7 38,5 38,5
Alto 2 14,3 15,4 53,8
Medio 3 21,4 23,1 76,9
Bajo 2 14,3 15,4 92,3
Muy Bajo 1 7,1 7,7 100,0
Total 13 92,9 100,0
Perdidos Sistema 1 7,1
Total 14 100,0
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Figura 22 Beneficio que aportaria las capacitaciones al servicio de desarrollo de

software

Las capacitaciones son consideradas como de beneficio Muy Alto por la mayoria de las

instituciones, mas de la mitad de las instituciones encuestadas, tienen en cuenta que

buena capacitacion puede otorgarles beneficios inmediatos sobre el uso de las

herramientas, Un bajo porcentaje de las instituciones considera que las capacitaciones

son de poco beneficio para su institucion. El conocimiento sobre las aplicaciones que

van a utilizar los usuarios siempre debe ser considera como prioridad antes de lograr la

entrega de los proyectos de desarrollo de software para las organizaciones socias de

IUDPAS.
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4.2.4.2 SEGUIMIENTO

Tabla 31 Valoracion del seguimiento obtenido por las instituciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos No Aplica 3 21,4 21,4 21,4
Bueno 8 57,1 57,1 78,6
Regular 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0
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Figura 23 Valoraciéon del seguimiento obtenido por las instituciones

La mayoria de las instituciones que han participado en los proyectos de desarrollo de
software consideran que el seguimiento dado por IUDPAS es Bueno. Eso implica que
los proyectos que han sido entregados, han obtenido un soporte de calidad, dejando al
cliente en una experiencia satisfactoria en el servicio de desarrollo de software otorgado
por IUDPAS. La importancia de no contar con un resultado negativo en la eleccion de
las instituciones encuestadas deja saber a IUDPAS que han estado entregando un

servicio de calidad.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El analisis elaborado da la apertura a concluir sobre el tema de investigacion y brindar

recomendaciones basadas en los resultados obtenidos al aplicar los instrumentos el

conocimiento adquirido durante la maestria en gestion de tecnologias de informacion.

Dando como resultado una vision mas amplia de los diferentes factores que son

tomados en cuenta para llevar a cabo un proyecto de desarrollo de software y mejorar

la entrega de los mismo, este capitulo de conclusiones y recomendaciones, esta

basado directamente en los principales resultados obtenidos como parte de las

elecciones de los usuarios del servicio de desarrollo de software.

5.1 CONCLUSIONES

En base al andlisis de los resultados, se concluye que el tiempo de entrega de
software puede mejorarse utilizando las recomendaciones basadas en ITIL
aplicadas a los procesos de comunicacién por tanto la hipotesis nula se descarta.
Se utilizé Chi2 para probar la hipotesis obteniendo un valor de p de 0.003.

Los procesos relacionados a la comunicacion pueden mejorarse para reducir el
tiempo de entrega de software. Los resultados indican que la comunicacion es
uno de los principales factores de retraso en los proyectos de software. Tanto las
Instituciones relacionadas a IUDPAS como el personal interno coinciden en
identificar dichos procesos como uno de los principales factores de retraso en los
proyectos de software de IUDPAS.

Es necesario la institucionalizacion de politicas de desarrollo de software en
IUDPAS para agilizar los procesos. El personal de IUDPAS considera brindar
apoyo a las Instituciones siempre y cuando el objetivo final del software se
adecue a la estrategia de IUDPAS, ésta politica, aun cuando no ha sido
documentada o socializada, estd acorde a las mejores practicas de ITIL y ayuda
a reducir los tiempos de entrega al limitar la demanda del servicio. El personal de
IUDPAS considera que la estandarizacién y aplicacion de buenas practicas y
politicas bien definidas aplicadas al desarrollo de software son necesarias para

agilizar la entrega de software.
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Referente a los recursos, IUDPAS cumple al 100% con los recursos logisticos,
humanos y econémicos necesarios para suplir la demanda proyectada de
desarrollo de software en base a las encuestas aplicadas a sus principales
clientes. Se identific6 dentro de las Instituciones encuestadas que requieren
software y considerarian a IUDPAS para desarrollarlo; una institucién requiere
apoyo en el desarrollo de un software de tamafio grande, dos en el desarrollo de
un software de tamafio pequefio y una de tamafio mediano. Una de las
Instituciones no consideraria a IUDPAS para desarrollar su software.

En cuanto al recurso econdmico, las instituciones identifican el presupuesto
como la principal fuente de retraso en los proyectos de desarrollo de software.
Personal de IUDPAS por otra parte no considera que el presupuesto haya sido
causa del retraso en los proyectos en que ha participado.

El recurso humano que las instituciones consideran deben encargarse de
desarrollar el software son consultores y personal interno de las instituciones.

La estructura de servicio de vinculacion Universidad-sociedad de mayor beneficio
para las Instituciones consiste en consultorias, asistencia técnica y
capacitaciones, en ese orden. El tiempo de desarrollo ha sido menor en los
desarrollos de software de consultorias que los desarrollados por personal
interno de IUDPAS o a través de practicas profesionales.

En general, las instituciones califican el tiempo de entrega del servicio de
desarrollo de software es bueno. Aun cuando el personal interno de IUDPAS
califica el tiempo de entrega y seguimiento como regular, los clientes a quienes
se les hace la entrega del software desarrollado se sientes conformes con el
servicio brindado. La mayoria de instituciones que requieren nuevos proyectos
de desarrollo de software, confian en IUDPAS para desarrollarlos.

El maximo porcentaje que subsidiaran las instituciones es del 25%. La mayoria
de instituciones para las cuales ha desarrollado IUDPAS no cuentan con
personal dedicado al desarrollo de software.

Se proyecta una reduccién de dos meses al aplicar mejores practicas basadas
en ITIL a los procesos relacionados a la comunicacion. El tiempo promedio

actual de proyectos de desarrollo de software realizados por consultores es de
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cinco meses y veinte dias. Al involucrar técnicas de comunicacion en los
procesos de desarrollo de software, se espera reducir los riesgos asociados a la
comunicacion y agilizar las fases de analisis, disefio y desarrollo de software. El
tiempo pronosticado en dichas fases al utilizar las mejores practicas de ITIL
asociadas a la comunicacion es de tres meses y 13 dias. (Ver ANEXO IV
TIEMPOS ESTIMADOS PARA LAS ACTIVIDADES UTILIZANDO PRACTICAS
DE ITIL).

La implementacion completa del ciclo de vida de ITIL en una institucion es un

proceso que requiere de una fuerte inversion en tiempo y dinero.

5.2 RECOMENDACIONES

Elaborar un plan de gestion de la comunicacion en los procesos de desarrollo de
software de IUDPAS. EL plan debe contener las mejores préacticas de ITIL,
PMBOK y coincidir con los procesos evidenciados en la presente investigacion.
Se recomienda iniciar la aplicacion de mejores practicas enfocadas a la
comunicacion dado que es el factor identificando como mayor causa de retraso.
Esto ayudard a reducir los tiempos de entrega de software y fortalecer la
vinculacion de IUDPAS con las instituciones.

Definir, documentar y socializar las politicas de desarrollo de software de
IUDPAS.

Utilizar técnicas para estimacion del tiempo utilizando como guia la demanda de
este servicio y la experiencia con la que cuenta [IUDPAS.

Realizar un diagnéstico a los procesos de las institucion IUDPAS, para continuar

con la implementacién de ITIL.

5.3 HALLAZGOS

Se identifica la demanda del servicio de asesoria técnica como una necesidad de

parte de las instituciones relacionadas a IUDPAS, esta necesidad es alun mayor
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qgue el desarrollo de software. Considerando que la asesoria técnica no se
incluye en los objetivos de esta investigacion, se recomienda ahondar en esta

tema en futuras investigaciones.
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CAPITULO VI APLICABILIDAD

El andlisis de los datos nos indica que una de las oportunidades de mejora en el
servicio de desarrollo de software para reducir los tiempos de entrega se encuentra en
los procesos relacionados a la comunicacién. Se procede a identificar herramientas que
mejoren la comunicacién en los procesos de desarrollo de software, con una
estandarizacion del proceso de desarrollo basado en las buenas préacticas de ITIL,
aplicables a IUDPAS y enfocadas en la comunicacién para agilizar la entregada de
proyectos de desarrollo de software.

NOMBRE DEL PLAN: GESTION DE LA COMUNICACION EN LOS PROCESOS DE
DESARROLLO DE SOFTWARE EN IUDPAS

6.1 OBJETIVO GENERAL:

Estandarizar las practicas de comunicacion a través de un plan de gestion de la
comunicacion aplicable a los proyectos de desarrollo de software de IUDPAS, que sea

adaptable y flexible de forma que permita mejorar los tiempos de entrega del software.

