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RESUMEN

La calidad es una aspiracién y al mismo tiempo una preocupacién constante, mas aun cuando de
por medio se encuentra la procura de la satisfaccidn y la entrega de valor. Es una aspiracién, un
reconocimiento, un objetivo muy complejo y al mismo instante muy sencillo de cumplir. Pues, ¢A
quién no le gusta que le cumplan los compromisos?.

La calidad es un grado de excelencia, y lo excelente es eternamente nuevo. Para un gobierno
corporativo, en sentido general, sus objetivos de calidad siempre estaran enfocados en alcanzar
eficiencia y eficacia en todos sus niveles de administracion y areas funcionales. Lograr la calidad
para un gobierno que se enfoca en las Tecnologias y los Sistemas de Informacion (TSI) es un reto,
porque los lideres organizacionales cada vez mds esperan que los lideres de TSI innoven vy
entreguen valor en toda la organizacion y, al mismo tiempo, apoyen con la operacidon al maximo
nivel; es decir, buscando el balance perfecto.

La calidad se ha constituido en una meta de muchos paises. En Ecuador, la Constitucion establece
gue la administracion publica se rige por principios, entre otros: el de calidad. Esto involucra la
participacién conjunta de las personas que aseguren el accionar en el contexto organizacional. La
calidad incide sobre las personas, las actividades, los procesos y los resultados; todo orientado
hacia la excelencia.

Tomando en cuenta que las TSI se han constituido en el aliado estratégico de las instituciones
publicas, entonces es vital propiciar que el equipo que las gobierna actte con calidad. Al respecto
el estandar I1SO/IEC 38500 de Gobierno de la Tecnologia de la Informacidn propone un conjunto
de principios orientadores para los administradores de las organizaciones en cuanto al uso
eficiente y eficaz de la tecnologia en sus organizaciones, pero entendiéndose como un aporte a la
mejora de la calidad. Por ello es oportuno identificar con adecuado criterio las relaciones entre
estandares de gobierno y modelos de excelencia, los criterios y sub-criterios que derivarian y
como formarian parte de un modelo de calidad.

La presente tesis doctoral aborda la calidad como un medio de investigacidon en el contexto del
Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién (GoTSl) basada en valor, desde un punto de
vista especifico y exhaustivo, con perspectiva de direccién estratégica organizacional. Este
abordaje se siente corroborado por un estudio comparativo y una revisidén sistematica de la
literatura llevados a cabo al inicio de la investigacion doctoral.

Entonces se propone un Modelo de Calidad de GoTSI Basada en Valor, denominado por sus siglas
en inglés VBISTGQM (Valued-Based Information System Technology Governance Quality Model).
El modelo incluye contenidos de trabajos previos, del modelo iberoamericano de excelencia y el
estandar ISO/IEC 38500. Este modelo puede ser utilizado como un instrumento de medicién y
valoracién de uso flexible y adaptable a los nuevos criterios que emergen de la dindmica del
entorno, de igual manera adaptable a cada organizacién de TSI. El modelo define seis criterios,
nueve sub-criterios y treinta y cuatro dimensiones; estas se valoran mediante cinco componentes
catalogados como evidencias en la era del conocimiento, los mismos que en su conjunto inciden
en la toma de decisiones de un Gobierno de Valor de TSI. Luego, cada uno de los sub-criterios y
criterios de evaluacidn son analizados mediante tres niveles jerarquicos ponderados que permiten
cuantificar la medida de sub-criterio, criterio y del GoTSlI.



En lineas generales se acompafia al modelo varias fases para realizar la autoevaluacion, en donde
el producto final es un informe que reporta los aspectos fuertes y débiles, asi como, los aspectos
que necesitan mejorar.

Para la operacionalizacion y afianzamiento del modelo, se llevaron a cabo varios andlisis
estadisticos que han permitido contrastar hipdtesis, verificar errores y la consistencia de las
respuestas que expresaron 62 lideres y directivos ecuatorianos con experiencia en el desarrollo de
estrategias relacionadas con el uso de las TSI. Los resultados demuestran un modelo conceptual
confiable.

Finalmente, con diez supuestos participantes se presenta la funcionalidad del modelo de calidad.
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Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

CAPITULO 1 - INTRODUCCION

En los ultimos anos, la mayoria de paises en América Latina estan experimentando un cambio de
época, un cambio que afecta profundamente a las organizaciones que usan las Tecnologias y los
Sistemas de Informacion (TSI) como componente clave, tanto para la gobernabilidad como para el
desarrollo de estrategias de calidad. Al respecto, es oportuno el aporte de un sistema de
evaluacidon de la calidad diferente que responda a las expectativas del momento, brindando
soluciones ajustadas a esas caracteristicas.

Este capitulo tiene como objetivo exponer el tema introductorio al Gobierno de las Tecnologias y
Sistemas de Informacidon (GoTSI), explicando los motivos de su realizacion. En primer lugar,
analizar algunos de los aspectos mads caracteristicos del contexto en el que se desenvuelven los
GoTSIl. En segundo lugar, el planteamiento y formulacién del problema. En tercer lugar, los
objetivos a alcanzar, las interrogantes de investigacion que guiaran la ejecucion del trabajo, la
hipdtesis, la contribucién esperada y el enfoque metodoldgico de la investigacion. Finalmente, la
estructura de la tesis doctoral.

1.1. CONTEXTO

Antes que nada, no es objetivo de este trabajo abordar profundos temas de analisis entorno a las
teorias de las organizaciones publicas, no obstante, la tematica demanda la descripcién de
algunos conceptos relacionados para clarificar las TSI en el contexto de ellas, con el objeto de
facilitar el marco de evaluacion propuesto. En este sentido se parte considerando a la
organizacién como una asociacién compuesta por y para las personas, regulada por normas en
funcién de determinados fines (Real Academia Espafiola, 2012). La cooperacidn entre las personas
constituye un aspecto esencial para la existencia organizacional (Fernandez Vicente, 2009),
ademas, apoya en el sustento de su GoTSI.

Otros conceptos de interés son los recursos humanos y materiales, procesos, proyectos y
arquitectura empresarial, esto Ultimo abarca la estructura organizacional. Estos conceptos son
importantes a la hora de disefiar un sistema de evaluacién.

Muchas han sido las conceptualizaciones que se han dado entorno a las TSI, desde el conjunto de
elementos que forman parte de las mismas hasta las aproximaciones de interés actual, pasando
por la inclusién de las telecomunicaciones (Andreu, 1996) (Fernandez Vicente, 2009) (Laudon, et
al., 2012). Por lo tanto, y en este trabajo en particular, se utiliza el término TSI por constituirse en
un aspecto de estrategia de negocio que combina los sistemas de informacion con la definicién de
las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Cada vez mas, las TSI pasan por estados cruciales que las vuelven criticas a la hora de exigir
cambios importantes en las organizaciones, consecuencia de una sociedad que ha traspasado el
umbral de la llamada sociedad basada en el conocimiento hacia la primacia de la inteligencia y del
saber, como principal factor de progreso econdmico. Es que no es para menos cuando el gobierno
empresarial vuelca sus ojos en demanda de ayuda de aquellas unidades departamentales que le
pueda generar valor para el cumplimiento de su funcidn.

En tales circunstancias, el GoTSI valoriza su condicién de elemento jerdrquico de caracter
estratégico, y la mejora de la calidad de gobierno se convierte en un objetivo fundamental de
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muchas organizaciones a nivel mundial, no siendo la excepcion en aquellos paises en progreso de
desarrollo.

La valorizacion del GoTSI como mecanismo de progreso organizacional, tecnoldgico v,
principalmente econdmico, alcanza, asi mismo, a las areas departamentales, originando como
efecto inducido un aumento de sus expectativas con respecto al buen funcionamiento de la
organizacion soportada por las TSI.

En este sentido, los gobiernos empresariales son los llamados a velar por el cumplimiento de su
razon de ser, siendo los GoTSlI los brazos estratégicos encargados de alinear con los objetivos del
negocio, principalmente, y en la misma medida con los objetivos corporativos, como se ilustra en
la figura 1.1, basada en (Weill, et al., 2004). Sin embargo, esta alineaciéon se cumple, poco o nada,
ya que los ritmos de desarrollo tanto de las TSI como del negocio son diferentes (Ross, et al.,
2002). No obstante, en caso de no cumplirse se veria impactada la entrega de valor de las TSl en la
organizacion.

Gobierno de Empresa

Gobierno Corporativo“ Gobierno de Negocio
Procesos de conformidad™ = Procesos de ejecucion

Gobierno de TSI
Responsabilidad Creacién de valor
Seguridad Utilizaciéon de recursos

Figura 1.1. Dimensiones del Gobierno Empresarial.

Respecto al término: “gobierno” o “gobernanza” de las TSI, que son sindnimos a nivel de la
segunda acepcion del diccionario de (Real Academia Espafiola, 2012), existen varias definiciones
gue relacionan este concepto (Van Grembergen, et al., 2004) (ITGI, 2005) (Webb, et al., 2006)
(Dahlberg, et al., 2006) (Fernandez Vicente, 2009) (OGC, 2011) (Fernandez Martinez, et al., 2012);
no obstante, una de las definiciones formales, que ha recibido gran aceptacidn, es la que ha dado
lugar la norma ISO/IEC 38500 (ISO, 2008) para el GoTSlI.

Beneficiosamente, existen muchas fuentes que definen al GoTSI, debido a que se ha constituido
en una disciplina muy investigada (Pereira, et al., 2012), principalmente porque la brecha que
separa al gobierno corporativo del gobierno de las TSI es muy delgada e incluso llegandose a
entender, esta Ultima, como parte integral del gobierno corporativo. Por ejemplo, la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), la International Finance Corporation vy el
World Bank, poseen una creciente biblioteca de orientacién acerca de la Gobernanza Corporativa,
cuya piedra angular constituyen los “Principios de Gobernanza Corporativa” de las Naciones
Unidas (Toomey, 2009).

En cuanto a la comprension del rol y propdsito de la gobernanza, (Barger, 2004) proporciona un
buen entendimiento del tema, aunque no explica realmente cémo se ejecuta la gobernanza. Para
una explicacién del particular, existe un trabajo de gran autoridad: “International Corporate
Governance” (Tricker, 1994), el cual explica que el gobierno corporativo opera sobre una base
solida que se relaciona con la gestidon de las TSI a través del Gerente General, denominado CEO
por sus siglas en inglés, o Director Ejecutivo.

El GoTSI opera como un sistema en el cual el grupo de gobierno y de gestion tienen roles y
responsabilidades claras y diferentes, con el CEO o Director Ejecutivo actuando como punto focal
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para la interaccidn entre el Consejo y los gerentes (Toomey, 2009). En este sentido, se toma en
cuenta la definicién basica del GoTSI como el liderazgo, los procesos y las estructuras que
aseguran que las TSI de la organizacion apoyan los objetivos y estrategias de la misma (Fernandez
Vicente, 2009).

Desde el punto de vista de la evaluacidn, la norma ISO/IEC 38500 (ISO, 2008), inicia la discusién
diciendo que los Consejeros deberian “examinar y juzgar el uso actual y futuro de la TI” como
claro compromiso con la mejora, a través de la evaluacién del GoTSI. Sin embargo, la pregunta
gue muchos se hacen es: ¢Cuando deberian los consejeros exigir una evaluacién del sistema de
GoTSI?. La respuesta varia de una organizacion a otra, y en funcién de sus propias circunstancias.
El sistema de gobierno debe brindar a los consejeros e interesados la confianza sobre la correcta
toma de decisiones y que estan produciendo los resultados correctos. Aunque esta posicion de
evaluacion es propia de la norma, no deja de aportar a la mejora de la calidad del gobierno que
persigue este trabajo doctoral.

En cuanto a la calidad, ésta es un grado de excelencia, y lo excelente es eternamente nuevo. Las
evaluaciones de la calidad de las organizaciones, departamentos, dreas funcionales, actividades,
productos y servicios han sido reconocidas por la bondad de sus resultados comenzando a ser
obligatorias y de aplicacién cada vez mas estricta en la busqueda del cumplimiento de sus fines.

Durante los ultimos afios, tanto las instituciones publicas como los ciudadanos han sido actores de
la creciente incursién que ha experimentado las TSI, impulsada por el incremento en la tasa de
adopcion, lo que nos lleva a confirmar que el papel que juegan las TSI en la administracién publica
es relevante.

Una evaluacién especifica y exhaustiva del GoTSI, como la propuesta en este trabajo doctoral,
implica una evaluacidon del sistema de gobierno, usando un adecuado conjunto de componentes,
partiendo de principios basicos de calidad. Esta especificidad y exhaustividad involucra el valor
generado por las TSI al negocio de la organizacion. En términos generales, la organizacion
percibird este valor en el compromiso de los lideres con los objetivos estratégicos, recursos,
personas, procesos y proyectos.

Para asegurar un tratamiento especifico y exhaustivo de la calidad, se utiliza un sistema de
evaluacidn basado en la experiencia que brindan los modelos de excelencia y calidad. Diversas
organizaciones a nivel internacional han desarrollado modelos de excelencia y calidad, tal como
indican los estudios de (Torres Fragoso, 2011) (Sanchez Pefia, 2013) (Municio, 1998) (Pastor
Tejedor, et al.,, 2012): “MBNQA: Malcolm Baldrige National Quality Award” (BNQP - Baldrige
National Quality Program, 2015), “EFQM: European Foundation for Quality Management”
(European Foundation for Quality Management [EFQM], 2013) vy, el “Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion” (FUNDIBEQ, 2014).