6.2 DESCRIPCION DEL PLAN:

La comunicacion es un proceso vital en los proyectos de desarrollo de software, “las
personas, los procesos, los asociados y la tecnologia forman la “maquinaria” basica de
cualquier organizacion, pero sélo funcionan bien si estan debidamente “engrasados”. “
el ser humano busca mantener abiertas las vias de transmision de informacion verbal o
escrita; mejorar la fluidez de la informacién en los proyectos ayuda a detectar una serie
de inconvenientes que se pueden presentar en los proyectos de desarrollo de software,
como puede ser manejo de tiempos inadecuados, inconsistencia en los requerimientos,
informacion errébnea o incompleta y una falta de claridad para la realizacién del

proyecto.
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Es necesario establecer y socializar entre las partes interesadas y la organizacion un
proceso estandarizado que pueda resolver y prevenir los problemas de comunicacion
gue se generan en los proyectos de desarrollo de software, es importante para IUDPAS
y las instituciones socias definir los roles de comunicacion desde identificar a quien se
debe solicitar el servicio de desarrollo de software que IUDPAS ofrece hasta la entrega
del mismo y solicitudes de cambio si son requeridas. En este servicio es importante la
verificacion de la viabilidad del proyecto, la disponibilidad de personal capacitado, y
garantizar que el producto a desarrollar se acopla a la estrategia de IUDPAS.

ITIL recomienda el uso de buenas practicas en el desarrollo de proyectos, haciendo
enfasis en la identificacion de los interesados, personal de desarrollo, usuarios de las
aplicaciones y patrocinadores del proyecto, la estructuracion de la informacién en
diferentes niveles y los flujos de comunicacion, para poder llevar a cabo con éxito los
proyectos en los cuales se esta trabajando. La organizacion y planeacion correcta de un
proyecto, ayuda a generar mejores flujos de comunicacion, identificando a quien se
debe informar y a quien se debe solicitar la informacion de las actividades que se van a
desarrollar en el software, el plan de mejora ofrece un mapa de roles en la
comunicacion en los proyectos para orientar a la institucion en los flujos de

comunicacion.

A continuacion se muestra el diagrama de flujo propuesto para las actividades de

desarrollo de software:
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Figura 24 Flujograma propuesto para el desarrollo de software en IUDPAS



A continuacion se presenta la matriz de comunicacion basada en el diagrama de flujo propuesto anteriormente.

Tabla 32 Actividades y roles del proceso de desarrollo de software en IUDPAS

INSTITUCIONES
PERFILES LABORALES EN IUDPAS SOLICITANTES
Actividades del flujograma DI AS TEC AD AF JPC CE PU DO INT
Inicio
Solicitud de software X X
¢Basado en la estrategia de IUDPAS? X
Reunion con equipo de desarrollo X X X
Diagnostico tecnico y administrativo X X X X
¢Es viable el proyecto? X X X X
Se define el alcance X X X X
¢Existe la disponibilidad de fondos? X X
Buscar organizaciones que puedan financiar el proyecto X X X
Se crea el acuerdo de cooperacion X X X X X X
Creacion del cronograma de trabajo X X X X
¢Personalinterno puede llevar a cabo el proyecto? X X X
Busqueday evaluacion del personal externo X X X X
Contratacion del personal externo X X X
Analisis del sistema X X X X X
Disefio de pantallas / basedatos X X X X X
¢SAprobacion del disefio? X X X X X X X
Desarrollo de software X X X X
Pruebas evaluacion y adecuacion del software X X X X X
¢Aprobacion del software? X X X X X X
Documentacion del software X X X X
Implementacion del software X X X X X
Capacitacion de los usuarios del software X X X X X X
Entrega Software X X X X X
Monitoreo de software X X X
M antenimiento de software X X X
Fin




Diccionario de variables para los perfiles labores relacionados a las actividades.
DI: Directora de IUDPAS

AS: Administrador de sistemas

TEC.: Técnicos

AA: Analista administrativo

AF: Administrador de Finanzas

JPC: Jefe de proyectos de cooperacién

CE: Consultor externo

PU: Practicantes universitarios de ing. en sistemas
DO: Directora de organizacion solicitante

INT: Interesados

ITIL recomienda utilizar y estandarizar los tipos de comunicacion que se presentan en
los proyectos haciendo referencia a los siguientes tipos de comunicacion:

e Comunicacion operativa de rutina

e Comunicacion entre equipos

e Informes de rendimiento

e Comunicacion durante proyectos

e Comunicacion en caso de cambios

e Comunicacion en caso de excepciones

e Comunicacion en caso de emergencias
ITIL como guia de buenas practicas también recomienda que los planes de transmision
de comunicacion basado en informes, reuniones, sistemas online y llamadas
telefonicas. A continuacion se puede ver la matriz de transmision de informacion que se
debera utilizar basado en los tipos de comunicacién, sugiriendo como deben ser las

comunicaciones en el servicio de desarrollo de software en IUDPAS.
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Tabla 33 Medio de comunicacién a utilizar segun el tipo de comunicacion

Como se va a transmitir la comunicacion

Tipo de Comunicacién que recomienda ITIL Informes | Reuniones | Sistemas online | Telefonia
Comunicacion operativa de rutina X X X X
Comunicacion entre equipos X X X
Informes de rendimiento

Comunicacion durante proyectos X X X X
Comunicacion en caso de cambios

Comunicacion en caso de excepciones X

Comunicacion en caso de emergencias X X

6.2.1 DESCRIPCION DEL DIAGRAMA:

e Solicitud del Software: Las instituciones relacionadas al programa de
vinculacién con IUDPAS, podran solicitar el servicio de desarrollo de software por
medio de un formulario, en el cual se pueda identificar las necesidades y los
requerimientos que la institucion tiene, facilitando asi la lectura y la comunicacion
a un procedimiento formal y basado en estandares que permitan la identificacion
del problema, la relacion que tiene con la estrategia de IUDPAS, con una
descripcion breve y concreta de la necesidad planteada.

Involucrados: Director(a) de IUDPAS, Director(a) de Institucion solicitante
Tipo de comunicacion: Comunicacién operativa de rutina.
Medio de transmision de la informacidn: Reuniones, Sistemas online, llamadas

telefénicas.
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UNAH IUDPAS

Facultad Ciudad Universitaria,
Ciencias Sociales Tegucigalpa M.D.C.
l U DPAS Francisco Morazan

Solicitud de software

Nombre de Institucién:
Nombre del Solicitante:
Cargo del Solicitante:
Email de la Institucion: Telefono de la Institucién:
Email del solicitante: Telefono del Solicitante:

Titulo del requerimiento:
Descripcion del problema:

Firma v sello

Figura 25 Formato de solicitud del servicio de software

e (Esta basada en la estrategia de IUDPAS?: Al hacer analisis de la solicitud el
director de IUDPAS debera determinar si la solicitud que realiza la institucion
socia, estaba basada en la estrategia de cooperacion de IUDPAS. Si la
informacion dada por el cliente no es determinante, se debera pedir una reunion
para hacer un analisis a fondo y determinar el objetivo del desarrollo de software.
La decision final sobre si el objetivo del desarrollo de software esta alineada con
la estrategia de IUDPAS debe estar basada en las politicas de IUDPAS, las
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cuales pueden ser adaptadas al cambiar la estrategia del Instituto, deben
publicarse en el sitio web y anexarse en el formulario de solicitud. En caso de
aprobarse la solicitud se iniciara el siguiente paso del flujograma de desarrollo.
Involucrados: Director(a) de IUDPAS

Tipo de comunicacion: Comunicacion operativa de rutina.

Medio de transmision de la informacién: Reuniones, Sistemas online, llamadas

telefénicas.

Politicas de desarrollo de software

Las politicas de desarrollo de software han sido elaboradas en base a entrevistas

a personal de IUDPAS y basadas en el analisis realizado durante esta

investigacion para agilizar el proceso de solicitud y aprobacion del servicio de

desarrollo de software de IUDPAS.

= |JUDPAS es una Instituto de la UNAH que depende la facultad de Ciencias
Sociales y tiene como proposito central fortalecer los vinculos entre la
investigacion, la docencia y la Universidad-Sociedad, brinda el servicio de
desarrollo de software a Instituciones relacionadas.

= La solicitud del servicio deberé realizarse por el Director(a) de la Institucion
solicitante a través del formulario de solicitud. Este puede ser descargado del
sitio web de IUDPAS.

= |JUDPAS se reserva el derecho de admitir solicitudes que no estén acorde a
su estrategia Institucional. La no aprobacion de la solicitud sera documentada
y comunicada al Director de la institucion solicitante, especificando la razén
por la cual no procede la solicitud.

= Las licencias de software otorgadas por IUDPAS para las instituciones es de
uso Unicamente, los derechos de autor pertenecen a IUDPAS y toda
modificacion del software debe ser autorizada por IUDPAS. Las instituciones
deberan firmar un acuerdo de cooperacién para poder hacer uso de este

servicio.
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Reunidon con equipo de trabajo: Este es el primer acercamiento con el equipo
de desarrollo para la socializacion del proyecto después que se ha aceptado la
solicitud, aqui se define la estrategia a seguir para la evaluacion técnica del
proyecto de parte del equipo de desarrollo de software para la elaboracion de
una solucion, se definen las fechas para realizar el siguiente paso del flujo y la
coordinacion con la institucion interesada para establecer la visita.