En el caso de Ecuador, los modelos que mayormente se han dado a conocer son el sistema de
gestidon de la calidad I1SO/IEC 9001, el Marco Comun de Evaluacién (CAF) y ahora, el Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestién, como parte de la Norma Técnica de Certificacion de
la Calidad del Servicio Publico, impulsado por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
(Secretaria Nacional de la Administracidn Publica, 2014). En este sentido, este trabajo constituye
un aporte a nivel funcional del area de TSI, para las organizaciones que deseen evaluar el GoTSI
basado en valor, con criterios de excelencia y una perspectiva de direccion.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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La organizacion ha dado un salto cualitativo en los ultimos 30 afios en todos los paises. Ha
cambiado su arquitectura empresarial y tecnoldgica, se ha especializado su personal, se ha
intensificado el numero de proyectos y se ha vuelto mas sostenible con fondos publicos y
privados. Muchas organizaciones crean y se soportan en sistemas de informacién de ultima
tecnologia en clara competencia con organizaciones tradicionales. Esta situacién presenta un
claro problema que es necesario corregir desde dentro de la propia organizacién. Los accionistas,
los consejeros, los administradores y los funcionarios de la organizacién participan de este deseo
de mejora. Para el equipo del gobierno corporativo, en sentido general, sus objetivos de calidad
siempre estaran enfocados en alcanzar eficiencia y eficacia en todos los niveles de la
administracién. Lograr la calidad para un gobierno empresarial que se enfoca en las Tecnologias y
los Sistemas de Informacidn es un reto, porque los lideres organizacionales cada vez mas esperan
gue los lideres de TSI innoven y entreguen valor en toda la organizacién y, al mismo tiempo,
apoyen con la operacién al maximo nivel, es decir, buscando el balance perfecto entre el negocio
y la operacién.

La calidad se ha constituido en una meta de muchos paises. En Ecuador, la Constitucion establece
gue la administracion publica se rige por principios, entre otros: el de calidad. Esto involucra la
participacidn conjunta de las personas que aseguren el accionar en el contexto organizacional. La
calidad incide sobre las personas, las actividades, los procesos y los resultados; todo orientado
hacia la excelencia. Una intencidn que se persigue de calidad (no excluyente desde el punto de
vista del analisis de otros modelos) y al mismo tiempo del GoTSI es la aplicacion de buenas
practicas del modelo iberoamericano y el estandar ISO/IEC 38500, respectivamente.

El Ecuador, a través de los Planes de Desarrollo 2009 — 2013 y 2013 — 2017, plasma las estrategias
de diversificaciéon de la matriz productiva y reduccion de la pobreza; para soportar y viabilizar
estos dos grandes intereses nacionales, el Estado debe mejorar su gestion y la calidad en la
prestacion de sus servicios, por lo cual, el uso de las TSI se convierten en un factor clave
(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014). Al respecto, el seguimiento que se ha
tenido mediante el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacién® a los criterios
para implementar o mejorar el GoTSI en las instituciones publicas no ha estado al nivel de las
expectativas generadas. Es decir, no registra institucidon alguna que haya cumplido con los seis
principios de buena o efectiva praxis de buen GoTSI de manera formal. De todas maneras, tarde o
temprano la praxis de GoTSI demandard una adecuada evaluacién de calidad si se pretende
garantizar un nuevo paradigma cultural en las instituciones publicas.

Partiendo del contexto de la seccidon anterior, cuyo tema principal es la evaluacién de la calidad
del GoTSI basada en valor, se procedid con revisiones preliminares de la literatura (Sanchez Pena,
2013) (Aguilera, 2010) detectando que existen desafios en el marco de la calidad de GoTSI usando
contenidos de otros modelos de calidad basados en el valor generado por las TSI en la
organizacién e incorporando componentes propios y generales de GoTSlI.

Lo anterior precisa la necesidad de aportar con un modelo de calidad de GoTSI basada en valor
gue provea de una serie de componentes (Criterios, Subcriterios, Dimensiones y Evidencias),
adaptados a la realidad del ambito publico ecuatoriano y porque no un referente a nivel general.

El enfoque y el desafio principal que tiene el modelo de calidad para su uso es que los
componentes propuestos recojan la propuesta de valor dentro de un conjunto de criterios
facilitadores que el GoTSI deberd evidenciar para alcanzar resultados deseados.

L EI MINTEL formé parte del equipo técnico que elabord la NTE ISO/IEC 38500:2008.
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En esta tesis se considera la opinién de expertos y directivos de TSI, quienes permitirdn valorar
esta propuesta, a través de su participacién brindando informacidon que permita determinar la
correlacidn entre el modelo de excelencia y el estandar de trabajo.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo de investigacion no experimental transversal, busca responder el siguiente
cuestionamiento: ¢Como evaluar la calidad de GoTSI basada en valor a través de un conjunto de
componentes que respondan a principios de un buen gobierno de TSI en el dmbito publico
ecuatoriano?

1.4. OBIJETIVO GENERAL

El objetivo general de la Tesis es “Proponer un Modelo de Calidad de Gobierno de Tecnologias y
Sistemas de Informacion (GoTSl) basada en Valor, con el fin de ayudar a comprender el sistema de
gobierno y mejorar procedimientos internos, a través de un conjunto de componentes que
respondan a principios de un buen gobierno de TSI en el dmbito publico ecuatoriano”.

1.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Para poder alcanzar el objetivo general, se detallan a continuacion los objetivos especificos:

1. Estudiar propuestas existentes de evaluacion de calidad de GoTSI basadas en valor.

Para el cumplimiento de este objetivo se realizara un balance de los conceptos, modelos
de excelencia, estandares y trabajos relacionados que contextualizan el alcance de este
trabajo.

2. Establecer las caracteristicas y principios de calidad que funcionan como componentes del
sistema de evaluacion de la calidad de GoTSI basada en valor.

Para el cumplimiento de este objetivo se planea analizar el modelo de calidad pertinente
y los principios que responden a la caracterizacion de ese modelo.

3. Proponer una estructura de modelo que permita cumplir los principios de calidad
establecidos.

Para cumplir con este objetivo se identificardn y describiran los criterios, sub-criterios
dimensiones y evidencias que caracterizan el modelo de evaluacion de calidad en funcién
de las directrices de modelos de excelencia y el estandar de trabajo utilizado.

4. Proponer un proceso de autoevaluacion que facilite la mejora del accionar del equipo
rector de gobierno.

Para cumplir con este objetivo se tomardn en cuenta los pasos necesarios para cumplir
con un proceso de autoevaluacién como parte del proceso de mejora continua.

5. Analizar la importancia que le brindan expertos de gobierno a los diferentes criterios de
excelencia.

Para cumplir con este objetivo se procedera con la estructuracidon de un cuestionario
validado por expertos y fundamentado en teorias existentes, que permita tomar datos de
los lideres de TSI con el fin de encontrar relaciones y/o asociaciones que brinden
viabilidad a esta propuesta de investigacion.

6. Validar la aplicabilidad del modelo de evaluacién definido.
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Para el cumplimiento de este objetivo se procedera con el analisis de resultados
obtenidos de los lideres de TSI. Para esto se utilizara métodos y técnicas estadisticas de
investigacion cientifica.

1.6. HIPOTESIS
La hipdtesis de la que se parte dice:

Es posible definir un modelo de evaluacién de la calidad que establezca un nivel de excelencia
del GoTSI basada en valor y que se puede afianzar por el juicio de directivos experimentados.

1.7. ALCANCE

La evolucién que ha sufrido el mundo durante el pasado siglo XX en relacién a las TSI, ha
impactado en casi todos los aspectos de nuestras vidas, poniendo de manifiesto la realidad de las
personas con su experiencia frente a la interdependencia de los sistemas tecnoldgicos y sus
componentes. Es la nueva forma de percibir el mundo que nos rodea, en la que tienen especial
importancia el valor, el comportamiento de las personas y la interaccidn, que cada vez mas entra
en las sociedades y, principalmente, en las organizaciones.

De acuerdo a las realidades contemporaneas, este trabajo basa sus definiciones en el Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestidn Publica y las relaciones con los criterios de valor que
se encuentran en el estandar ISO/IEC 38500, principalmente. Para esto se toma en cuenta los
principios, criterios y sub-criterios facilitadores que establece el modelo y evidenciados en el
estandar, contrastados con las opiniones de expertos en GoTSI y calidad, por lo cual, se utilizaron
valores de asignacion dentro de una escala numérica. Para la seleccion de los sub-criterios, se
tomd en cuenta aquellos que superaban en promedio la valoracién indicada. Para validar el
modelo se tomd en cuenta el juicio de directivos experimentados quienes han definido estilos de
comportamiento e incidencia en sus organizaciones a través de la toma de decisiones. La
implementacién del sistema excede el alcance de este trabajo.

1.8. CONTRIBUCION CIENTIFICA

Las principales contribuciones de la presente tesis de evaluacidn de la calidad de GoTSI basada en
valor son:

e Un enfoque integral, disciplinado, especifico y exhaustivo para evaluar la calidad de GoTSlI
basada en valor. Tal como impulsa el estandar y el modelo de excelencia referente para el
ambito publico.

e Un conjunto de criterios, sub-criterios, dimensiones y evidencias a ser utilizados en todo
el ciclo de evaluacion, en consideracién de un ambito publico.

e Embebido en el modelo se propone un proceso de autoevaluacion que conduzca la
mejora.

e Contribuir potencialmente a comprender y mejorar la calidad en el dmbito publico
ecuatoriano a nivel estratégico organizacional en donde se desarrolla el gobierno de las
tecnologias y sistemas de informacion.

1.9. ENFOQUE METODOLOGICO

La figura 1.2 presenta el proceso metodolégico de investigacion empleado. Como se puede
observar, se define un proceso sistematico cualitativo, que busca recurrencia e iteractividad, en
donde cada una de las etapas que son en realidad actividades para involucrarse en el problema.
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2. Perspectiva 3. Recoleccion y

1. Problema Tedrica Andlisis de Datos

. ., 5. -
6. Validacion . - 4. Formulacion
. Operacionalizacién o
Solucion - Solucidén
Solucién

Figura 1.2. Proceso metodolégico de investigacion.

A continuacién se describen cada una de las actividades identificadas en la figura anterior:

1.

1.10.

Problema: Tanto el planteamiento como la formulacién del problema fueron descritos en
las secciones 1.2 y 1.3, respectivamente.

Perspectiva tedrica: Comprende la teoria y trabajos relacionados, los mismos que se
basan en ideas, deteccion y relacién de conceptos claves, busqueda, identificacidn,
seleccion, relevamiento y andlisis de trabajos relacionados; para esto se utilizé el marco
tedrico y el método del mapeo sistematico de estudios.

Recoleccion y Andlisis de Datos: Se procedidé con la busqueda de datos importantes en
modelos de excelencia establecidos. Luego se procedié con la organizacién y
estructuracion de lo que seria la propuesta. Finalmente, se aplicé un sentido de
pertinencia para determinar su viabilidad.

Formulaciéon de la Solucidn: Se estructuré el modelo de calidad compuesto por un
conjunto de criterios, sub-criterios, dimensiones y evidencias en base a las sugerencias de
expertos. Se definié una propuesta de valoracién y medicién. Luego se procedié con el
disefio del proceso metodoldgico de autoevaluacion.

Operacionalizacidon de la Solucidn: Se disefidé una encuesta dirigida a un grupo selectivo de
directivos de TSI que desarrollan estrategias relacionadas con el uso de las TSI. Se buscd
consolidar el modelo mediante la opinién de importancia expresada en cada una de las
preguntas del cuestionario.

Validacién de la Solucion: Se realizé el andlisis estadistico de los datos obtenidos en cada
una de las preguntas de la encuesta aplicada. En este se contrasta la hipdtesis planteada
en la tesis.

ESTRUCTURA DE LA TESIS

Esta tesis ha sido estructurada en 6 capitulos, cuyo contenido de describe de la siguiente manera:

Capitulo 1 — INTRODUCCION

Se expone el tema introductorio al Gobierno de las Tecnologias y Sistemas de Informacién
(GoTSI). En primer lugar, analizar algunos de los aspectos mas caracteristicos del contexto en el
qgue se desenvuelven los GoTSI. En segundo lugar, el planteamiento y formulacién del problema.
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Y, finalmente, los objetivos, las interrogantes de investigacidn, hipodtesis, la contribucién y el
enfoque metodoldgico de la investigacion.

Capitulo 2 — MARCO TEORICO

Se expone una sintesis de los principales conceptos, modelos, marcos y/o estandares de trabajos
adecuados para el desarrollo del tema de investigacion que gira en torno al GoTSI.

Capitulo 3 — TRABAJOS RELACIONADOS

Se exponen las investigaciones llevadas a cabo entre 2008 y 2014, para darle originalidad al
trabajo desarrollado. Se revisan los trabajos relacionados a la evaluacion de la calidad de GoTSI
basada en valor mediante la técnica del mapeo sistematico de estudios.

Capitulo 4 — ELABORACION DEL MODELO DE EVALUACION (VBISTGQM)

En base a temas relacionados con la investigaciéon propuesta. Se considera los criterios, sub-
criterios y dimensiones relevadas para el modelo de calidad propuesto. Se definen las técnicas de
valoracién y medicién de las evidencias para la era del conocimiento. Se disefian las fases del
proceso de autoevaluaciéon. Lo importante de este modelo es que recoge el criterio y opinién de
expertos en GoTSI y Calidad.

Capitulo 5 — VALIDACION DEL MODELO DE EVALUACION (VBISTGQM)

Se expone el disefio de la investigacién que responde a la validacién de la hipétesis. Se explica con
claridad la seleccion de los participantes de la encuesta y el proceso de recoleccién vy
procesamiento de informacion. Se validan los datos obtenidos a través de métodos estadisticos,
tal como: Descriptivo, confiabilidad, correlacional por rangos, varianza por rangos y factorial por
componentes. Se concluye con una expresion analitica del modelo propuesto.

Capitulo 6 — CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Se exponen las conclusiones obtenidas tras la realizaciéon de este trabajo y principalmente en
funcidn de los resultados obtenidos en la investigacidon. Se debaten los hallazgos encontrados, la
importancia, reflexiones y la discusion para futuras lineas de investigacion. Se presentan las
publicaciones realizadas en revistas y congresos relacionados de manera directa e indirecta con el
tema de la presente tesis.

Luego de los seis capitulos se presentan algunos documentos, como se estructuran a
continuacion.

ACRONIMOS

Se identifican los acrénimos especificos utilizados en el presente trabajo doctoral.
REFERENCIAS

Se enlistan los libros, revistas, memaorias y materiales utilizados en el presente trabajo doctoral.

Los anexos de este trabajo doctoral muestran documentos e instrumentos que se fueron creando
y/o utilizando para sustentar la construccién del modelo, cuyos contenidos se presenta a
continuacién.

ANEXO A. GUIA PRACTICA ISO/IEC BASADA EN VALOR
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Este anexo tiene el caracter de informativo, a su vez guia practica del estandar ISO/IEC 38500
basada en valor. Permite trabajar en la correspondencia con el modelo de excelencia.

ANEXO B. ESTUDIOS SELECCIONADOS

Esta seccidn presenta una lista completa de los estudios seleccionados en el proceso de mapeo
sistematico, a su vez proporciona conocimiento acerca del tema de investigacion.

ANEXO C. MAPEO DE ESTUDIOS

Esta seccion muestra las caracteristicas de investigacion identificadas en cada estudio
seleccionado.

ANEXO D. ENTIDADES COLABORADORAS

Esta seccidn muestra la lista de entidades publicas que colaboraron con la validacidn operativa del
modelo a través de la opinidn que expresaron sus lideres de TSI.

ANEXO E. CUESTIONARIO

Esta seccidon muestra el cuestionario utilizado para conocer el nivel de importancia que directivos
de TSI del ambito publico brindan a los distintos criterios de calidad que se utilizan para evaluar el
GoTSI que atiende las necesidades dentro de una organizacién publica.

ANEXO F. GUIA DE APLICACION DEL MODELO

Esta seccion muestra un caso de aplicacion del modelo con el supuesto de diez participantes.

Pagina 27 de 178






Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

CAPITULO 2 - MARCO TEORICO

2.1. INTRODUCCION

Este capitulo tiene como objetivo presentar una sintesis de los principales conceptos, modelos,
marcos y/o estandares de trabajos adecuados para el desarrollo del tema de investigacidén que
gira en torno al GoTSI (Ver figura 2.1); ademas, facilitara a los lectores el entendimiento de la
dindmica de los modelos de evaluacion, principalmente.

Definidiones - . Calidad

Dbiernn d

Tecnologias y
Sistemas de
Informacion

Modelos

Figura 2.1. Mapa del marco tedrico.

Se empieza con una sinopsis de las definiciones de calidad, valor y gobierno de las tecnologias y
sistemas de informacidn. Continda con una sintesis del modelo iberoamericano de excelencia.
Posteriormente se analiza modelos de evaluacidon con enfoque en gobierno y gestion. Finaliza con
el andlisis de los modelos de Gobierno de Tecnologias de la Informacidn y sus relaciones con el
Modelo de Excelencia Iberoamericano.

2.2. LA CALIDAD

La presente seccién tiene como finalidad definir la calidad, su relacién con la evaluacion e
importancia en el campo empresarial de las TSI.

2.2.1. DEFINICION DE CALIDAD

La calidad es por esencia uno de los factores que permite que las organizaciones se vuelvan
competitivas en el entorno actual. Para muchas, se ha constituido por décadas en su principal
objetivo estratégico debido a que su supervivencia depende de la calidad de servicios que brindan
a usuarios internos y externos.
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La calidad significa “grado de excelencia” y abarca dos aspectos importantes: el juicio de valor y el
juicio de posicidn, en una escala cualitativa de bueno y malo. Por eso calificamos a un servicio de
mejor o peor que otro (Pérez Juste, et al., 2014).

Hablar de calidad es remontarse en la historia, a través de la cual, los guruds de esta area han dado
diferentes definiciones, algunas de ellas dicen:

e “Enfoque integral... la calidad, como realidad compleja, debe ser entendida como la
armonizacion integradora de los diferentes elementos componentes: eficacia en el logro
de un servicio, bien u objeto excelente, mediante procesos eficientes, satisfactorios tanto
para sus destinatarios, directos e indirectos, como para el personal de la organizacién
encargada de lograrlo” (Pérez Juste, et al., 2014).

e “La palabra calidad tiene multiples significados, dos de ellos significan el dominio del uso
de la palabra: 1. Calidad consiste en las caracteristicas del producto que satisfacen las
necesidades de clientes y les proporciona satisfaccion con el producto. 2. Calidad consiste
en ausencia de deficiencias... Es importante tener una corta frase la cual sea
universalmente aceptada como una definicidn comprensible de calidad... como
adecuacion al uso” (Juran, 1988).

e “Debemos enfatizar la orientacidn al cliente... Cdmo uno interpreta el término “calidad”
es importante... Interpretado restringidamente, calidad significa calidad de producto.
Interpretado ampliamente, calidad significa calidad de trabajo, calidad de servicio, calidad
de informacién, calidad de proceso, calidad de division, calidad del personal —incluyendo
trabajadores, ingenieros, directivos y ejecutivos -, calidad del sistema, calidad de la
empresa, calidad de objetivos, etc.” (Ishikawa, 1985).

De acuerdo a las definiciones anteriores, podemos inferir que la calidad es la forma de afrontar
estratégicamente los nuevos retos del mundo contemporaneo, en temas de excelencia a través
del reconocimiento multidimensional que representa el concepto de calidad.

La excelencia es el término en la calidad acufiado en los Modelos de Occidente. Con la aparicion
del Malcolm Baldrige en 1987, el Modelo Europeo en 1991 y el Modelo Iberoamericano en 1999,
no sélo se cobija el término de excelencia, sino que sus criterios y los valores en que estdn
basados constituyen los referentes de la excelencia.

2.2.2. CALIDAD Y EVALUACION

La revolucion cientifica y cultural de las organizaciones en el siglo XXI demanda un nuevo
paradigma, que lo denominan “cultura integradora” (Pérez Juste, et al., 2014), porque responde a
una nueva concepcion del mundo y de la vida. La cultura integradora recoge aspectos histdricos
de calidad en busqueda de una mejor solucién a los problemas de las organizaciones en todos sus
aspectos. La calidad deja de centrarse en el bien o producto y se convierte en una exigencia de
toda la organizacién a través de quienes la dirigen. El rol de la direccién y la implicacion de los
empleados se convierten en el factor esencial del cambio.

El sistema de evaluacion integrador parte de un enfoque preventivo que actla a priori tratando
de identificar si el proceso puede producir fallos. Actia buscando la accion equilibrada que
permita contribuir a la buena salud de la organizacion en su conjunto. Ademas, establece como
premisa fundamental que la evaluacién no tiene como objetivo castigar o reprimir a las personas
sino mejorar los procesos, procedimientos o actividades (Municio, et al., 1998). Para culminar, la
evaluacidon no tiene sentido si no se realiza desde dentro en forma de autoevaluacién (Pérez
Juste, et al., 2014).
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2.2.3. LA CALIDAD EN EL AMBITO EMPRESARIAL DE LAS TSI

Las empresas a través de sus altos directivos entienden el poder que tienen las TSI para contribuir
a un desempefio mas eficiente y eficaz, por lo cual, buscan maneras de trabajar con todas las
demas funciones de la organizacidn para encontrar soluciones a los problemas que aquejan el dia
a dia en el entorno interno y el de los clientes.

Los problemas de calidad resultan ser costosos para muchas organizaciones que usan las TSI, por
ejemplo, son frecuentes, entre otros, mantener en produccion aplicaciones, base de datos,
infraestructura. Sin embargo, el no afrontar estos problemas con entereza puede resultar mas
costoso y sin opcidn a competir con éxito en el mercado mundial.

Pero, ¢éComo lograr la calidad en el GoTSI?, es la pregunta que se hacen muchos directivos,
independientemente del nivel jerarquico en que se encuentren. Al respecto existen algunas
estrategias para abordar y demostrar su compromiso con la calidad, muchas organizaciones han
seguido metas de calidad desafiantes; de ellas, entre los marcos mas conocidos en términos de
gobierno que aportan a la calidad se encuentran la norma australiana AS 8015:2005 (AS 8015,
2005), ISO/IEC 38500 (ISO/IEC, 2008, 2015), Cadigo King Il (The Institute of Directors in Southern
Africas, 2009), COBIT® 5 (ISACA, 2012) y PMBOK® (Project Management Institute, 2013).

A juicio de este trabajo, lograr la calidad en el GoTSI de una forma especifica y exhaustiva en una
organizacion, demanda tomar en cuenta, de manera adecuada, modelos de calidad que persigan
la mejora del sistema y por consiguiente de la organizacidn; entre estos tenemos, el Modelo
Malcolm Baldrige National Quality Award MBNQA (Brian, et al., 2009) (BNQP - Baldrige National
Quality Program, 2015), el Modelo European Foundation for Quality Management EFQM
(Gonzélez Sanchez, et al., 2005) (European Foundation for Quality Management [EFQM], 2013) y
el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién (FUNDIBEQ, 2014).

En la figura 2.2 se muestran varios de los marcos citados anteriormente.

GESTION EMPRESARIAL 1

PMBOK (GOBIERNO EMPRESARIAL DE
TSI

MBNQA - EFQM —

IBEROAMERICANO GOBIERNO DE TSI

AS 8015 —1SO/IEC 38500 —
L CODIGO KING Il — COBIT

Figura 2.2. Marcos de Gobierno de TSI.

Aunque es importante el reconocimiento que hacen los gerentes al obtener muchos beneficios
con una certificacién de calidad, a través de un modelo, el beneficio clave es la mejora misma de
la calidad de manera holistica. En otras palabras, “la meta de una certificacion de calidad debe ser
contar con procesos y/o actividades de trabajo capaces de brindar a la organizacién y en si a las
personas la oportunidad de llevar a cabo su trabajo con calidad excelente y de manera constante”
(Robbins, et al., 2005).

A continuacion se describen las caracteristicas de cada modelo, marco y/o estandar en funcién de
sus propias definiciones.
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2.2.3.1. AS 8015

El estandar australiano AS 8015 (AS 8015, 2005), denominado “Corporate Governance of
Information and Communication Technology”, definido como norma nacional por el gobierno
australiano en el afio 2005; luego, en junio de 2008, pasaria a ser norma internacional, dando
paso al estandar ISO/IEC 38500 denominado “Corporate Governance of Information Technology”.

El marco australiano comprende tres elementos (Brand, et al., 2004):

1. Elmodelo
2. Principios rectores
3. Vocabulario

El Gobierno Corporativo de las Tecnologias de la Informacion es el sistema, por el cual, el uso
actual y futuro de las TSI estdn dirigidas y controladas. El elemento modelo implica evaluar y
dirigir los planes para el uso de las TSI en apoyo a la organizacidn y el seguimiento en el uso para
lograr los planes establecidos. Ademas, incluye la estrategia y las politicas para el uso de las TSI
dentro de una organizacién, que soportan los seis principios de gobierno.

AS 8015 identifica tres tareas claves que deben dar cumplimiento los directores:

1. Evaluar el uso de las TSI
2. Dirigir la preparacién e implementacion de planes y politicas
3. Monitorear el cumplimiento de politicas y desempefio de acuerdo a los planes

2.2.3.2. 1SO/IEC 38500

Es el estdndar mundial mas formal internacionalmente utilizado para el GoTSl y de las
Telecomunicaciones; reconocido por profesionales que desean profundizar el tema de
gobernabilidad en todo el mundo.

El estandar ISO/IEC 38500 (ISO/IEC, 2008, 2015) adoptd en gran parte el estandar australiano
AS8015:2005, el cual esta dirigido a los directores de las organizaciones en su responsabilidad con
el uso de las TSI. Siendo declarada norma internacional en el afio 2008, cuyo propdsito es
promover el uso eficiente, eficaz y aceptable de las TSI en todas las organizaciones, a través de:

e Unadireccion que brinde confianza a las partes interesadas

e Una evaluacién del uso de las TSI

e Un monitoreo de todos los procesos que sirva para informar y orientar al gobierno
corporativo sobre el uso de las TSI en la organizacion y el cumplimiento de la direccion

La norma define seis principios para un buen gobierno corporativo de TSI, los mismos que son
aplicables a la mayoria de organizaciones e independiente de su ambito.

A criterio de expertos (Toomey, 2009), el estandar ISO/IEC 38500 cumple criterios de excelencia y
calidad que no la define como un estandar de calidad, si no que le permite aportar en la mejora
de la calidad que tenga implantada una organizacion de TSI. En una frase (Toomey, 2009):
“Excelencia en Gobierno se trata de un programa de mejora continua, impulsado por la
evaluacion periddica segln la norma ISO 38500”.

2.2.3.3. Cddigo King lll

El Cédigo King Ill (The Institute of Directors in Southern Africas, 2009) surge como un nuevo
esfuerzo demostrado en sus antecesores: King | y King IlI; aprobado en el afio 2010. Cuyo
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propdsito es estar a la vanguardia del gobierno internacional. Con disparadores que se originan en
los nuevos negocios y por los cuales hay que actuar con diligencia. Es un Cédigo de buenas
practicas de gobierno corporativo, que debe su nombre en honor a Mervyn E. King, antiguo
Presidente del Tribunal Supremo Sudafricano.