Involucrados: Director(a) de IUDPAS, Administrador(a) de sistemas, Técnicos(as)
Tipo de comunicacién: Comunicacién entre equipos

Transmision de la informacién: Reunién

Durante la reunion debe contestar las siguientes preguntas:

1. ¢Cudl es el requerimiento de software y quiénes son los principales
interesados?
¢ Porqué es importante el desarrollo de este software para IUDPAS?

3. ¢Cuales son las posibles opciones para desarrollar una solucion
tecnoldgica a la solicitud planteada? Se sugiere como técnica una lluvia
de ideas para este punto.

4. ¢Es necesario aplicar ajustes al plan de diagnostico técnico y
administrativo?

5. ¢Cuales son los pasos a seguir y quiénes seran responsables de

ejecutarlos?.

A continuacion se muestra un ejemplo de memoria de la reunién con los

elementos minimos que debe contener:
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Lugar: Fecha:

Objetivo de la reunion:

UNAH MEMORIA DE REUNION DE INICIO DEL SERVICIO
S s DE DESARROLLO DE SOFTWARE

Asistentes:

Nombre Cargo

Desarrollo de la Reunion
1.

Solicitud e interesados del servicio de desarrollo de software [Describa
brevemente el desarrollo de la reunién en este punto, quiénes participaron y como se
desarrolld, aportes, dificultades, soluciones propuestas, entre otros].

¢ Porqué es importante el desarrollo de este software para IUDPAS?
[Describa brevemente el desarrollo de la reunion en este punto, quiénes participaron
y como se desarrollo, aportes, dificultades, soluciones propuestas, entre otros].

¢, Cuales son las posibles opciones para desarrollar una solucion
tecnoldgica a la solicitud planteada? [Describa brevemente el desarrollo de la
reunion en este punto, quiénes participaron y como se desarrolld, aportes,
dificultades, soluciones propuestas, entre otros].

Elaborar o ajustar el plan para el diagndstico técnico y administrativo
[Describa brevemente el desarrollo de la reunion en este punto, quiénes participaron
y como se desarrollo, aportes, dificultades, soluciones propuestas, entre otros].

Definir pasos a seguir [Describa brevemente el desarrollo de la reunién en este
punto, quiénes participaron y cémo se desarrolld, aportes, dificultades, soluciones
propuestas, entre otros. En este punto pueden definirse por ejemplo fecha para
siguiente visita, modificacion del formulario de diagndstico, contactar interesados ].

Acuerdos y pasos a seguir

Acuerdo Responsable | Fecha de cumplimiento [ Notifica a

Figura 26 Formato de Memoria de reunién de inicio de desarrollo de software
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Diagnostico técnico y administrativo: En esta actividad existe un
desplazamiento de personal técnico y administrativo por parte de la institucion,
para hacer las evaluaciones respectivas de los recursos con que cuenta el
cliente, el objetivo principal es determinar el equipo tecnolégico y humano con
gue cuenta la organizacion para la operacion del software que se solicitud,
visualizar si las instalaciones son apropiada, revisar la documentacion
relacionada al proyecto, contabilizar las computadoras, puntos de red y
servidores con los que cuenta y hacer un proyeccion preliminar del costo que va
a representar para el cliente la instalacion del nuevo software que ha solicitado.
Involucrados: Director(a) de IUDPAS, Administrador(a) de sistemas, Técnicos(as)
Tipo de comunicacion: Comunicacion entre equipos

Transmision de la informacioén: Informe.

A continuacion se presenta un modelo de formato de diagndstico con la
informacion que debe recuperarse en el primer acercamiento a una Institucion
gue ha solicitado el servicio de desarrollo de software. El primer acercamiento
del equipo con la institucion debe servir como guia para el resto del proyecto de
desarrollo, identificando principales actores, oportunidades y limitantes del
proyecto. Se utilizaron recomendaciones de ITIL y PMBOK para elaborar los

formatos presentados.
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> UNAH FORMULARIO DIAGNOSTICO DE LA INSTITUCION
—J| &dives  QUE SOLICITA EL SERVICIO DE DESARROLLO DE
SOFTWARE

Nombre del Proyecto:

Objetivo: Obtener informacion sobre el estado actual de los procesos de la
institucion solicitante.
Lugar: Fecha:

Identificacion de interesados:

Los interesados son personas u organizaciones impactadas por el proyecto.
La informacion obtenida nos ayudara a identificar las personas que debemos
incluir en las comunicaciones, el medio de comunicacion y frecuencia de las
mismas. La siguiente matriz debe ser llenada por personal de IUDPAS,
identificando los posibles interesados durante las entrevistas.

Nombre Cargo Participacion | Impacto | Interés en | Expectativas | Informacién
en el en el el del proyecto de
proyecto proyecto | proyecto Contacto

Procesos actuales

En este punto se debe identificar los procesos relacionados al software que
se desea desarrollar. Debe ser una guia paso a paso identificando los
responsables de cada actividad, entradas, salidas, formularios o herramientas

utilizadas como ser formularios en papel, computadoras, etc.

Proceso 1
Actividad Descripcion Responsables Herramientas utilizadas Salidas
Proceso 2
Actividad Descripcion Responsables Herramientas utilizadas Salidas

Figura 27 Formato de diagndstico técnico parte |
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wisss  QUE SOLICITA EL SERVICIO DE DESARROLLO DE
SOFTWARE

Infraestructura
Para obtener el mejor beneficio de un software se deben conocer las
limitantes de las Institucién, si es posible fortalecer las debilidades acorde a

requerimientos o adaptar el software a las necesidades.

Equipo Especificaciones Cantidad Estado

Computadoras

Red de datos

Internet

Servidores

Centro de Datos

Firewall

Licencias

Antivirus

Espacio Fisico

Mobiliario

Requerimientos del software
El Objetivo es tener una idea general de lo que deba hacer el software para

incluirse en el acuerdo de cooperacion.

Observaciones
Se incluyen anotaciones con informacion relevante al proyecto,
observaciones en la cultura organizacional, hallazgos y otras particularidades

que puedan afectar el proyecto de forma positiva o negativa.

Figura 28 Formato de diagndstico técnico parte Il

¢Es viable el proyecto?: Después de tener la informacion correspondiente
sobre los recursos, informacién e instalaciones con que cuenta la institucion
solicitante, se debe elaborar un informe que sirva para establecer un célculo de
costos inicial para el cliente y para IUDPAS basado en expertos, determinar si es
posible llevar a cabo el proyecto. El informe debe ser enviado al Director(a) de la

Institucién informando si es 0 no viable el proyecto y en caso de ser aceptado,
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debe dar el visto bueno del informe del diagndstico para proceder a definir el
alcance del proyecto.

Involucrados: Director(a) de IUDPAS, Administrador(a)

Tipo de comunicacién: Comunicacién durante el proyecto

Transmision de la informacioén: Informe

Se define el alcance: El alcance el proyecto es mejorar los costos estimados, la
planificacion de cémo se va a desollar las actividades, verificar los factores
ambientales, los procesos con que se va a relacion el software solicitado en la
institucion que hizo el requerimiento, establecimiento de como se va a gestionar
el proyecto, herramientas y técnicas de desarrollo a implementar basado en
juicio de expertos, identificar los interesados del proyecto, creacion de
alternativas de desarrollo, asi como también las estructuras de desglose de
trabajo, ademas de definir los objetivos de forma que pueda alcanzarse y el
grado de detalle que se va a trabajar.

Involucrados: Director(a) de IUDPAS, Administrador(a) de sistemas, Técnicos(as)
Tipo de comunicacion: Comunicacion entre equipos

Transmision de la informacioén: Informe

El informe debe contener aspectos como procesos, responsables, situacion
actual de la empresa y una propuesta basada en el presupuesto establecido. A
continuacién se presenta un formato que sirve como ejemplo para la elaboracién
de este tipo de informes. Pueden utilizarse herramientas como Visio para crear
los diagramas requeridos, Lucid Chart y Dia son herramientas gratuitas,
disponibles en linea y en versidén de escritorio respectivamente, utilizadas para

este tipo de trabajo
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INFORME DE PROPUESTA DEL SERVICIO DE
DESARROLLO DE SOFTWARE

Nombre del Proyecto:

Objetivo:.

Lugar: Fecha:
Elaborado por: Aprobado por:
Resumen

[En este apartado se incluye un resumen ejecutivo de los resultados del diagnéstico, propuesta dg
IUDPAS respecto al alcance del proyecto y costos si es requerido.]