El Cédigo King Ill se compone de setenta y cinco principios de gobernanza corporativa, de los
cuales siete principios generales y veinte y cuatro recomendaciones practicas son para el gobierno
de TSI, cuya similitud con los principios de la norma ISO/IEC 38500, son evidentes.

2.2.3.4. COBIT®5

El marco de COBIT® version 5 (ISACA, 2012), adopté el estandar ISO/IEC 38500, volviéndose en un
marco de control para el Gobierno y la Gestidon de TSI de la empresa. Catalogado como un marco
integral que apoya a las empresas a lograr sus metas y entregar valor mediante un gobierno y una
administracién efectiva de la TSI. La base del marco constituye cinco principios basicos que
guedan cubiertos e incluyen una guia exhaustiva sobre los denominados catalizadores para el
gobierno y la gestidn de TSI de la organizacion.

COBIT® permite a las TSI ser gobernadas y gestionadas de manera holistica, abarcando el negocio
completo y las areas funcionales de responsabilidad de TSI.

El marco de trabajo se cred con la finalidad de atender holisticamente a la organizacién
(Fernandez Sanchez, et al., 2012); sin embargo, aln existen productos en la version inicial que
deben superar algunos retos y resolver varios asuntos para poder implementar gobierno de TSI de
manera exitosa.

El haber adoptado el estandar ISO/IEC 38500 lo lleva apoyar su trabajo en tres tareas:

1. Evaluar las necesidades de las partes interesadas

2. Fijar directivas

3. Monitorear el desempefio, cumplimiento y progreso, comparandolos con los objetivos
prestablecidos

2.2.3.5. PMBOK®

El Libro de Conocimiento para la Direccion de Proyectos PMBOK® (Project Management Institute,
2013), detalla un conjunto de buenas practicas para la direccion de proyectos, aplicable de
acuerdo a las circunstancias del proyecto, cuyo propdsito es aumentar las posibilidades de éxito
de los proyectos.

Reconocido como un estandar para la direccién de proyectos empresariales que se centra en
areas muy concretas (Fernandez Sanchez, et al.,, 2012), cuya base de aplicacién son los cinco
grupos de procesos:

Inicio

Planificacién
Ejecucidn
Monitoreo y Control
Cierre

ok wN e

Grupo de procesos que sirven para categorizar los cuarenta y siete subprocesos de la direccién de
proyectos, enfocadas en diez dreas de conocimiento:

1. Integracién
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Alcance

Tiempo

Costos

Calidad

Recursos Humanos
Comunicaciones
Riesgos
Adquisiciones

10. Interesados

LN A WN

Ademds, este grupo de procesos tiene la finalidad de aplicar e integrar adecuadamente las areas
de conocimiento.

Este marco para la direccion de proyectos constituye una guia mdas que una metodologia
especifica. Se apoya en diferentes metodologias como Project In Controlled Enviroment PRINCE2
(Corbelli, 2006) para implementar el marco de la direccion de proyectos de TSI.

Si bien PMBOK® no es un marco de gobierno de TSI, especificamente, cumple una funcién de
supervisién de proyectos que estd alineada con el modelo de gobierno de la organizacion, el cual
permite integrar los datos e informacidén de los proyectos estratégicos de TSI y ser evaluados
hasta el punto de certificar si cumplen los objetivos de alto nivel definidos por la alta direccién.

El cierre adecuado de los proyectos de inversién en TSI, ayudan a que la organizacién avance en
su visién competitiva de mercado, abriéndose paso en la industria, mejorando el control y la
calidad, y reduciendo los costos.

2.2.3.6. Modelo Malcolm-Baldrige

El modelo de excelencia Malcolm-Baldrige, de alcance a las operaciones en EEUU y patrocinado
por el Instituto Nacional de Estandarizacion y Tecnologia de EEUU (Benavides Velasco, et al.,
2003), se encarga de evaluar y mejorar el desempefio mediante 7 criterios basicos (BNQP -
Baldrige National Quality Program, 2015):

Liderazgo

Planificacién estratégica

Enfoque al cliente y el mercado
Informacidn y analisis

Enfoque de los recursos humanos
Gestidn de procesos

Resultados del negocio

NouhkwNpR

Estos criterios tienen por objetivo: entregar mayor valor al cliente y, mejorar el rendimiento de la
empresa. El programa otorga un puntaje total de 1000 puntos en la evaluacién final.

Define el liderazgo cdémo el alto rango que guia y mantiene a su organizacién. Incluye el sistema
de gobierno, las responsabilidades éticas, sociales y comunidades claves. En efecto, le brinda
mayor importancia al criterio de liderazgo en la consecucion de la excelencia (Pastor Tejedor, et
al., 2012).

2.2.3.7. Modelo EFQM

El modelo de excelencia EFQM, tiene como alcance a las operaciones en Europa y patrocinado por
la European Foundation for Quality Management (Martinez-Vilanova y Martinez, 2008) (European
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Foundation for Quality Management [EFQM], 2013). Se encarga de mejorar el rendimiento de la
empresa mediante la comprension de puntos fuertes y débiles que necesitan perfeccionar a
través de la evaluacién de 5 agentes facilitadores o “criterios” que son:

Liderazgo

Estrategia

Personas

Proveedores y recursos
Procesos, productos y servicios

uhwNeE

Ademas, tenemos 4 criterios resultados que tratan sobre lo que la organizacién logra, estos son:

Clientes
Personas
Sociedad
Clave

Eal o

La premisa fundamental del modelo expresa que los resultados de rendimiento de la empresa, se
logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia.

2.2.3.8. Modelo Iberoamericano

El modelo iberoamericano de excelencia tiene alcance en la gestién global de la calidad en el
ambito iberoamericano publico y privado. Esta patrocinado por la Fundacidn Iberoamericana para
la Gestion de la Calidad (Fernandez Martinez, et al., 2012). El trabajo se fundamenta en 5 criterios
facilitadores y 4 criterios resultados, cada criterio compuesto por sub-criterios. Los criterios
facilitadores son:

Liderazgo y estilo de gestion
Estrategia

Desarrollo de las personas
Recursos y asociados

Procesos y clientes-ciudadanos

uhwNe

Los criterios resultados son:

1. Clientes-ciudadanos

2. Desarrollo de las personas
3. Sociedad

4. Globales

Ambos grupos de criterios asignan un puntaje total de 1000 puntos en la evaluacién final. Al igual
que EFQM, brinda mayor importancia al criterio Liderazgo mediante la asignacién de mayor
ponderacién (Pastor Tejedor, et al., 2012). Dentro de la libertad del modelo, cada empresa puede
considerar los valores de mayor o menor importancia como resultado de los criterios de valor
definidos (FUNDIBEQ, 2014).

2.3. ELVALOR

La presente seccién tiene como finalidad definir el concepto de valor y su importancia en el
campo de la investigacion.
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2.3.1. DEFINICION DE VALOR

En el contexto de los servicios que entregan las empresas de tecnologia, el valor tiene algunas
definiciones:

e “.en las organizaciones privadas, el valor creado por las TIC se refleja casi siempre en la
eficiencia o la productividad de las empresas, que se observan a través de la medicion de
costos, ingresos, utilidades o a través del valor de las acciones de la empresa en el
mercado. En el caso del sector publico, ademas de estos indicadores, se requiere disefar
indicadores para dar seguimiento a metas relacionadas con mejorar la equidad, la
transparencia, la rendicion de cuentas, la participacidn ciudadana, el combate a la
corrupcién o la efectividad de las politicas publicas en un sentido mas amplio, a lo que se
ha llamado recientemente valor publico” (Luna Reyes, et al., 2015).

e “..laimportancia que tiene una accién especifica en relacion con las necesidades de un
individuo (o empresa) en un momento especifico, menos los costos que participan en la
obtencidn de tales beneficios” (Lovelock, et al., 2011).

e “El aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del cliente, el valor
consta de dos componentes bdsicos: funcionalidad y garantia. La funcionalidad es lo que
el cliente recibe, mientras que la garantia reside en cdmo se proporciona” (OGC, 2011).

e “La cuantificacién de la importancia que un determinado artefacto o tarea tiene para
todos los implicados en ese sistema” (Cabrero Moreno, 2009). Esta definicion trata de
orientar los recursos hacia donde mas puedan aportar a los implicados, que resulta ser
una teoria sumamente predictiva donde deben ser invertidos el tiempo y demas recursos.
En el marco de la administracion de las operaciones, se utiliza el término Valor en alusién
a lo que los usuarios esperan recibir por la compra de un producto o servicio. Siendo las
organizaciones quienes deben proporcionar ese valor para conservar el negocio a través
de la satisfaccion de los usuarios finales.

e “. el desarrollo de actividades dentro del tiempo establecido, dentro del presupuesto
asignado, con la calidad apropiada, con los beneficios prometidos, etcétera “
(Fernandez Vicente, 2009).

e “El Valor es el(los) resultado(s) final(es) de negocio esperado(s) de una inversion de
negocio impulsada por TSI, donde dichos resultados pueden ser financieros, no
financieros o una combinacién de ambos” (ITGI, 2008).

e “Valor intrinseco se refiere a lo que el producto o servicio aporta al cliente. Esto significa
en términos especifico o valor de servicio” (Louis, 2003).

e “La calidad basada en valor se debe proyectar en forma congruente. Se debe establecer
un proceso claro para la adopcidn, la puesta en practica y el reforzamiento de esos
valores en todos los niveles de la organizacidn, para lograr la categoria de empresa con
Control de Calidad Total CCT” (Rye, 2000).

e “El Valor consiste en las caracteristicas, rasgos y atributos de desempeiio o cualquier otro
aspecto de los bienes y servicios por los cuales los clientes estan dispuestos a entregar
recursos (generalmente dinero)” (Robbins, et al., 2005). Siendo estos clientes los que
determinan qué tiene valor (Sheridan, 1999).

El GoTSI es importante para el rol de aumentar el valor y proteger los intereses de los accionistas
de la organizacion; ademas, de asegurar que el uso de la tecnologia sea eficaz, eficiente y
aceptable. “El retorno de la inversiéon simplemente no es el Unico camino en la generacion de
Valor de las TSI; un programa de inversiéon en TSI puede contribuir mezclando muchos mas
beneficios que los rendimientos financieros, por ejemplo, la posibilidad de llevar a cabo una
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nueva capacidad estratégica de las TSI” (Thorp, 2007). Por ultimo, medir el valor es un proceso
dificil que demanda un soporte de estimacién de valor para pasar de la subjetividad a la
objetividad de los aspectos evaluados.

2.3.2. ELVALOREN EL CAMPO DE LA INVESTIGACION

Catton (1954) propuso una teoria del valor que esencialmente sugiere que los valores
fundamentales de las personas guian su proceso de toma de decisiones. “El comportamiento
preferencial de un individuo muestra ciertas regularidades y este patron se puede atribuir a un
cierto estdndar o cédigo, que persiste a través del tiempo. Los valores proporcionan una base
sobre la cual las personas pueden controlar sus intensidades deseando desiderata (algo
deseable)” (Catton, 1954). Sobre la base de las opciones disponibles, la gente hace las
preferencias u opciones que se basan en sus valores. En el contexto de la organizacién, el
conocimiento de tales preferencias de los individuos proporciona un contexto para la toma de
decisiones de gestion.

El valor no es una propiedad de un objeto, sino que es una cualidad de la relacién (Catton, 1954 p.
108). El deseo de una persona por algo bajo una situacion dada depende de la percepcién
selectiva de esa persona. La percepcion selectiva dirige la valoracion intercalando objetivos finales
con otras metas intermedias, es decir, un objetivo puede perseguirse con el fin de alcanzar algun
objetivo final mas alto. Asi, la naturaleza de los principales objetivos aceptados por los individuos
se complementa con sus nociones de formas en que estos objetivos podrian verse afectados por
los acontecimientos futuros. Estos a su vez son los determinantes de valores de las personas. La
teoria de Valor proporciona una plataforma tedrica para afirmar que los valores son importantes
para la toma de decisiones y la incorporacion de los valores en el desarrollo de los objetivos de
decisiones ayuda significativamente a los individuos que aceptan los resultados de esas
decisiones.

Catton (1954) adopta un concepto de campo de los valores para entender y predecir el
comportamiento humano a partir del estudio de los valores. En este enfoque, el concepto de
valor es percibido como somatica (en el cerebro) que rodean el valor del objeto (Catton, 1954). Se
supone que tienen una correspondencia a algun campo externo postulado. La naturaleza de este
campo de valor es multidimensional. Los psicélogos han estudiado ampliamente los valores, pero
mas en términos de motivaciones (Catton, 1954). Sin embargo, existe una diferencia intrinseca en
lo que los socidlogos llaman valores y los psicélogos llaman motivaciones.

La idea detras del estudio de las motivaciones en la gestidn, tanto interna como externa, ha sido
el mismo que en el campo de la sociologia, es decir, predecir el comportamiento humano a partir
del estudio de estos conceptos. Los psicdlogos sostienen que la naturaleza humana no permite la
valoraciéon de todo lo que es facilmente disponible e indispensable para su supervivencia (Catton,
1954).

Catton (1954) conceptualiza el valor como un campo de fuerzas. Sostiene que cuando observamos
una persona valorando algo, ciertas cosas se hacen evidentes a partir del comportamiento de esa
persona. Esto es cierto incluso para varias personas en diferentes momentos en relacién con
diversos objetos.

Catton (1954) define el comportamiento como la valoracién “deseo de dar o hacer algo con el fin
de obtener o mantener alguna otra cosa” (p. 172). Catton (1954) sugiere que cualquier estudio de
una teoria del valor tiene la intencién de convencer a la gente de que ciertas normas o cddigos de
conducta son mas aceptables que los otros. Los valores no son mas que productos de un cédigo
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de conducta, que el defensor del cédigo quiera hacer llegar. Las teorias acerca de los valores
enuncian algunos valores mas amplios a los que podrian estar subordinados otros valores.

En ciencias de la administracién, este concepto de los valores que guian el proceso de toma de
decisiones se desarrollé mediante Keeney (1992), quien sostiene que los valores son principios de
orientacidn para evaluar la conveniencia de una consecuencia particular. Los valores son lo que
nos preocupa y que debe ser la fuerza motriz de nuestra toma de decisiones (Keeney, 1992 pag.
3). Los valores son los principios de la evaluacién, que utilizamos para evaluar las consecuencias
reales o potenciales de accién y la inaccion de las decisiones (Keeney, 1992). Enfoque en los
valores que guian la situacion de decisién hace que la busqueda de alternativas de un proceso
creativo, produce alternativas Unicas.

Los cambios de época, traen un cambio que afecta profundamente a las organizaciones que ven
soportados su productividad y eficiencia en las TSI. Lo paradigmatico de todo es que la nueva
forma de ver el mundo es con las personas en primer plano vy, los sistemas de informacién y
tecnologias, con todos sus componentes, en un segundo plano de importancia; en donde los
primeros deben incidir en los segundos; ademas, la especial atencion e importancia que tiene el
valor de las decisiones sobre los sistemas y la interaccién, que ha entrado en la sociedad para
quedarse.

Las organizaciones crean valor al ofrecer los tipos de servicios que los clientes internos y externos
necesitan, al presentar con exactitud sus capacidades y entregarlos de modo agradable y
conveniente. A cambio las organizaciones reciben valor de aquellos clientes beneficiados, que
puede ser en dinero o en desempefio (Lovelock, et al., 2011). El intercambio de valor es mutuo. La
organizacién recibe el esmero del trabajador y, a cambio, éste recibe su sueldo, bonos y
experiencias profesionales como formacidn y experiencias laborales.

De ahi que las organizaciones necesitan establecer una serie de valores que puedan defender
moral y legalmente para guiar sus acciones y definir las relaciones, tanto con los empleados como
con los clientes (Lovelock, et al., 2011). En el mejor de los escenarios posibles, los gerentes deben
usar los valores que ha definido la organizacién como un punto de referencia para reclutar y
motivar a los pares o subalternos.

Las organizaciones, estan pasando de una mecanica tradicional a una basada en la importancia y
urgencia de hacer las cosas, en donde si bien todas las acciones y decisiones merecen la misma
atencion, no todas son de igual importancia, ya que algunas de ellas aportan mas “valor” que
otras.

Con el pasar del tiempo el término Valor se ha vuelto un concepto importante de GoTSI,
representado a través de dos formas: Mejorando la toma de decisiones a través de incrementar la
calidad o la temporizacion de la informacidn; e, Incrementando la eficacia, calidad y funcionalidad
de los procesos (Hunter, et al., 2009).

De acuerdo a un estudio llevado a cabo por el Massachusetts Institute of Technology MIT, 100 de
los ejecutivos de TSI y no TSI, mencionan que las organizaciones se guian a través de cuatro pasos
para que el negocio obtenga el valor de TSI. Un paso anterior es requisito del siguiente, aunque
no son necesariamente una relacién de causalidad, tal como se muestra en la figura 2.3, extraida
de ( (Hunter, et al., 2009).
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‘ Valor
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Figura 2.3. El camino para valorar las TSI.

El dilema que se presenta, es que las métricas disponibles para medir el valor de TSI estan fuera
de interés de cumplimiento que buscan los stakeholders; o en el peor de los casos, no estdn
disponibles.

2.4. GOBIERNO DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION

La presente seccidén tiene como propésito realizar una introduccién al concepto de Gobierno de
las TSI, beneficios e importancia en el campo de la investigacion.

2.4.1. DEFINICION DE GoTSlI

El concepto de GoTSI no es nada nuevo, su historia se remonta a los afios 80 y con mayor fuerza a
fines del siglo XX. Su efecto se centra en cuestiones mas relacionadas con la gestién y el gobierno
(Piattini Velthuis, et al., 2007). De manera especifica, los avances de la experimentacion y
tecnologia, definen la necesidad de diferenciar estos dos aspectos (Gobierno y Gestidn) a nivel de
abstracciodn si se desea lograr un adecuado alineamiento de las TSI con los objetivos del negocio
en procura de resultados medibles, surgiendo asi el concepto de dirigir y controlar el uso
adecuado de las TSI en las organizaciones: Gobierno de las TSI (Fernandez Vicente, 2009).

Con el pasar del tiempo, autores de la temdtica han expresado diversas definiciones de GoTSI:

“«

) ... subconjunto o dominio del gobierno de la organizacidon, o en el caso de una
corporacion, como gobierno corporativo” (ISO/IEC, 2008, 2015).

e “El gobierno asegura que las necesidades, condiciones y opciones de las partes
interesadas son evaluadas para determinar los objetivos de empresa acordados y
equilibrados que han de ser alcanzados; establecer la direccién mediante la priorizacion y
toma de decisiones; y supervisando el rendimiento y el cumplimiento respecto a la
direccion y objetivos acordados” (ISACA, 2012).

e “.. competencia organizacional para ejercitar de manera continuada la autoridad
referente (guia) sobre la estrategia y el desarrollo de la arquitectura de TI, y el
consiguiente disefio, implementacién y operacion de los sistemas de TI. Por ello, se centra
en: Estrategia y Arquitectura de TI, Gestion de la cartera de proyectos y Gestiéon de los
programas (y proyectos) de TI” (Hoogervorst, 2009).

e “.. el liderazgo, los procesos, y las estructuras que aseguran que las tecnologias de la
organizacidon apoyan los objetivos y estrategias de las mismas ...” (Fernandez Vicente,
2009).
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“Es el sistema por el que se dirige y controla la utilizacién actual y futura de la tecnologia
de la informacion” (ISO/IEC, 2008, 2015).

“El gobierno de Tl se refiere a la manera en que un liderazgo lleva a cabo la entrega de
capacidad importante al negocio usando la estrategia de TI, sus metas y objetivos. El
gobierno de TSI se refiere a la alineacidn estratégica entre las metas y los objetivos del
negocio y, la utilizacion de recursos de Tl para lograr efectivamente los resultados
deseados” (Mueller, et al., 2008).

“El gobierno de las Tl debe ser integral e incluir tanto los procesos de gobierno como las
perspectivas de estructura, integrandolos, el alineamiento de negocio, las operaciones de
TSIy la medicién de desempeiio y la entrega de valor” (Dahlberg, et al., 2006).

“El gobierno de Tl es el alineamiento estratégico de Tl con la organizacién tal que se
consigue el maximo valor de negocio por medio del desarrollo y mantenimiento de un
control y responsabilidades efectivas, gestién de desempefio y gestidon de riesgos de TI”
(Webb, et al., 2006).

“Es el sistema mediante el cual se dirige y controla el uso actual y futuro de las TIC.
Incluye la evaluacién y la direccién de planes para el uso de las TIC en el soporte a la
organizacién y la monitorizacién de este uso para el cumplimiento de los planes, asi como
la definicion de estrategias y politicas relativas al uso de las TIC en la organizacion” (AS
8015, 2005).

“Es responsabilidad del directorio de la empresa y se basa en el liderazgo, estructura
organizacional y procesos que aseguren que las Tecnologias de Informacidn den soporte a
la estrategia y objetivos de la organizacion” (ITGI, 2005).

“El Gobierno de TSI consiste en un completo marco de estructuras, procesos y
mecanismos relacionales. Las estructuras implican la existencia de funciones de
responsabilidad, como los ejecutivos y responsables de las cuentas de TI, asi como
diversos Comités de TI. Los procesos se refieren a la monitorizaciéon y a la toma de
decisiones estratégicas de TI. Los mecanismos relacionales incluyen las alianzas y la
participacion de la empresa/organizacion de Tl, el didlogo en la estrategia y el aprendizaje
compartido” (Van Grembergen, et al., 2004).

“El gobierno de Tl es el marco de trabajo de los derechos de decisién y la responsabilidad
ultima para fomentar comportamientos deseables en el uso de las TI” (Weill, et al., 2004)

Por todo lo que antecede, el GoTSI permite que surjan nuevas estructuras y procesos en las que
otros puedan gestionar sus actividades de forma eficaz. Definiendo y difundiendo mecanismos de
trabajo necesarios para asegurar que los objetivos de alineamiento de negocio y TSI se cumplan.

El tema de GoTSI resulta ser importante para los procesos organizacionales, ya que muchas
empresas hoy en dia dependen en gran medida de la informacién; sin embargo, este tema se
constituye en una disciplina con pocos estandares y marcos de trabajo reconocidos (Lucio Nieto,

2013).

2.4.2.

BENEFICIOS DE GoTSlI

Algunos de los beneficios de GoTSI (Toomey, 2009) (Stenzel, 2010) (Andaluz, et al., 2015) (Lo, et
al., 2015) son:

Orientado al entorno empresarial

Mejora la gestidn de riesgos relacionados con TSI

Mejora la comunicacidn y relaciones de TSI-negocio

Disminuye los costos de TSI contribuyendo a la excelencia operacional
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e Mejora la entrega de valor

e Aumento del ROl en proyectos de TSI de un 30% a un valor entre 135% y 240%
e Aumento porcentual de proyectos exitosos

e Mejor seleccién y adopcion de tecnologias emergentes

2.4.3. GoTSI COMO AREA DE INVESTIGACION

Como se ha podido observar en la seccion 2.4.1, el GoTSI es una disciplina que ha evolucionado
con el tiempo. Uno de los estdndares que ha reconocido su interés es el ISO/IEC 38500:2015
(ISO/IEC, 2008, 2015). Aunque el Sistema Universitario Espafiol (SUE) ha hecho valiosas
aplicaciones del estandar, se tiene la esperanza de que tome fuerza a partir del apoyo que le ha
brindado la Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE) (Morales, 2015).

En el caso de COBIT® 5 (ISACA, 2012), reconocido como un marco de referencia para el gobierno
de TSI, es un conjunto de herramientas de apoyo que permiten a los gerentes de TSI encadenar
los conceptos relacionados a los requerimientos de control y riesgos del negocio (Hamidovic,
2010).

Se destaca el trabajo de (Almeida, et al., 2013) acerca de los mecanismos de gobierno de TSI que
utilizan las corporaciones para llevar a cabo un gobierno efectivo; no obstante, estos mecanismos
de GoTSI carecen de adecuadas definiciones y en algunos casos existen incongruencias, que a
opinién de los autores deben ser formalizados y mitigadas las ambigliedades.

Existen algunos marcos de gobierno de TSI y ninguno es en si mismo un marco de gobierno
completo. Por ejemplo, Calder-Moir propone un marco de gobierno de TSI, desde la dptica de
ISO/IEC 38500, basado en un conjunto de modelos coordinados y organizados para el gobierno de
TSI

En la figura 2.4 se muestra el modelo de gobierno de TSI, extraida de (Calder, 2008). Como se
observa, se presentan algunos marcos existentes.

Participacién Board

Figura 2.4. Modelo de Gobierno de TSI.
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El modelo de Calder-Moir cumple con los principios del estandar: evaluar, dirigir y monitorear. Al
igual que COBIT, su proceso de desarrollo continuo es el de Deming (Calder, 2008): “PDCA:
Planear, Hacer, Verificar, Actuar”.

Para culminar, se observa que ningun marco de GoTSI es por si sélo completo. Sin embargo,
juegan un rol importante en las organizaciones que se traducen en términos de desempeiio y
rendimiento de las operaciones de TSI

2.5. MODELO IBEROAMERICANO

La presente seccidn tiene como propdsito realizar una introduccion al Modelo Iberoamericano de
Excelencia: principios, criterios y beneficios.

2.5.1. DEFINICION DEL MODELO

El Modelo Iberoamericano fue creado por Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
FUNDIBEQ en 1999 para la gestidon de la calidad y el premio iberoamericano a la calidad
(FUNDIBEQ, 2014). Su caracteristica mas importante es la autoevaluacién (Lucio Nieto, 2013)
(FUNDIBEQ, 2014) (Pastor Tejedor, et al., 2012), la cual permite a las organizaciones determinar
su situacion y emprender acciones de mejora (Cilla Alvarez, 2004) (Martinez-Moreno, et al., 2012).

El Modelo Iberoamericano basa su enfoque en determinados agentes facilitadores de la
organizacion y en los resultados (FUNDIBEQ, 2014). Es un modelo supranacional que trata de
crear un punto de referencia en el que se encuentran reflejados distintos modelos de excelencia
nacionales de los paises iberoamericanos (Rodriguez Maseda, 2015); entre los que encuentra el
Ecuador.

De la investigacién encontrada se determinan puntos en comun entre el Modelo EFQM vy el
Modelo Iberoamericano, partiendo del hecho de que los criterios facilitadores del segundo son
una adopcién del primero, y existiendo pocas pero importantes diferencias entre ambos, como
por ejemplo, el sistema organizativo, siendo mejor en el Modelo Iberoamericano; no obstante, los
Resultados son su Talén de Aquiles (Nieto, et al., 2006).

En fin, el Modelo Iberoamericano es considerado un modelo de autoevaluacién que se puede
aplicar a cualquier tipo de organizacién y/o clase de actividad, enfocado en la direccion de la
calidad con visién empresarial.

En el caso de Ecuador, el Modelo lberoamericano de Excelencia, al formar parte de la Norma
Técnica de Certificacién de la Calidad del Servicio Publico, es impulsado por la Secretaria Nacional
de la Administracion Publica (Secretaria Nacional de la Administracién Publica, 2014).