Estado actual
[De forma clara y grafica mostrar los procesos actuales de la Institucion mapeados en el proceso dg

diagnostico, asi como la infraestructura y responsables de cada actividad. Se recomienda utilizal
diagramas de flujo de datos o casos de uso para este inciso, el siguiente diagrama es un ejemplo dg
presentacion de los hallazgos obtenidos en el diagnéstico:

Registro de Solicitud Victimas de Violencia Doméstica a casas

Refugio

g

=l Solicitud de

3] .

= ingreso

S gr
o & \/
= ; by [Enviar solicitud a
£S5 E ;Aplica a Centro de apoyo | m——m__— Registro de
62 % o 4 Ingreso
8 S 0 la proteccién mads cercano gr
555 brindada?
[TIT) Yy
ow \-/“

1 No

S )

S ¢Hay

‘g k capacidad?

Q

=

° |

C |

=

[=) Si

E l—’ Requiere Enviar perfil a

g =S Jjuzgados

£

<

Recomendaciones

[Enumerar las Oportunidades de mejoral
/Alcance del software

[Enunciado del alacance del software.]

Figura 29 Formato de informe de propuesta del servicio de desarrollo de software
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¢Existe la disponibilidad de fondos?: Para poder llevar a cabo cualquier
proyecto dentro del servicio de desarrollo de software de IUDPAS este debe
contar con un presupuesto asignado el cual se identifica en el alcance del
proyecto. Dando esta actividad dos alternativas como ser disponibilidad y no
disponibilidad, en caso que la institucion no cuente con los fondos necesarios
para llevar a cabo el proyecto, se ejecutara un plan para poder recaudar los
fondos estimados, por medio de los cooperantes internacionales interesados en
la razén social para la cual esta definido el proyecto de desarrollo de software.
De no contar con el presupuesto total de los fondos, se a redefine el alcance del

proyecto.

Crear acuerdo de cooperacion: Este tipo de acuerdos ayuda establecer limites
de accion de las instituciones y responsabilidades de las partes interesadas,
estableciendo el alcance del proyecto, fechas para entrega de insumos, el trato y
confidencialidad de la informacién que se esta manejando, las aprobacion de los
avances del desarrollo de software, establecimiento de entregas basado en
fechas del proyecto, los recursos con que debe contar la institucién solicitante,
los estandares de calidad para aceptacion del proyecto, establecimiento de
reuniones, requisitos del software, documentacion del software, equipo de

simulacién donde se llevaran a cabo las pruebas del software.

Es muy importante también poder establecer las fechas de implementacion y
capacitacion del personal que va utilizar el software, una estrategia para solucién
de errores, manuales detallando el uso del software, estrategia a tomar para
implementar cambios y crecimiento del mismo en caso de que lo necesitara la
institucion solicitante son los principales detalles que debe llevar este tipo de
acuerdos. IUDPAS como una institucion social ya cuenta con un tipo de acuerdo,

gue se podra ver en los anexos.
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Creacién del cronograma: Cuando se cuenta ya con un desglose del trabajo ya
identificado, es importante la realizar y establecer en el cronograma de trabajo
las actividades, la secuencia en que se van a llevar acabo, la estimacion de los
recursos con que se va a contar para poder llevar acabo esas actividades, la
estimacién de tiempo de cada una de las actividades, la definicién de los roles de
trabajo de cada participante en las actividades, las actividades pueden llevar el
esfuerzo de una persona o un grupo de personas, en una o mas fases del
proyecto. Cuando un proyecto de desarrollo de software se lleva a cabo es muy
importante vigilar que se complete de acuerdo al cronograma establecido. Se
recomienda el uso de herramientas como Open Project para visualizar y

gestionar el cronograma.

¢El personal de desarrollo puede llevar a cabo el proyecto?: Una vez
elaboradas las actividades detalladas y la estimacion del tiempo para llevarlas a
cabo, también se estara definiendo el nUmero de personal que se necesita para
entregar el proyecto en las fechas establecidas, esto nos podra indicar si el
personal con el que cuenta IUDPAS es el indicado para llevar acabo el desarrollo
del proyecto de software o si se tiene que contratar personal externo, para poder

cumplir con el cronograma del proyecto.

Busqueda y evaluacion de personal externo: Este proceso se puede llevar a
cabo de diferentes maneras de acuerdo al tipo de complejidad del desarrollo del
software y la disponibilidad del personal de IUDPAS para poder dar soporte al
proyecto. Si la complejidad del desarrollo de software y el cronograma de trabajo
lo permite se puede contar con ayuda de practicantes universitarios para poder
desarrollar el proyecto, supervisados bajo el personal de desarrollo de IUDPAS,
de lo contrario se definiria un perfil adecuado para contratar consultores que
puedan cumplir con las especificaciones establecidas en el acuerdo de
cooperacién entre ambas instituciones que logre cumplir con las fechas y los

estandares de calidad requeridos.
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Esta busqueda y evaluacion de personal externo debera ser llevada a cabo por

la jefatura de proyectos de cooperacion, para garantizar que se pueda cumplir lo

establecido en las prestaciones del servicio de desarrollo de software y los

estandares que manejan los patrocinadores del proyecto, cumpliendo asi con el

acuerdo logrado entre interesados y patrocinadores de ambas instituciones.

Cuidando que el perfil del personal contratado cumpla con las normativas de

desarrollo y conocimiento de las herramientas y lenguaje en el cual se va a llevar

acabo el desarrollo del software.

Tabla 34 Perfil del personal a desarrollar software

Educacion

Experiencia

Habilidades

Profesional universitario en
Ingenieria en Sistemas

Minimo tres afios de
experiencia comprobada en el
desarrollo de software.
Acompafiado por tres
recomendaciones de clientes

Etica profesional y
confidencialidad respecto a la
informacién

Formacion en lenguaje de
programacion requerido por el
proyecto

Experiencia en capacitacion a
usuarios.

Capacidad para comunicacién
oral y escrita

Certificacion en uso de
estandares como ser ITIL o
PMBOK

Experiencia en elaboracion de
documentacion del proyecto.

Trabajo en
multidisciplinarios

equipos

Contratacion del personal externo: El personal externo podra ser contratado,

en caso de ser consultores y que hayan cumplido con todos los requisitos

expuestos en el perfil del desarrollador de software indicado para llevar a cabo el

proyecto. En caso de ser practicantes universitarios estos podran ser autorizados

a realizar su practica y bajo las indicaciones que el acuerdo conlleve podran

trabajar dentro del software que sera desarrollado para la instituciéon solicitante.

Esta tarea podra ser llevada por la jefatura de proyectos de cooperacion apoyada

por recursos humanos de la institucion.

Andlisis del sistema: En todo desarrollo de software es importante seguir una

secuencia logica de programacion, esta no solo debe ser coherente sino también

formal. En esta actividad debemos plantear una solucién al problema existente,

permitiendo el desarrollo de un software de calidad. Para garantizar la solucion

106




del problema, el software debe contener caracteristicas que le permitan cumplir
los objetivos del proyecto, es decir el software debe ser analizado para que
otorgue la facilidad de uso por parte de los usuarios que van a tener acceso al
sistemas, permitiendo a estos la manipulacién de la informacién de forma
confiable y rapida, agilizando asi los procesos laborales para los cuales es

destin6 el desarrollo.

Para la elaboracion del informe que servira como medio de comunicacion en esta
actividad, se recomienda utilizar la guia de PMBOK, en la siguiente figura se
muestra un formato ejemplo del documento de andlisis basados en
recomendaciones de PMBOK, que incluye el cronograma, elaborado en
actividades anteriores y tablas de los requerimientos. Es importante notar que
todos los documentos deber ser aprobados por la Institucion solicitante antes de

continuar con la siguiente fase.
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UNAH DOCUMENTO DE ANALISIS DE SOFTWARE

FACLLTAD
CIENCIAS SOCIALES
IUDPAS

Nombre del Proyecto:

Objetivo:

Enunciado del alcance:

Lugar: Fecha:
Elaborado por: Aprobado por:
Resumen

[En este apartado se incluye un resumen ejecutivo de los resultados del andlisis.]

Cronograma

[Incluir el cronograma detallado de las actividades a realizar para cumplir con los tiempos
establecidos de entrega de software. Se recomienda el uso de herramientas como ser Project,
OpenProject u otra de preferencia por el administrador del proyecto. El siguiente cronograma
muestra un ejemplo de coémo se debe mostrar este apartado

P
Nombre s

3 mar 14 10 mar 14 17 mar 14 24 mar 14 31 mar 14 7 abr 14 14 abr 14 21 abr 14 |
LMMJ VS DLMMJ VSDLMMJ VSDLMMJ VSDLMMJ VSDLMMJ VSDLMM) VSDLMM) VSDI
ESoftware Menitoreo de tareas

EPlanificacion y Analisis de

EAnalisis de la Solucion L_'\L
ElDisefio »
ElAnallisis de Base de Datos P—
Creacion y Desefio de la base de datos Andrea MedinaEdwyn Tizado;Juan Vazques

Revision Andrea Medina;Edwyn Tizado;juan Vazques
Andrea Medina

Andrea MedinaEdwyn Tizado;Juan Vazques

Ajustes de la base de datos
Aprobacion
BlAnalisis de pantallas

ElMantenimientos de tablas ad
Empleados Andrea Medina
Proyectos B Andrea Medina
Interesados Andrea Medina
Otros Interesados Andrea Medina

Clientes

ElDesarrollo de Actividades

BTareas
Alerta de retrazo

Tizade
Recursos Asignados Tizado
Detalle de Tareas 7 Andrea MedinaEdwyn Tizado
EReporteria p—

Porcentaje de actividades completas EZ Andrea Medina
Interesados por Proyectos [ Andrea Medina
Actividades por proyecto @ Andrea Medina
Poryectos Activos | Inactivas [ Andrea Medina

Requerimientos
[Incluir una tabla de requerimiento por cada una de las funciones a incluirse en el software. Deben
incluirse: requerimientos funcionales, técnicos, de negocio y de seguridad]

Elemento Descripcion

ID [Un identificador dnico.]

Requerimiento [Describir la funcion que debe incluirse en el software a desarrollar para
satisfacer la necesidad o expectativa del cliente.]

Prioridad [Categorizar la prioridad como necesario, deberia incluirse o deseable.]

Categoria [Categoriza el tipo de requerimiento como funcional, no funcional, de
seguridad, de mantenimiento, etc.]

Fuente [El interesado que identifica el requerimiento.]

Objetivo del proyecto [Objetivo que se cumple al cumplir con este requerimiento. ]

Actividad [Identificar la actividad asociada a este requisito.]

Métrica [Indicador con el cual se medira la satisfaccion del requerimiento. |

Validacion [Técnica con la cual se validara el requerimiento.]

Figura 30 Documento de andlisis del software
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Disefio de pantallas y bases de datos: El disefio de pantallas de un software
es clave para la aceptacién del mismo, se debe realizar las interfaces del
software de forma que sea amigable para el usuario final, esta es la capa de
presentacion de datos por lo que es muy importante comunicar las ideas de
forma clara al cliente antes de comenzar la programacion, por medio de esta
actividad se esclarecen los requerimientos y apoya la especificacion de lo que se
esta solicitando, cuando se desarrollan las pantallas es muy importante tratar de

evitar la ambigledad en los mensajes que se presentan al usuario.

Las bases de datos, son fundamentales en el desarrollo de proyectos de
software, permiten un almacenamiento estructurado de la informacion. Es
importante definir en conjunto las llaves primarias y relaciones entre tablas. A
continuacion se presenta un modelo para transmitir la informacion en esta fase
utilizando modelos de entidad-relacién y relacional para la Base de Datos y
prototipos para las pantallas. EI documento generado debe ser discutido y

modificado hasta ser aprobado por el cliente antes de iniciar la programacion.
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UNAH DOCUMENTO DE DISENO DE SOFTWARE
Nombre del Proyecto:
Objetivo:
Enunciado del alcance:

Lugar: Fecha:
Elaborado por: Aprobado por:

Resumen
[En este apartado se incluye un resumen ejecutivo de los resultados del ana’lisis.]

Disefio de Base de Datos
[Describir los modelos entidad-relacion y relacional de la Base de Datos disefiada.

retcameto tor, -
?:..wﬂm‘mﬂ — ?Eﬁmﬁa!mm _graie hi [ -] [ — =] ¥ meticamertan jd: INTEGER (]
& vt VRG] (=2 | gt .7 Hii e T : .
N Al ‘ e G VARCHARSD) ¥ s ja: DITEG § meScomet A
precio - @ i L 4 enpinain 5. ITEGER () [ — | 3 etfcamenioe_hee_cortreindic
9 coided dapmie; ITEEER  cortitad xpontie: INTEGE o b, WAREHR |5 medemern e e e ATt | [E—
la ;ﬂﬁmrhjmmmmm-’ |23 trmos_ et [y —— § meScamerte oo
= et id [l & et i |3 et e contiaicacione. itz
la ;?':Hﬁ;,:;;m: provictes AXTngen?| i ———  cotranizamom_d
= = § inessiones i1
¥ Re_i7
 factures_timne otros_profietes - 2
- = = =
¥ttt PR ) | — iz 2 ===
R ctes_praeton - INTESER (7). 3 Tede s AT ;““’”‘“’:;
§ dmnts VAL ’ i 3 fectin_vermient: AT b =
|2 ;c.lr:_hs_:frw_wm.x_ﬁ(.‘_m. 3 2 54| coet TR
p—- i -
. ' prec DECTMAL ]
|3 facturas Aes ctroy prochctos ATndex? ¥ i TSR |3 emplastie_hes_metfcamentos Anter] Rl 2 Re.
 clren_protictos_jd 3 momire pomgetc: VARCHAR(ZS) ¥ =rpende [ —— B Groguerias
§ prwortEr: VAICHIREES) |3 et s metfcamente, Pites? Tt 7 it DT
WA |8 VARCHROSS) § medcsmtes 4 4 romire VARCHAR
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Disefio de Pantallas
[Describir cada una de las pantallas del sistema, incluyendo sus prototipos.

Datos Personales\f Perfil " /‘bsnunmas prasenladas\

Identidad | ] @ Busqueda)

Nk Fonduroia 2]

cunco ot [Solora ]3]

Cancelar

Figura 31 Documento de disefio del software
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Pruebas, evaluacion y adecuacién del software: Las pruebas del software son
permiten verificar el correcto funcionamiento de la aplicacién, las pruebas se
realizan en primer instancia por personal técnico y una vez aprobada pasa a ser
utilizada por el usuario final. Ambos usuarios deben utilizar las tablas de
requerimientos establecidas en el documento de analisis para decidir si el
requerimiento es aceptado o no conforme a la métrica de evaluacion. Los errores
encontrados deben documentarse y transmitirse al desarrollador para corregirlos.
hasta garantizar que la aplicacion esta libre de fallas y que su uso esta

totalmente funcional.

La evaluacion y pruebas va a dar paso a determinar los cambios que el software
requiera, para poder usarlo y que presente las facilidades que el usuario
necesita. Esta fase del desarrollo de software facilita la presentacion al cliente
identificando errores que puede contener el software y haciendo las correcciones
antes de presentar el software al cliente e interesados para la aprobacion. A
continuacion se detalla un formulario para comunicar los resultados de las
pruebas, es importante sefalar que la comunicacion escrita no es suficiente para
esta fase, debe existir reuniones con el programador para aclarar las fallas y la

correcta funcionalidad.
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UNAH DOCUMENTO DE VERIFICACION DE SOFTWARE

Nombre del Proyecto:

Objetivo:

Enunciado del alcance:

Lugar: Fecha:
Elaborado por: Aprobado por:
Resumen

[En este apartado se incluye un resumen ejecutivo de los resultados del analisis.]
Requerimientos

resultado obtenido.]

[Para cada requerimiento incluido en el analisis, elaborar la validacion establecida identificando el

discutido de forma verbal con el programador.]

Elemento Descripcion

ID [Un identificador dnico.]

Requerimiento [Describir la funcion que debe incluirse en el software a desarrollar para
satisfacer la necesidad o expectativa del cliente.]

Prioridad [Categorizar la prioridad como necesario, deberia incluirse o deseable.]

Categoria [Categoriza el tipo de requerimiento como funcional, no funcional, de
seguridad, de mantenimiento, etc.]

Fuente [El interesado que identifica el requerimiento.]

Objetivo del proyecto [Objetivo que se cumple al cumplir con este requerimiento. ]

Actividad [Identificar la actividad asociada a este requisito. ]

Métrica [Indicador con el cual se medira la satisfaccion del requerimiento.]

Validacion [Técnica con la cual se validara el requerimiento.]

Resultado [Resultado Obtenido acorde a la métrica utilizando el método de
validacion.]

Observaciones [Si hay errores u otra observaciéon especificar. Este apartado debe ser

Figura 32 Documento de verificacion del software

Aprobacion del software: En esta actividad es importante tener reunidas a
todas las partes interesadas en el desarrollo del proyecto de software,
desarrolladores, patrocinadores e interesados. Presentar el software mediante
una emulacién de un ambiente donde se va implementar permite la apropiada
evaluacion por parte del cliente. Mostrar cada una de los médulos desarrollados,
ingreso de datos, manipulacién de los datos y los reportes establecidos para
presentar los informes de los datos que se va a manejar en el aplicativo. Los

documentos previos servirdn como insumos para la aprobacion del software

mediante un acta de aceptacion del software.
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Documentacién del software: En esta actividad se garantiza la permanencia
del software, facilita la operatividad por parte de los usuarios, disminuye costos
en operacion y en ejecucion, asi como la facilitacion para la identificacion de las
caracteristicas del software, los responsables de cada una de las etapas del
proyecto, los documentos que se van a utilizar en la capacitacion de los usuarios
incluyendo también los manuales de uso del software. Esta actividad permite
agilizar el proceso de implementacién y aceptacién por parte del cliente,
indicando los equipos que cumplen con los requerimientos minimos para puesta
en ejecucion del software. También ayuda al cliente y los interesados a evaluar
rapidamente los alcances del proyecto de software y la disponibilidad del mismo.