2.5.2. PRINCIPIOS Y CRITERIOS DEL MODELO
El modelo se situa en el marco de una respuesta a los siguientes principios (FUNDIBEQ, 2014):

e Lograr resultados equilibrados

e Afadir valor a los clientes

e Liderar con visidn, inspiracion e integridad

e Gestionar por procesos

e Alcanzar el éxito mediante personas

e Favorecer la creatividad y la innovacidn

e Desarrollar alianzas

e Asumir la responsabilidad de un futuro sostenible
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Segun FUNDIBEQ (2012), existen cinco criterios denominados “Facilitadores”:

1. Liderazgo y Estilo de Gestidn: Analiza el estilo de liderazgo con vision y, ¢Como este crea
la culturay los valores para el éxito en la organizacion?

2. Estrategia: Analiza, ¢Como la organizacién alcanza los resultados a través de la puesta en
practica de la misién y visidon?

3. Desarrollo de las Personas: Analiza, éCémo la organizacién maximiza el potencial de las
personas en contribucion efectiva y eficaz de la gestion?

4. Recursos y Asociados: Analiza, ¢ Cdmo la organizacién genera alianzas en contribucién a la
estrategia y gestion eficiente y eficaz de la organizacién?

5. Procesos y Clientes-Ciudadanos: Analiza, ¢Coémo la organizacién gestiona sus procesos en
cumplimiento de las necesidades y expectativas de clientes-ciudadanos?

Segun FUNDIBEQ (2012), existen cuatro criterios de “Resultados”:

1. De clientes-ciudadanos: ¢Cuales son los resultados que ha conseguido la organizacidn con
sus clientes-ciudadanos?

2. Desarrollo de las personas: ¢Cudles son los resultados que ha conseguido la organizaciéon
con el desarrollo de las personas?

3. Sociedad: ¢éCudles son los resultados que ha conseguido la organizaciéon con las
necesidades y expectativas de la sociedad en general?

4. Globales: ¢Cudles son los resultados que ha conseguido la organizacion en relacion a los
objetivos establecidos y la de sus Interesados?

2.5.3. BENEFICIOS DEL MODELO

El Modelo Iberoamericano tiene beneficios considerados importantes, los cuales son expuestos
en (FUNDIBEQ, 2014):

e Introduccidn de la autoevaluacién

e A partir de este referente de modelo de excelencia, se facilita el esfuerzo en paises de
Iberoamérica

e En corto tiempo, introduce a la organizacién a un sistema de mejora continua

e Homogenizacion y/o estandarizacion de las caracteristicas evaluadoras

2.5.4. EL MODELO DE EXCELENCIAY EL GoTSI

Esta seccidn es importante porque, a partir de definiciones descritas en secciones anteriores, se
analiza comparativamente el estandar ISO/IEC 38500 y el marco de trabajo COBIT® 5 con el
modelo de excelencia, con la perspectiva de definir las pautas para medir la calidad de sus
procesos enfocados en valor.

En este trabajo se ha definido los siguientes criterios de comparacion: Definicidn, alcance, ambito,
practicas, beneficios, principios, métricas y enfoque; por considerarlos como aspectos
importantes de influencia en un modelo de calidad.

La tabla 2.1 muestra la matriz comparativa entre dos modelos de gobierno de TSI. Como se
observa, COBIT® 5 adopta caracteristicas del estandar ISO/IEC 38500. Por lo tanto, se puede
trabajar con éste para desarrollar el modelo de calidad propuesto.
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Tabla 2.1. Comparativa entre los Modelos de Gobierno de TSI

ISO/IEC 38500 COBIT® 5
DEFINICION | Define el qué hacer del buen gobierno Define el qué y como lo debe hacer
Tiene como alcance el qué del uso | Tiene como alcance la integralidad
ALCANCE aceptable de las Tl por parte de gobierno | representada en el qué del uso aceptable de
corporativo de Tl las TSI por parte del gobierno corporativo y el
gobierno de gestion de TSI.
Se aplica a todas las organizaciones, | Se aplica a todas las organizaciones,
AMBITO pequeias o grandes, publicas o privadas, | pequefias o grandes, publicas o privadas, con
con fines y sin fines de lucro. fines y sin fines de lucro.
PRACTICAS Evaluar, Dirigir y Monitorear. Evaluar, Orientar y Supervisar.
Genera beneficios prestando la debida | Genera beneficios en el soporte a las
atencién al modelo y aplicando | decisiones, valor en TSI, alcance de
BENEFICIOS correctamente los principios. excelencia operativa, control de riesgos,
costos 6ptimos y, cumplimiento regulatorio y
politico.
PRINCIPIOS 6 5
METRICAS No Si
ENFOQUE Actividades Procesos

La tabla 2.2 muestra la matriz de criterios de calidad que promueven la entrega de valor en el
modelo iberoamericano. Como se observa, todos los agentes facilitadores de calidad definen
criterios de calidad basada en valor. Con estos criterios se podran generar vinculos con los marcos

de gobierno.

Tabla 2.2. Modelo Iberoamericano - Criterios de Calidad que promueven la Entrega de Valor

Facilitadores

Criterios de Calidad

Liderazgo

1a: Se promueve de manera formal la definicién de valores. Se modeliza el papel de la
organizacion, con claros valores y expectativas, en linea con los principios de servicio
publico, la misidn, visién y valores de la organizacion.

1b: Se definen las actividades y/o procesos claves de la organizacién; en especial
aquellos que generan mayor valor para el cliente y la misma organizacién, area o
servicio.

Estrategia

2b: Se asume las responsabilidades y valores de la sostenibilidad en lo que se refiere a
aspectos econdmicos, sociales y ambientales; asi como legales.

2c: Se evidencia el desarrollo de estrategias coherentes con la misidn, visién y valores,
y basada en las necesidades y expectativas de los grupos de interés y en informacion
obtenida a través de actividades basadas en la investigacion y la innovacion.

Desarrollo de las

3d: Se promueven actividades sociales y culturales que identifican y aportan valor a la

personas organizacion, area o servicio.
4b: Se cultiva, desarrolla y protege la propiedad intelectual singular, con el fin de
maximizar su valor para el cliente.
Recursos y 4d: Se establecen mecanismos que permitan conocer y mejorar el involucramiento y
asociados resultados de los proveedores para maximizar el valor afiadido de los mismos y su
incorporacion en la cadena de valor.
Se estructuran las relaciones de asociacion para crear una sinergia de valor.
5a: Se evidencia un sistema que disefia, gestiona, mide y mejora los procesos y/o
Procesos y actividades orientado a aumentar el valor percibido por clientes y stakeholders
Clientes — 5c: Se evidencia aumentos en las propuestas de valor y mejoramiento del ciclo de vida
ciudadanos util de los productos y servicios publicos, teniendo en cuenta su impacto en la salud

publica, la seguridad y el medio ambiente.

En el Anexo A, que es informativo, se proporciona una breve guia practica de las actividades de
ISO/IEC 38500 basadas en valor.
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La tabla 2.3 muestra la matriz del Modelo de Excelencia vs. ISO/IEC 38500. Como se observa,
existe una aproximacion de alto nivel para evaluar la calidad de Gobierno de TSI basada en Valor.
Los criterios 4d y 5¢c no identifican relacion alguna de conveniencia con las practicas de Evaluar
(E.), Dirigir (D.) y Monitorear (M.) de ISO/IEC 38500 para implementar los principios. De igual
manera sucede con las practicas de los principios de Conformidad y Comportamiento de Personas
gue no identifica relacién con los criterios del modelo.

Tabla 2.3. Modelo de Excelencia vs. ISO/IEC 38500

MODELO EXCELENCIA

ISO/IEC 38500

E. RESPONSABILIDAD
D. RESPONSABILIDAD
M. RESPONSABILIDAD
E. ESTRATEGIA
D. ESTRATEGIA
M. ESTRATEGIA
E. ADQUISICION
D. ADQUISICION
M. ADQUISICION
E. DESEMPENO
D. DESEMPENO
M. DESEMPENO
E. CONFORMIDAD
D. CONFORMIDAD
M. CONFORMIDAD
E. COM. PERSONAS
D. COM. PERSONAS
M. COM. PERSONAS

2.6. CONCLUSIONES

En este capitulo se ha abordado, bajo el criterio de sintesis, el marco tedrico que sirve de
referencia para la elaboracién de la propuesta doctoral. Para la definicién formal, bajo un criterio
conceptual (Definiciéon, Criterios y Beneficios) de lo que sera el sistema de evaluaciéon, se han
revisado 3 propuestas estructuradas de calidad, con la finalidad de afianzar el conocimiento y
poder comunicar de mejor manera las ideas que se vierten en torno al modelo iberoamericano
que es el soporte principal de este trabajo. Un aspecto importante se ha encontrado en el analisis
del estandar ISO/IEC 38500 y el modelo Iberoamericano, incrementando la opcion de
implementar el estdndar en las organizaciones en pro de la calidad. Este aspecto ha sido
publicado en (Merchan, et al., 2015). Otro aspecto importante constituye el concepto clave de
Gobierno de TSI basada en valor, el mismo que estd relacionado con 6 criterios de calidad:
Liderazgo y estilo de gobierno, estrategia, personas, recursos, procesos y proyectos.

Los criterios relacionados tienen un minimo de discusidn en cuanto a su importancia y urgencia;
asi, el liderazgo y estilo de gobierno, son reiterativos en los modelos en su reconocimiento como
clave para la consecucién de organizaciones eficaces; la estrategia bajo concepto alguno es objeto
de dudas; la necesidad de atender a las personas estd mds que sustentada como para incidir mas
en ellas; los recursos necesarios dificilmente son discutidos; el valor bajo un escenario evaluativo
de los procesos como medio de mejora es dificilmente discutido; y, los proyectos son reconocidos
como el criterio que impulsa la razén de ser de la organizacién de TSI. Finalmente, estos criterios
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necesariamente deben ser percibidos por quienes se benefician del Gobierno de TSI en la
organizacion.

En el siguiente capitulo se investigardn trabajos relacionados a la tematica con el fin de apoyar en
el desarrollo de dimensiones.
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CAPITULO 3 - TRABAJOS RELACIONADOS

3.1. INTRODUCCION

En el capitulo anterior se mostraron los modelos de excelencia, los mismos poseen criterios y sub
criterios de calidad considerados relevantes e importantes para la presente tesis doctoral al estar
orientados a la autoevaluacidn de la calidad organizacional con perspectiva directiva, que incluyen
capacidades de evaluacidn holistica y estratégica. El trabajo de Sdnchez (2013) esta relacionado
con la calidad de gobierno, en el que se destacan dos modelos: EFQBIT y EFQ_TIL, tanto para
gobierno como para gestién de TSI, respectivamente. No obstante, este trabajo expone algunas
debilidades en los momentos actuales, en relacidon con el aporte nacional que busca la presente
propuesta de tesis doctoral, entre las cuales se encuentran:

e No considera el estandar ISO/IEC 38500, en vista de que éste no forma parte de la versién
4.1 de COBIT.

e No se define el ambito de aplicacidon de manera especifica.

e No considera el modelo de excelencia iberoamericano, sino el modelo EFQM como
modelo de evaluacién de COBIT e ITIL.

e Si bien el modelo propuesto recoge los aspectos esenciales de evaluacién de la calidad de
un gobierno empresarial de tecnologias y sistemas de informacién. Este presenta un
enfoque y disefio parcial, los mismos que estan desapareciendo de las organizaciones mas
efectivas, tendiendo a adoptar enfoques mads sistemdaticos y comprensivos respecto a la
excelencia en la calidad.

Por lo expuesto, se plantea la necesidad de crear un Modelo de Calidad de Gobierno de
Tecnologias y Sistemas de Informacion Basada en Valor, denominado por sus siglas en inglés
VBISTGQM (Valued-Based Information System Technology Governance Quality Model) para el
ambito publico.

Este capitulo tiene como objetivo presentar un mapeo sistematico de trabajos relacionados con el
tema de investigacion. Exponiendo distintos enfoques estratégicos de las propuestas, con la
finalidad de aportar en la determinacion de caracteristicas y estructura de calidad.

3.2.  MAPEO SISTEMATICO DE TRABAJOS

Con el objetivo de identificar las investigaciones previas de calidad de GoTSI, se realizé un mapeo
sistematico de estudios, de esta forma se determind la situacion actual de calidad del GoTSI
basada en valor.

En cumplimiento de los objetivos de un mapeo sistematico de estudios, los resultados obtenidos
son clasificados y sometidos a un andlisis tematico que usualmente resume el conocimiento
generado en forma de mapas visuales (Petersen, et al., 2008). En otras palabras, el método de
mapeo sistematico define un proceso y estructura de informe que permite categorizar los
resultados publicados hasta un momento determinado en el tiempo. Lo beneficioso de este
método es que genera una vision holistica del tema a investigar lo que permitird decidir en qué
areas concretas del campo es interesante abordar una revisidén sistemdatica mas detallada
(Kitchenham, et al., 2010) (Kitchenham, et al., 2011).
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Trabajos relacionados previos demuestran que existe la necesidad de innovar al realizar una
identificacion mas sistematica de: ¢ Cudles son esos trabajos que relacionan el valor y calidad con
el Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién?, éCédmo se los puede organizar? y, ¢Cual
es su contribucion en el contexto del GoTSI? (Sanchez Pefia, 2013), (Aguilera, 2010). Ademas,
aunque existen trabajos de evaluacién de la calidad en el contexto de GoTSI, no se tiene
conocimiento de trabajo alguno sobre mapeo sistematico de estudio.

3.2.1. PLANIFICACION

Aunque existen publicaciones acerca de implementaciones de GoTS|I basadas en COBIT
(Fernandez Martinez, et al., 2012) e ISO/IEC 38500 (Juiz, et al., 2014), no se conoce acerca de
publicacién alguna en el campo de la evaluacién de la calidad de GoTSI basada en valor para el
ambito publico.

En afos recientes, un par de investigaciones cientificas y técnicas han reportado evaluaciones de
la calidad enfocado en gobierno y gestion de TSI (Sanchez Pefia, 2013) (Aguilera, 2010).

El caso de (Sanchez Peia, 2013), aborda el problema de la medicién de la calidad en la gestién de
Servicios de TI; realizando, analizando y justificando la eleccién de un modelo de excelencia
universalmente aceptado como EFQM y poniendo a posteriori un conjunto de modelos de
medicion basados en la correlacion de los procesos del Modelo de la Biblioteca de la
Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL) y COBIT 4.1, con EFQM. De esta manera se
obtienen modelos genéricos que permitirdn medir la calidad de los procesos que estén
relacionados con ITILy COBIT 4.1.

En cambio (Aguilera, 2010), aborda una investigacion orientadora, que promueva el debate
tedrico, el andlisis y la descripcién de las condiciones no solamente pasadas sino actuales,
buscando establecer las demandas de la ciudadania con calidad. Exponiendo como casos de
estudio a Espafia y México.

Estos trabajos previos demuestran que existe la necesidad de innovar al realizar una identificacidn
mas sistematica de cuales son los modelos de calidad basada en valor y cdmo se aplican en el
ambito del GoTSI.

El mapeo sistematico aplicado en esta tesis esta basado en los pasos establecidos por
(Kitchenham, et al., 2011) (Petersen, et al., 2008); siendo estos:

Definicién de la pregunta de investigacion.

Proceso de busqueda.

Seleccién de estudios.

Filtrado de estudios.

Esquema de clasificacidn.

Extraccién de datos y proceso de mapeo.
7. Mapa sistematico.

Definicidn de la pregunta de investigacion

ok wWwN R

Segun (Kitchenham, et al., 2007) (Kitchenham, et al., 2011), una pregunta de investigacién se
define en funcion de cuatro componentes, los cuales aplicados a la presente tematica, podrian ser
definidos de la siguiente manera:

1. Poblacion: Conjunto de trabajos que describen los estudios empiricos sobre la evaluacién
de la calidad de GoTSI basada en valor.

Pagina 48 de 178



Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

2. Intervencién: Modelos de evaluacion, metodologias, herramientas de excelencia basadas
en valor que han servido de base.

3. Disefo del estudio: Experimentos, casos de estudio, relatos de experiencia, la
investigacion-accion.

4. Resultado: Grado de evidencia empirica existente en el campo.

La pregunta global de este trabajo aborda el qué de la investigacion realizada desde el siguiente
punto de vista: ¢Cudles son los estudios temporales recientes acerca de la evaluacién de la calidad
de GoTSI basada en valor que han sido desarrollados, y cdmo han sido utilizados?. La tabla 3.1,
muestra las sub preguntas (SP) de investigacion, las cuales tienen como propdsito brindar mayor
detalle del tema global de investigacidn.

Tabla 3.1. Sub Preguntas de investigacion

Sub preguntas Motivacion

Permite determinar el dmbito de preferencia en el cual
es aplicada la investigacion que puede ser publico,
SP 1. (Cudl es el ambito de aplicacién de los | privado o publico-privado. El tipo de valor de acuerdo
modelos de evaluacion y cual es el tipo de valor?. | a la teoria de valor puede ser Objetiva o Subjetiva
(Catton, 1954), no obstante, también puede ser
objetiva-subjetiva.

Permite identificar las técnicas y soluciones que se han
propuesto. En el caso de los tipos de contribuciones,
éstas son extraidas de (Petersen, et al., 2008).

SP 2. (Cudl es la contribucién de los trabajos
relevados de investigacion en la tematica?.

Permite determinar el tipo de estudio mas usual. Para

SP 3. ¢Qué tipo de estudio es el mas usual?. .
ello se respetan las denominaciones de los autores.

Proceso de busqueda

Para la realizacién del mapeo se seleccionaron las siguientes librerias digitales significativas en las
disciplinas de Ingenieria del Software y Sistemas de Informacion:

e Llibreria digital Springer.

e Science@Direct, para el area de Computer Science.
e Libreria digital IEEExplore.

e Libreria digital ACM.

e Google Scholar.

El listado anterior hasta cierto punto puede resultar redundante debido a que Google Scholar (tal
como afirma (Noruzi, 2005)) lidera los motores de busqueda de la comunidad de investigadores
académicos y cientificos. Ademas, indexa un gran nimero de fuentes con documentacion técnica,
recuperando documentos que no aparecen en bibliotecas digitales organizadas. Por lo tanto, se
consolidan documentos que no se encuentran en otras librerias digitales.

Para realizar la busqueda en las fuentes anteriores, se definié una cadena de busqueda que se
compone de tres partes con el fin de cubrir los conceptos que representan el dominio de
evaluacion de la calidad de GoTSI basada en valor. Estas partes se focalizaron en estudios que: (1)
Se desarrollan en el dominio de valor; (2) Se relacionan con el dominio de GoTSI; vy, (3) Presentan
las evaluaciones con criterios de calidad.

La tabla 3.2 muestra la cadena de busqueda. Como se puede observar, las definiciones son como
sigue:

e Definicién de conceptos y, palabras alternativas & sindnimas.

Pagina 49 de 178




Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

e Uso del operador Booleano OR, para unir palabras alternativas & sinénimas.

e Uso del operador Booleano AND, para unir los tres conceptos principales.

e Considerando las palabras alternativas & sindénimas de la tabla 3.2, se ejecutaron 10
busquedas que fueron introducidas en la base de datos de cada libreria digital.

Tabla 3.2. Cadena de busqueda aplicada

Conceptos Palabras alternativas & sindnimas

Value (“Value-Based”) AND

(“IT Government” OR “IT Governance” OR “Information Technology Government” OR

rnmen .
Gove ent “Information Technology Governance” OR “eGovernment”) AND
ualit . ., “ . ”
Quality (“Quality Evaluation” OR “Quality Assessment”)
Assessment

De acuerdo a la tabla anterior, la cadena de busqueda aplicada es la siguiente:

“Value-Based AND (IT Government OR IT Governance OR Information Technology Government OR
Information Technology Governance OR eGovernment) AND (Quality Evaluation OR Quality
Assessment)”

El periodo a revisar incluye estudios publicados durante el periodo 2008 — 2014, puesto que a
inicios de éste se liberaron nuevas versiones del modelo de excelencia (Fundacion Iberoamericana
para la Gestidon de la Calidad [FUNDIBEQ], 2015) y Gobierno Corporativo de Tl (ISO/IEC, 2008,
2015) (Calder, 2008). Es asi que la busqueda fue realizada en el afio 2015, por lo cual, las
publicaciones pertenecientes a partir de este afio no fueron consideradas en el mapeo
sistematico. Por otro lado, se aclara que la terminologia utilizada estd en idioma inglés,
principalmente porque es el idioma universal en el campo de la investigacién.

Seleccidn y filtrado de estudios

Se definieron criterios de inclusién de forma, para analizar sélo los estudios que se consideran de
utilidad para el mapeo. Asi, los criterios de inclusién codificados son:

e (C1:Publicado en el periodo definido.

e (C2:Publicado usando los conceptos definidos en los titulos y resimenes (Abstract).

e (3:Publicado en un formato que no sea de presentacion.

e (C4:De aquel publicado en varias bases de datos, serd tomado en cuenta uno solo.

e (5: Identifica modelos, metodologias, métodos y/o herramientas de evaluacién de la
calidad en el contexto de GoTSl.

También fue necesario identificar criterios de exclusidn, los cuales se detallan a continuacion:

e E1: Publicado fuera del periodo definido.

e E2: Publicado en el contexto de la Evaluacién de Calidad y que no tiene enfoque en valor
o0 GoTSl.

e E3: Estudios concernientes a evaluacion de la calidad basada en valor pero desde una
perspectiva distinta a TSI.

Para la seleccion de trabajos se cuenta con el soporte de un experto con certificacidon en gobierno
de tecnologias de la informacién (CGEIT), quién corrobord con la aplicacién correcta de los
criterios de inclusion/exclusion realizada por el autor de este trabajo doctoral.
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Esquema de clasificacion

La clasificacidon estara determinada por: tipo de contribucion, tipo de estudio, ambito y tipo de
valor (Petersen, et al., 2008).

Estrategia de extraccion de datos y proceso de mapeo

La estrategia de extraccion de datos empleada en esta fase tiene por objetivo disefiar un
formulario valorado que permita obtener la informacién necesaria para contestar las preguntas
de investigacidn a partir de los estudios seleccionados.

El formulario en mencién tiene una estructura compuesta por metadatos: autor, titulo, afio de
publicacidn, tipo de contribucidn, resumen de la contribucion, tipo de estudio, palabras claves,
tipo de valor, ambito de aplicacidn y tipo de publicacién.

Mapa sistematico

Una vez definida la clasificacion de estudios y el proceso de extraccion de datos, se procede con el
ultimo paso que consiste en la sintesis de trabajos representado en un mapa sistematico. Para
esto se parte de la definicidn cuantitativa de trabajos por tipo de valor y nimero de publicaciones
anuales; ambas se cruzan con la contribucion de los estudios.

3.2.2. EJECUCION

Debido a las limitaciones que ofrecieron un par de fuentes de busqueda para trabajar con cadenas
complejas, fue necesario disefar cadenas de busqueda concretas y depurar los resultados
obtenidos para los fines de este trabajo doctoral.

La tabla 3.3 muestra los resultados de la cadena de busqueda y filtrado. Como se observa, se
obtuvieron 220 trabajos que de manera relativa aplican al tema de investigacién, el mayor
numero se obtuvo de Springer con 64 trabajos, seguido de ScienceDirect con 57 trabajos. Luego,
se eliminaron los duplicados producto de lo cual se consideraron 188 trabajos. En una siguiente
tarea se aplicaron los criterios de inclusidon/exclusién quedando como resultado 14 trabajos
relevantes.

Tabla 3.3. Resultados de la cadena de busqueda y filtrado

Buscador Scholar Google | Springer | Science Direct | IEEE | ACM | TOTAL
Resultado general 50 64 57 39 10 220
Trabajos sin duplicados 44 64 32 39 9 188
Trabajos relevantes 10 1 1 1 1 14

Por la generalidad de la pregunta, se preveia encontrar mds trabajos relevantes con la finalidad de
conocer técnicas de evaluacién de GoTSI, pero por lo obtenido esto no fue posible. La lista
completa de estudios seleccionados en este mapeo sistematico se encuentra en el Anexo B.

La figura 3.1 muestra el esquema de clasificacion de los trabajos obtenidos en la busqueda. Como
se observa, las publicaciones por tipo de contribucién estan determinadas por modelados,
métodos y ontologias. El tipo de estudio estd determinado por las publicaciones a nivel de
cuestionario, entrevista, estudio de caso, investigacidon-accién y reporte de experiencias. Las
publicaciones por ambito estdn determinadas por lo publico, privado y publico-privado. Por
ultimo, la clasificacién por tipo de valor estd determinada por las publicaciones cuyo valor es
objetivo, subjetivo y objetivo-subjetivo.
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Ademas, los trabajos fueron relevados con informacidon importante como: Volumen, Fuente,
Paginas, Publisher, URL y NUmeros Estandar. Con la finalidad de facilitar la contestacion de las

preguntas de investigacion.

Tipo de contribucion

Tipo de estudio

Ambito

Tipo de valor

*Modelo )
eMétodo

| *Ontologia )

! eCuestionario N\
eEntrevista
eEstudio de caso

| eInvestigacién-Accién

/ *Reporte de experiencias J
*Publico )
ePrivado
ePublico-Privado y
*QObjetivo h
eSubjetivo
*Objetivo-Subjetivo y

Figura 3.1. Esquema de Clasificaciéon.

Se considera que la informacién de los trabajos obtenida a partir de los titulos y resimenes ha
sido clara como para poder clasificarlos. Ademas, la introduccién también despejo inquietudes.
Un resumen de esta actividad se muestra en la tabla 3.4.

Tabla 3.4. Trabajos relevantes

Cita Contribucion Tipo de Estudio Ao
(Lima, et al., 2011) Modelo de gestion de servicios de Tl Estudio de caso 2011
(Viscusi, 2009) Modelo de gestion en eGov Estudio de caso 2009
(Ibrahim H. Osman, 2011) Modelo de evaluacion de la calidad de Cuestionario 2011
portales web
(Ziemba, 2014) Modelo de evaluacién de la calidad de Estudio de caso 5014
portales web
(Gummerus, 2011) Ontologia Estudio de caso 2011
(Jin-fu, et al., 2009) Modelo de evaluacion de la calidad Estudio de caso 2009
(Mishra, et al., 2008) Modelo de control basado en valor Entrevista 2008
| —
(Misuraca, et al., 2011) Modelo de Gobierno de las TIC nvgftlgaC|on 2011
Accion
(Silva, et al., 2012) Modelo .de evaluacion 'y monitoreo Estudio de caso 2012
empresarial
(Li, et al., 2010) Modelo de evaluacion de la calidad Cuestionario 2010
(Lima, et al., 2013) Modelo de gestion de Seguridad de TSI Repor'te . 2013
experiencia
(Lohrmann, et al., 2013) Mode!o de gestiéon de procesos de Repor.te . 2013
negocio experiencia
(Chou, et al., 2013) Modelo de calidad de servicio Cuestionario 2013
(Pérez, et al., 2014) Método para evaluacion Cuestionario 2014
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La clasificacién de estudios seleccionados se proporciona en el Anexo C.