Implementacion: Actividad dedicada a integrar el software con el hardware para
ponerlo en produccion, la planificacion agilizara tiempo al momento de ejecutar la
implementacion. Esta fase se puede dividir de acuerdo con los recursos que se
tenga, como primera parte preparar un ambiente de produccion y uno para
realizar pruebas de ser posible, dar el soporte para el ingreso de datos, efectuar
las evaluaciones correspondientes a la instalacion del proyecto de software y
presentar informes de las actividades desarrolladoras con su respectivo
porcentaje completado hasta alcanzar la meta. Se recomienda el uso de

diagramas de Gantt para presentar el plan de forma clara.

Capacitaciéon de los usuarios: Para un correcto funcionamiento del proyecto, el
usuario debe conocer las funcionalidades que le permite el software desarrollar
en sus labores, la capacitacion tiene como objetivo que el usuario pueda
interactuar con el software de una manera confiable y sencilla. Las
capacitaciones deben ser en base a las necesidades de cada uno de los
usuarios es importante conocer las destrezas del usuario, esto permitira llevar un
plan adecuado para poder finalizar con éxito esta etapa. También es
recomendable presentar un informe a los interesados y patrocinadores del
proyecto donde se permita conocer el nivel de aprendizaje resultado por dicha

capacitacion
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Entrega del software: En esta actividad se deberd llevar a cabo por medio de
un informe el cual contenga los objetivos establecidos al inicio del proyecto, los
objetivos cumplidos y las respectivas firmas de los directores de cada institucién
cooperante, establecido por parte de IUDPAS y las de la institucion solicitante.
La informacién contenida en este informe debera comprender las caracteristicas
del software, la version de entrega, la documentacion del cédigo en el caso que
se solicite por parte del cliente, los resultados de las capacitaciones, los
resultados de la implementacién asi como las garantias que se deberan cumplir

establecidas anteriormente en el acuerdo de cooperacion.

Monitoreo del software: El monitoreo como actividad inicial después de haber
entregado el software, es el primer paso para garantizar el funcionamiento del
proyecto de software implementado en la institucion solicitante, considerando
gue IUDPAS ha tenido experiencia en el desarrollo de software mediano y como
objetivo inicial el manejo de datos, esta actividad se debe desarrollar en los tres
primeros meses después de la implementacion del software, haciendo revisiones
periddicas cada 15 dias de del aplicativo y las bases de datos, comprando que

estas funcionan de acuerdo a los objetivos esperados en el proyecto.

Mantenimiento del software: Después de la fase de monitoreo, sea que la
aplicacion presente fallas en el funcionamiento o se requieran nuevos ajustes, se
deben registrar los cambios en el cddigo. Si el problema es menor y la solucién
no va ocasionar retrasos en el funcionamiento del software, entonces se
procedera a la inmediata aplicacion de la solucion, cuando el problema es mayor
y si afecta directamente las labores de los usuarios, se procedera a informar al
usuario del problema que se tiene y el desarrollo inmediato de la solucion, al
tener la misma, se establecera un plan para implementar la solucion que corrija
el problema que el software presenta. Para esta solucién se debera establecer
fechas y horas especificas, informar a los usuarios de los cambios y el tiempo

que va estar fuera de funcionamiento.
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Nombre del Proyecto:
Solicitud de Cambios
[Para cada cambio requerido, llenar el siguiente cuadro con la informacién solicitada.]

\ UNAH
7 | Goichssocuues
IUDPAS

SOLICITUD DE CAMBIO

1. ID [Un identificador unico.]

2. Fecha de solicitud [Fecha en que se hace la solicitud.]

3. Fuente [El interesado que identifica la solicitud de
cambio.]

4. Prioridad [Categoriza la prioridad que debe darse al
cambio: Muy Alta, Alta, Normal, Baja. puede ser
cambiada durante la evaluacién del Cambio]

5. Descripcion [Describir la nueva funcion que debe incluirse en
el software.]

6. Caso de negocio

6.1.Razén para implementar | [Identificar el objetivo del cambio.]
el Cambio
6.2. Costos [Costo econdmico en que se incurre al aplicar el
cambio.]
6.3. Beneficios [Beneficios que aportara el cambio solicitado.]
6.4.Consecuencias si nho se | [Resultados negativos de no aplicar el cambio.]
implementa el Cambio
6.5. Referencias [Documentos que respalden la solicitud.]
7. Areas del negocio afectadas | [¢ A quienes afecta el cambio?.]
por el Cambio en la parte del
cliente
8. Servicios afectados por el| [;Qué otros servicios pueden verse afectados
Cambio por el cambio?.]
9. Aspectos de tecnologia [¢,Se introduce una nueva tecnologia?]

10.Riesgos durante la implementacion del Cambio

10.1. Riesgos identificados

[Qué podrian ocurrir al aplicar el cambio.]

10.2. Contramedidas

[Posibles soluciones a los riesgos identificados.]

11.Fecha para la implementacion

Fecha pronosticado/ sugerida

12.Estimacion de recursos para

la implementacion

12.1. Personal requerido

[Responsables de programar
cambio?.]

y aplicar el

12.2. Estimacion de costos

[Detallar en caso de Cambios mayores.]

13. Aprobacion (Llenar por personal de IUDPAS)

14. Aprobado o rechazado

14.1. Fecha
14.2. Aprobo [Persona a cargo de la aprobacion]
14.3. Revis6 [En algunos casos, el cambio debe ser revisado

por el donante u otros.]

14.4. Prioridad asignada por
la Gestion de Cambios

[Categoriza la prioridad que debe darse al
cambio: Muy Alta, Alta, Normal, Baja.]

14.5. Restricciones

[Identificar las limitantes encontradas]

14.6. Razones para rechazar

[Si el cambio fue rechazado, indicar las razones]

Figura 33 Solicitud de cambios
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6.3 Presupuesto

El plan de gestion de la comunicacion requiere el involucramiento del personal de la
institucion y capacitaciones para implementarlo. Es importante aclarar que la
implementacion de este plan no implica que la institucion ha implementado todas las
recomendaciones de ITIL. La meta ideal es avanzar en los procesos de madurez e
implementar completamente ITIL a lo largo de la institucion, sin embargo esto es un
proceso de capacitacidn y reestructuracibn que requiere una inversion grande en
términos de costos y tiempo.

Para fines de esta investigacion se recomienda a la institucién iniciar con el uso de
mejores practicas enfocadas en los aspectos de comunicacion y proseguir con un
diagnostico del estado actual de los procesos de la institucion para aplicar ITIL. A
continuacion se muestra una propuesta de cronograma con costos para ejecucion del

plan de comunicacion recomendado:
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Tabla 35 Ejecucion del Plan de Comunicacion

Item | Actividad Duracion(dias) | Inicio Fin Predecesores | Recurso humano Recurso
econémico
1 | Presentacion del plan a Director(a) 1| 01/06/15 | 01/06/15 Director(a) de IUDPAS; L. 0.00
08:00 17:00 Administrador(a) de
Sistemas
2 | Aprobacion del plan y herramientas 1 | 02/06/15 | 02/06/15 1 | Director(a) de IUDPAS L. 0.00
08:00 17:00
3 | Elaboracién e impresion de plan de 3| 03/06/15 | 05/06/15 2 | Administrador(a) de L. 500.00
Comunicacion 08:00 17:00 Sistemas
4 | Capacitacion a personal técnico y 5| 08/06/15 | 12/06/15 3 | Director(a) de IUDPAS; L. 1000.00
administrativo en el uso de 08:00 17:00 Administrador(a) de
herramientas Sistemas;
Técnico(a) 1 ;Técnico(a)
2;Técnico(a) 3;
Jefe de Proyectos de
Cooperacion;
Administrador de finanzas
5 | Socializacion de politicas 1| 15/06/15 | 15/06/15 4 | Director(a) de IUDPAS; L. 0.00
08:00 17:00 Jefe de Proyectos de
Cooperacién
® R Ynay 15 1 jun 15 8 jun 15 15 jun 15 22 jun 15 29 jun 15 6 jul 15 13 jul :
"My VSDLMMJ VSDLMMJ VSDLMMJ VSDLMMJ VSDLMM) VSDLMMJ VSDLMM
1 = Presentacion del plan a Director(a) Director(a) de IUDPASAdm:mstradorfaJ de Sustemas | |
2 Aprobacion del plan y herramientas g} : :
3 Elaboracion de manual de comunicacién nistrador(a) de Sistemas !
4 Capacitacion a personal técnico y adminisrativo en el uso de herramiel sctor(a) de IUDPAS:;ﬂdministrador{a! dée Sistemas;Técnico(a) 1 ;Técnico(a) 2:§‘I'écnico
5 Socializacion de politicas Director(a) de !UDPAS:Jefe de Pméyectos de Cooperacion :

Figura 34 Ejecucién del Plan de Comunicacio
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ANEXOS
8.1 ANEXO | INSTRUMENTOS

ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO DE DESARROLLO DE SOFTWARE
DE IUDPAS

El desarrollo de software es un servicio que IUDPAS ha brindado a las instituciones
vinculadas al Instituto. Con el propésito de identificar recomendaciones de mejora en el
tiempo de entrega del software se ha disefiado las siguientes preguntas para identificar
la percepcion de las instituciones vinculadas a [IUDPAS.

Ayudenos a identificar las areas de mejora al responder las siguientes preguntas.

A: DATOS GENERALES
Nombre

(Opcional):

Cargo (Opcional):

Institucién que representa:

B: EVALUACION DEL SERVICIO ACTUAL

1. ¢Ha participado su institucion en algun proyecto de desarrollo de software con
IUDPAS? Si su respuesta es no pase a la pregunta 7
a) Si

b) No

2. ¢En cuantos proyectos de desarrollo ha participado su institucion?

3. ¢En cual de las siguientes actividades ha participado?
a) Inicio (Solicitud del servicio, firma de acuerdos)

b) Planificacion (Definir requisitos y alcance, costos)
c¢) Ejecucién (programacién, implementacion, capacitacion, adquisiciones)
d) Seguimiento y Control (pruebas, control de presupuestos)

e) Cierre (firma de documento de conformidad, informes)
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f) Otros (Especifique)

4. ¢Cbomo evaluaria el tiempo de entrega del servicio de desarrollo de software de
IUDPAS?
a) Bueno

b) Regular
c) Malo

5. Si ha participado en proyectos de desarrollo de software con IUDPAS que se han
retrasado en la entrega ¢ Cual considera podria ser las causas principales?
Ordene segun prioridad siendo 1 el que causé mayor retraso y 4 el que causo
menos retraso
() Infraestructura
() Presupuesto

() Recurso Humano insuficiente

() Recurso Humano poco capacitado
() Comunicacion

() Seguimiento

() Otro

6. ¢Como calificaria el beneficio que aportd a su instituciéon?
a) Alto

b) Medio
c) Bajo

d) No ha recibido apoyo en el desarrollo de software

7. ¢Como evaluaria el seguimiento que ha dado IUDPAS a los proyectos de
desarrollo de software?
a) Bueno

b) Regular
c) Malo

C: PERSONAL INTERNO PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE

8. ¢Cuenta su institucién con personal para el desarrollo de software? Si su
respuesta es no, pase a la pregunta 12
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a) Si
b) No

9. ¢Cudl es el perfil del personal en su institucion encargado de desarrollo de
software? Especifiqgue cantidad

perfil cantidad
a) Estudiantes
b) Ingenieros
c) Master
d) Certificado en desarrollo de software
e) Otro (Especifique)

10. ¢ Cuél es la disponibilidad de tiempo del personal especializado de su institucion
para involucrarse en nuevos proyectos de desarrollo de software?
a) 0%

b) 1% -25%
c) 26%-50%
d) 51%-75%
e) 76%-100%

D: DEMANDA DEL SERVICIO

11. ¢/ Requiere su institucion de algun desarrollo de software personalizado? Si su
respuesta es no pasa a la pregunta 16
a) Si

b) No

12.¢Qué tipo de software requiere?
a) Pequefio (maximo de 1 formularios y 3 reportes, usuario Unico)
b) Mediano (de 2 a 3 formularios y 5 reportes, mas de 2 usuarios)

c) Grande (mas de 3 formularios y mas de 5 reportes, ms de 5 usuarios)

13. ¢ Cudl es el porcentaje del costo por proyecto de servicio de desarrollo de
software que su institucién estaria dispuesta a subsidiar?
a) 0%
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b) 1% -25%
c) 26%-50%
d) 51%-75%
e) 76%-100%

14.¢ Consideraria a IUDPAS para llevar a cabo su proyecto de desarrollo de
software?
a) Si

b) No

15. ¢ Conoce usted a quien debe solicitar el servicio de desarrollo de software?
a) Si

b) No

E. PROPUESTAS DE MEJORA

16. ¢ Conoce de la existencia de una guia o estandar para el desarrollo de software
en IUDPAS?
a) Si

b) No

17.¢Cree usted que la estandarizacion de los procesos permitira reducir los tiempos
de entrega de desarrollo de software?
a) Si

b) No

c) Desconoce

18. ¢ Conoce usted las politicas de IUDPAS para gestionar el desarrollo de software?
Si su respuesta es no pase a la pregunta 21
a) Si

b) No

19. ¢ Considera usted que las politicas establecidas agilizan la entrega de software?
a) Si

b) No
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20. ¢ Considera usted que la creacion y socializacion de politicas para el desarrollo
de software reducirian el tiempo la entrega?
a) Si

b) No
c) Desconoce

21.¢Cuédl de los siguientes servicios de desarrollo de software considera brindara
mayor beneficio para su institucion? Ordene del 1 al 5 siendo 1 el de mayor
beneficio y 5 menor beneficio.
() Préacticas Profesionales

() Servicios de asesoria

() Asistencia Téecnica

() Servicios de Consultoria
() Capacitaciones

() Otro. Especifique

22.¢Qué perfil debe tener el personal para llevar a cabo el desarrollo de proyectos
de software?
a) Estudiantes

b) Pasantes

c) Consultores

d) Personal Interno de IUDPAS

e) Personal dentro de las instituciones

f) Otros (Especifique)
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CUESTIONARIO APLICADO A PERSONAL DE IUDPAS

El desarrollo de software es un servicio que IUDPAS ha brindado a las instituciones

vinculadas al Instituto. Con el propésito de identificar recomendaciones de mejora en el

tiempo de entrega del software se ha disefiado las siguientes preguntas para identificar

el estado actual de dicho servicio.

A: DATOS GENERALES

Nombre del entrevistado:

Cargo:

B: SERVICIO DE DESARROLLO DE SOFTWARE EN IUDPAS

1.

¢,Cudl es el objetivo principal al desarrollar software para instituciones externas a
IUDPAS?

¢,Cudl es el plan de inversion de IUDPAS para brindar el servicio de desarrollo de
software para las instituciones externas?

¢, Ha estado usted relacionado con algun proceso de desarrollo de software en
IUDPAS?
a) Si

b) No

¢En cudl de las siguientes actividades ha participado?
a) Inicio (Solicitud del servicio, firma de acuerdos)

b) Planificacion (Definir requisitos y alcance, costos)

c¢) Ejecucidn (programacién, implementacion, capacitacion, adquisiciones)
d) Seguimiento y Control (pruebas, control de presupuestos)

e) Cierre (firma de documento de conformidad, informes)

f) Otros (Especifique)

¢,Cudl es el proceso que debe seguir una institucion para solicitar el servicio de
desarrollo de software a IUDPAS?
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6.

¢ Como se determina si el proyecto es aceptado?

C: RECURSO HUMANO

7.

8.

9.

10.

¢, Quiénes son los encargados de cada proceso para las solicitudes y desarrollo
de un servicio de desarrollo de software?

¢, Cual es el perfil del personal encargado de desarrollo de software? Especifique
cantidad

perfil cantidad

a) Estudiantes

b) Ingenieros

c) Master

d) Certificado en desarrollo de software

e) Otro (Especifique)

¢, Qué perfil debe tener el personal para llevar a cabo el desarrollo de proyectos
de software?
a) Estudiantes

b) Pasantes

c) Consultores

d) Personal Interno de IUDPAS

e) Personal dentro de las instituciones

f) Otros (Especifique)

¢,Cudl es la disponibilidad de tiempo de los empleados para involucrarse en
nuevos proyectos de desarrollo de software?
a) 0%

b) 1% -25%
c) 26%-50%
d) 51%-75%
e) 76%-100%
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D: POLITICAS Y ESTANDARES

11.¢Cuales son las politicas o reglamentos que puedan afectar proyectos de
desarrollo de software?

12.¢Qué politicas considera que agilizarian la entrega de software?

13.¢Cuales son los pasos que se siguen para desarrollar el software una vez
aprobada la solicitud?

14.En base a su experiencia, ¢Qué tiempo (en dias, semanas 0 meses) considera
dura cada una de las actividad que conlleva el desarrollo de un software? Tome
como ejemplo el desarrollo de un formulario basico de registro de clientes.
Asigne valores: mas probable, optimista y pesimista.

15. ¢ Se utiliza de algun estandar para desarrollar los proyectos de software?

16.Cree usted que la estandarizacion de los procesos permitira reducir los tiempos
de entrega de desarrollo de software?
a) Si

b) No

c) Desconoce

17.¢;Cuédles son las politicas o reglamentos que puedan afectar proyectos de
desarrollo de software?

18. ¢ Considera usted que la existencia y socializacion de politicas agilizan la entrega
de software?
a) Si

b) No

c) Desconoce

19. ¢ Qué politicas considera que agilizarian la entrega de software?

129



E: ACTIVOS DE LA EMPRESA

20. ¢, Con cudl del siguiente equipo cuenta IUDPAS actualmente?
Equipo Tecnoldgico

() Equipo de computo
() Servidores

() Data Center

() Internet

() Firewall

Software
() Licencias de desarrollo
() Sistemas Operativos para Servidores

() Antivirus

Infraestructura

() Espacio Fisico

() Aire Acondicionado
() Mobiliario

21. ¢ Cuantos proyectos de desarrollo de software ha realizado IUDPAS?

22. ¢ Para cuales instituciones ha desarrollado software IUDPAS?

23.¢Cual es el presupuesto asignado a actividades de desarrollo de software de
IUDPAS?

24. ¢ Cuales procesos relacionados al desarrollo de software estan definidos?

25. ¢, Cuales procesos relacionados al desarrollo de software estan documentados?
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F: IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

26.Si ha participado en proyectos de desarrollo de software con IUDPAS que se han
retrasado en la entrega ¢Cudl considera podria ser las causas principales?
Ordene segun prioridad siendo 1 el que caus6 mayor retraso y 4 el que causo

menos retraso
() Infraestructura
() Presupuesto

() Recurso Humano insuficiente

() Recurso Humano poco capacitado
() Comunicacion

() Seguimiento

() Otro

27.En los proyectos de desarrollo de software que ha participado IUDPAS cuantos
han retrasado en la entrega ¢ Cual considera podria ser las causas principales?

Causa Cantidad de proyectos
retrasados

Infraestructura

Presupuesto

Recurso Humano insuficiente

Recurso Humano poco capacitado

Comunicacion

Seguimiento

Otro

28.¢Como ha afectado el retraso a IUDPAS o a las instituciones?

1. Insatisfaccion por parte de los usuarios finales ya que significa un retraso en

sus labores.

2. Perdida de esfuerzos del personal de desarrollo en los procesos.

29. ¢ Cual de las siguientes estructuras de vinculacién Universidad-Sociedad de

desarrollo de software considera brindara mayor beneficio para las instituciones

relacionadas a IUDPAS?
a) Practicas Profesionales

b) Servicios de asesoria
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30.

31.

c) Asistencia Técnica
d) Servicios de Consultoria

e) Capacitaciones

¢,Como evaluaria el seguimiento que ha dado IUDPAS a los proyectos de
desarrollo de software?

a) Bueno

b) Regular

c) Malo

¢, Como evaluaria el tiempo de entrega del servicio de software actualmente?
a) Bueno

b) Regular

c) Malo
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8.3 ANEXO Il LISTA DE DOCUMENTOS INTERNOS CONSULTADOS

Tabla 36 Documentacion interna consultada para andlisis cualitativo

procesos de
desarrollo de
software

socias e
IUDPAS

No Nombre del Autor Fecha de Confidencialidad Relevancia

documento elaboracion

1 Memorias de Técnico en Enero 2014 | Confidencial Listados de asistentes a
reunion sobre Sistemas Marzo 2014 las reuniones,
desarrollo de sitio identificacion de
web y software de interesados, revision de
Medicina Forense acuerdos vy dificultades

encontradas en el proceso
de desarrollo de software

2 Términos de IUDPAS Junio 2013 Publico Se establece el perfil que
referencia para debe tener la persona que
contratacion de desarrolla el software y se
Consultor para el observa que se mantiene
disefio de un la politica de software de
sistema de cédigo  abierto  como
informacion plataforma de desarrollo.

3 Manual de usuario | Consultor Enero 2014 | Confidencial Los procedimientos para
de sistema de uso del sistema de
informacién para informacién son
Organizaciones de documentados y se exigen
Mujeres socias del en los Términos de
Observatorio Referencia cuando se

hace una contratacion

4 Cronogramas de Consultor e Julio 2013 Confidencial Se observa retraso en el
trabajo de pago de | IUDPAS cumplimiento del
consultores cronograma de hasta un

mes.

5 Acuerdo de IUDPAS Junio 2014 Confidencial En el acuerdo se
colaboracion establece que IUDPAS
mutua entre desarrollara un sistema de
IUDPAS vy la informacién para
Direccién General Patologia Forense con el
de Medicina objetivo de contar con
Forense informacién relevante para

el pais de los datos de
levantamientos, autopsias,
6exhumaciones,
inspecciones y manejo de
cadaveres.

6 Correos relativos a | Instituciones | 2013-2015 Confidencial Se observan dificultades

en el tiempo de entrega de
software y desacuerdos
entre las partes
interesadas. Se identifica
gue no se tiene definido y
documentado desde un
inicio los interesados y
tiempos de entrega de
cada etapa.
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7 Informes a IUDPAS Febrero Confidencial La cooperacion
cooperantes 2014 internacional muestra
interés y apoyo econdémico
para el fortalecimiento de
las capacidades de las
Instituciones a través de la
creacion de sistemas de
informacién estadisticos y
en la capacitacion del uso
de los mismo.

8 Propuesta Técnica | Consultor Junio 2013 Confidencial Se observan las
de desarrollo de actividades a desarrollar y
sistema Género la metodologia a utilizar
del Observatorio por el consultor.
de La Violencia de
Honduras

8.4 ANEXO lll RESULTADOS DE PRUEBA DE HIPOTESIS

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 14,000° ,003
Correccion por
continuidad
Razdén de verosimilitudes 19,121 ,000
Asociacion lineal por lineal 11,175 ,001
N de casos validos 14

a. 8 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.
La frecuencia minima esperada es ,43.
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8.5 ANEXO IV TIEMPOS ESTIMADOS PARA LAS ACTIVIDADES UTILIZANDO

PRACTICAS DE ITIL

Actividades del flujograma

Tiempo estimado

Inicio

Solicitud de software 1 Hora
Esta basado en la estrategia de IUDPAS 1 hora
Reunion con equipo de desarrollo 2 horas
Diagnostico técnico y administrativo 1 dia
Es viable el proyecto 1 Hora
Se define el alcance 1 Hora
Existe la disponibilidad de fondos 1 Hora
Buscar organizaciones que puedan financiar el proyecto 2 semanas
Se crea el acuerdo de cooperacion 5 dias
Creacién del cronograma de trabajo 3 dias
El personal de desarrollo interno puede llevar a cabo el proyecto

Busqueda y evaluacion del personal externo 15 dias
Contratacion del personal externo 1 dia
Analisis del sistema 10 dias
Disefio de pantallas / base datos 5 dias
Aprobacién del disefio 2 dias
Desarrollo de software 30 dias
Pruebas evaluacion y adecuacién del software 5 dias
Aprobacion del software 1 dia
Documentacion del software 2 dias
Implementacion del software 5 dias
Capacitacion de los usuarios del software 2 dias
Entrega Software 1 dia
Monitoreo de software 5 dias
Mantenimiento de software 5 dias

Fin
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8.6 ANEXO V PUNTOS DE FUNCION DEL DESARROLLO DE UN SISTEMA

Tabla 37 Estimacion del tiempo de duracion de las actividades utilizando el

método PERT

Tarea Mas Probable | Optimista | Pesimista | Tiempo estimado
Diagnostico 3 2 5 3
Andlisis y Disefio | 3 2 5 3
Desarrollo 3 6 3
Pruebas
Documentacioén
Implementacién | 1 1 2 1
Capacitacion 1 1 2 1
Total 18 12 30 19

Tabla 38 Puntos de funcién del desarrollo de un software basico

Parametro de
medicién

Cuenta

Simple

Medio

Complejo

Resultado

NUmero de
entradas de
usuario

NUmero de
salidas de
usuario

Ndmero de
peticiones de
usuario

Ndmero de
archivos

NUmero de
interfaces
externas

Puntos de Funcién sin ajustar

10
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Tabla 39 Puntos de funcion del desarrollo de un software pequefio

Parametro de
medicion

Cuenta

Simple

Medio

Complejo

Resultado

NUmero de
entradas de
usuario

NUmero de
salidas de
usuario

12

Numero de
peticiones de
usuario

NUmero de
archivos

NUmero de
interfaces
externas

Puntos de Funcién sin ajustar

18

Tabla 40 Puntos de funcion del desarrollo de un software mediano

Parametro de
medicion

Cuenta

Simple

Medio

Complejo

Resultado

NUmero de
entradas de
usuario

3

3

9

NUmero de
salidas de
usuario

20

NUmero de
peticiones de
usuario

NUmero de
archivos

NUmero de
interfaces
externas

Puntos de Funcion sin ajustar

38
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Tabla 41 Puntos de funcion del desarrollo de un software grande

Parametro de Cuenta
medicion

Simple

Medio

Complejo

Resultado

NUmero de 4
entradas de
usuario

3

12

NUmero de 6
salidas de
usuario

24

Numero de 6
peticiones de
usuario

18

NUmero de 0
archivos

NUmero de 0
interfaces
externas

Puntos de Funcién sin ajustar

54
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