La figura 3.2 muestra el diagrama de burbuja. Como se observa, en ésta se presentan dos
escenarios: tipo de valor y publicaciones anuales; ambos son comparados con la contribucién de
los estudios. Esta figura muestra que la mayoria de las evaluaciones contribuyen con la creacién
de modelos de evaluacion, presentando mas aplicaciones de valor subjetivo que objetivo. Siendo
los afios 2011 y 2013 los de mayores contribuciones. Existe la probabilidad de que haya mayor
contribucidn de tipo metddico, a partir del afio 2014.

El tamafo de la burbuja destaca el nimero de trabajos que estan en el par de categorias que
corresponden a la burbuja de las coordenadas. Existen 2 trabajos que no logran identificar el Tipo
de Valor.

Tipo de Valor Publicaciones Anuales

A Obj 2008 009 2010 2011 0z 2013 2014

Figura 3.2. Diagrama de Burbuja. Mapeo sistematico de resultados obtenidos.

La figura 3.3 muestra el diagrama circular. Como se observa, éste estda compuesto en dos partes,
la parte a, muestra la distribucidn de trabajos por dambito de aplicacién; del total de trabajos, el
57% (8) se orientan al ambito publico-privado, el 36% (5) al ambito publico y el 7% (1) al ambito
privado. Y la parte b, muestra la distribucidn de trabajos por tipo de estudio; del total de trabajos,
el 43% (6) se orientan por estudio de caso, el 29% (4) por cuestionario, el 14% (2) por reporte de
experiencias, el 7% (1) por investigacion-accién y el 7% (1) por entrevistas. En conclusidn, la
mayor cantidad de trabajos se ha concentrado en el dmbito mixto, asi como un tipo de estudio
orientado al estudio de caso.
2 Tnvestizac B

L. 7%

Figura 3.3. Diagrama Circular. a) Ambito de aplicacién. b) Tipo de estudio.

Pagina 53 de 178



Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

3.3. ANALISIS DE RESULTADOS

Los 14 trabajos relevados probablemente demuestran que existe poca labor realizada en torno al
tema de investigacion. Estos conjugan el concepto de valor en el ambito de la evaluacién de
calidad del GoTSI o simplemente una aplicacién relacional.

A continuacion, las respuestas a la pregunta principal y sub preguntas formuladas en la seccion de
definicién de la pregunta de investigacion.

a. Pregunta principal: ¢{Cuales son los estudios temporales y recientes acerca de la evaluacion
de la calidad de GoTSI basada en valor que han sido desarrollados, y coémo han sido
utilizados?

La figura 3.4 muestra la frecuencia de trabajos seleccionados. Como se observa, en el afio 2011 se
publicaron aproximadamente el 29% de los trabajos de interés, siendo este aifio de mayor
produccién de articulos, seguido por el 2013 con un 22%. Cabe destacar que no ha disminuido el
interés por la tematica dado que el 2014 también presenta un 14% de articulos significativos.

2857%
2143%
1420% 1429%
7.14% 7.14% 7.14%
i BN RN

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 3.4. Frecuencia de trabajos seleccionados, por aifo de publicacién.

En si, 14 (6,36%) de los 220 trabajos encontrados, cumplieron los criterios de inclusion vy
exclusién, por lo cual, fueron tomados en cuenta. No obstante, a excepcién de los trabajos de
Lima et al. (2011), Gummerus (2011) y Li et al. (2010), se observa la falta de criterios de
evaluacion de la calidad de GoTSI de manera holistica y con perspectiva directiva, prueba de
aquello son las propuestas de estructura holistica de la calidad de servicios electrénicos (lbrahim
H. Osman, 2011) (Pérez, et al., 2014) (Viscusi, 2009) (Chou, et al.,, 2013) (Jin-fu, et al., 2009),
evaluacion de la calidad de portales eGov (Ziemba, 2014), impulsores de valor para la
implementacién de sistemas interoperables de gobierno electrénico (Misuraca, et al.,, 2011),
gestidn de la calidad de procesos de negocio (Lohrmann, et al., 2013), gestion de seguridad de la
informacidn en apoyo a la planificacidn estratégica (Mishra, et al., 2008) (Lima, et al., 2013); todos
ellos enfocados en la gestion. En este sentido, el sector de las TSI tiene muchas propuestas para
elegir pero muy pocas evidencias que hayan contribuido a la toma de decisiones por parte de la
organizacion.

b. Sub pregunta 1: {Cudl es el ambito de aplicacion de los modelos de evaluacién y cudl es el
tipo de valor?.

De los resultados obtenidos se puede observar que el drea de seguridad de la informacién cuenta
con el aporte de un marco tedrico de gestién en donde se definen objetivos de control motivados
por los valores que expresan los administradores de TSI en la definicion de controles internos
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(Mishra, et al., 2008). Es que los valores enfocados en el pensamiento juegan un rol importante en
las decisiones de objetivos que los administradores deben tomar. También se observa la falta de
criterios claros para la evaluacidn de calidad (Lima, et al., 2013), el uso de un indicador de calidad
jerarquico para la mejora de servicios de TSI (Lima, et al., 2011), una estrategia del gobierno
electrénico centrada en la mejora del tiempo de prestacién de servicios desde la 6ptica del back-
end (Li, et al., 2010) y otras dimensiones (Misuraca, et al., 2011), (Chou, et al., 2013).

Por ultimo, un estudio de fundamentos conceptuales concluye que la relacidn entre la creacion de
valor y la determinacién de éste es poco investigada (Gummerus, 2011).

Como se menciond en la seccidn 3.2.2, los nimeros indican que de los 14 trabajos relevantes, el
57% (8) se aplica en el ambito publico-privado, el 36% (5) en el ambito publico y 7% (1) en el
ambito privado. En cuanto al tipo de valor, la subjetivacién de valor marca la ténica con el 50% (7)
de los trabajos relevados.

c. Sub pregunta 2: ¢Cual es la contribucion de los trabajos relevados de investigacion en la
tematica?.

Las contribuciones, de manera general, se presentan en forma de modelos, métodos y ontologias;
siendo los modelos los de mayor desarrollo. Por ejemplo, Lima et al. (2011) proponen un modelo
de gestién para cuantificar el valor agregado de los servicios de TSI y, un indicador de la calidad
jerarquica dentro de una instantanea de tiempo, que puede ser utilizado para ayudar a los
gerentes en las actividades relativas a la mejora continua del servicio. Gummerus (2011) somete a
una investigacion critica el concepto de valor cuyo beneficio serd en el dmbito comercial. Los
resultados muestran que los clientes pueden determinar los resultados de valor que reciben y
comparar con las actividades internas a través de las cuales se crea y entrega valor. Ademas, que
los clientes pueden determinar el valor de cuatro maneras diferentes: valor como un indice
beneficio/esfuerzo, como resultado de la experiencia, como las cadenas de medios-finales vy el
valor como fenomenoldgica. No obstante, la interconexién entre estas dos actividades demanda
mayor investigacion.

Li & Viscusi (2010) centran su estudio en el contexto del gobierno electrénico relevando un
conjunto de caracteristicas que exigen diferentes métricas de evaluacién de la calidad adoptadas
a los negocios en el sector privado (por lo general, mas investigado en términos de alineamiento
de la estrategia de TI).

En el contexto de gestion de la seguridad, Mishra & Dhillon proponen un modelo de trabajo para
determinar controles internos de seguridad en sistemas de informacidn basados en el valor de las
decisiones tomadas por los directores de TSI. Los resultados demuestran que es posible definir
exposiciones tedricas acerca de valores para evaluar la gobernanza de seguridad como un drea
importante de GoTSI (Mishra, et al., 2008).

En fin, el 85,7% (12) de trabajos relevados proponen un modelo de evaluacion y/o gestion, el 7,1%
(1) un método y el 7,1% (1) restante propone una Ontologia. Este resultado (ver tabla 3.5)
permitiria corroborar los resultados de otros estudios en donde se destaca que dentro de los
enfoques de evaluacién y medicion de servicios de TSI, estdn los subjetivos e hibridos,
respectivamente (Pérez, et al., 2014), como los mas aplicados.

Tabla 3.5. Trabajos por tipo de contribucién

Tipo de contribucién | Trabajos | Porcentaje
Modelo 12 85,7%

Pagina 55 de 178



Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

Método 1 7,1%
Ontologia 1 7,1%
TOTAL 14 100,0%

d. Sub pregunta 3: ¢Qué tipo de estudio es el mas usual?.

La tabla 3.6 muestra los trabajos por tipo de estudio. Como se observa, probablemente el estudio
de caso resulte ser el de mayor predominio en estos trabajos. Ademas, son mas fiables que los
cuestionarios por la profundidad en la verificacion con la que se lleva a cabo. Distantes se
encuentran los reportes de experiencias, entrevistas e investigacién-accion, en ese orden de
prelacion. Los niumeros son concretos, indicando que la mayoria de los estudios se han dirigido
por estudio de caso con 6 trabajos que representan el 42,9% del total. Una justificacién, basada
en la definicién de (Benbasat, et al., 1987), es que los autores prefieren utilizar un método de
investigacion que permita examinar un fenédmeno en su entorno natural a través de métodos de
recogida de datos para obtener informacién de las entidades objeto (personas, grupos u
organizaciones) de manera precisa, minimizando errores en la exposicién de la informacidn. El
siguiente tipo de estudio es el cuestionario con un total de 4 trabajos que representan el 28,6%. El
aspecto importante de un cuestionario es que permite recoger informacién, describirla,
compararla o explicarla en funcidon del conocimiento, actitudes y comportamientos de las
personas consultadas. Sigue siendo un método de investigacion ampliamente utilizado (Pfleeger,
et al., 2001).

Tabla 3.6. Trabajos por tipo de estudio

Tipo de estudio Trabajos | Porcentaje
Estudio de caso 6 42,9%
Cuestionario 4 28,6%
Reporte de experiencias 2 14,3%
Entrevistas 1 7,1%
Investigacidn-accion 1 7,1%
TOTAL 14 100,0%

3.4. CONCLUSIONES

En este capitulo se ha abordado, de manera concreta, los trabajos relacionados que han sido
relevados a través del método de mapeo sistematico de estudios y que sirven de referencia para
la elaboracién de las dimensiones de la propuesta doctoral. Como resultado se obtuvieron 14
trabajos, entre los cuales se destacan Lima et al. (2011), Gummerus (2011) y Li et al. (2010), por
considerar aspectos de valor de Gobierno de las TSI en el marco de la calidad. Ademas, la mayoria
de contribuciones son modelos de evaluacidn de la calidad de portales de informacion, modelos
de gestion de la calidad, seguido de métodos. Cada modelo define sus propias caracteristicas de
calidad basadas en un objeto en comun. La mayoria de métodos de estudio son estudios de casos,
seguido de cuestionarios. De igual manera, la mayoria de trabajos se los puede aplicar en un
ambito publico-privado. Estos resultados han sido presentados en (Merchan, 2015), expuestos en
Chilecon 2015 y publicados en la IEEE Xplore Digital Library. Un aspecto a resaltar es el hecho de
gue el tema de calidad y evaluacion de gobierno tiene que madurar con la publicaciéon de mas
articulos revisados por pares publicados en principales revistas. Ademas, existen muchos trabajos
en relacién a la gestion de TSI.

En el siguiente capitulo se presentara el modelo de evaluacidn de la calidad propuesto.
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CAPITULO 4 — ELABORACION DEL MODELO DE
EVALUACION (VBISTGQM)

4.1. INTRODUCCION

En el capitulo anterior se trataron los modelos que aportan calidad en el contexto de GoTSI en el
ambito publico, privado o mixto. La mayoria de ellos con enfoque en la evaluacién de la calidad
con perspectiva operativa y de gestion. De igual manera, sus objetivos determinan si un conjunto
de caracteristicas de calidad basadas en un objeto en comin se cumplen o no. Ademas, los
estdndares de Gobierno de las TSI no armonizan modelos de calidad con perspectiva de direccién
organizacional para el ambito publico. Por ejemplo, se propone una evaluacion de gobierno de TSI
basado en COBIT, la gestidn en ITIL y la calidad en un modelo muy utilizado como es EFQM. Es
decir, evalla la calidad de gobierno desde la perspectiva de gestién y operacion, para el dmbito
privado.

En este capitulo se presenta una propuesta soportada en el modelo de excelencia Iberoamericano
para el ambito publico, con perspectiva de direccidon estratégica organizacional; ademads, en los
trabajos de Lima et al. (2011), Gummerus (2011), Li et al. (2010), Sdnchez (2013), Merchan (2015),
Toomey (2009), Municio (1998) y el aporte de expertos; resultando en un modelo conceptual y
practico, validado operativamente a través de la opinién de lideres de TSI de organizaciones
publicas, quienes responden mas a su experiencia que a un modelo tedrico, debidamente
contrastado a través de métodos y técnicas de investigacidn cientifica.

Este capitulo empieza describiendo de manera formal la propuesta del Modelo de Evaluacién de
la Calidad de Gobierno de las TSI basada en Valor (VBISTGQM), el cual se encuentra estructurado
de la siguiente manera: Principios de calidad, estructura del modelo, método de medicion vy
valoracion. El capitulo culmina con las conclusiones.

4.2. PRINCIPIOS DE CALIDAD

Esta seccidn presenta la propuesta apalancada en la existencia de principios propios de una
institucion. Toda cultura integradora se caracteriza por la existencia de valores aceptados por la
mayoria de sus empleados y su participacion activa en el logro (Pérez Juste, et al., 2014). El
modelo de evaluacién propuesto se sitla dentro de una nueva respuesta que se enmarca en el
valor agregado que se debe entregar a las unidades funcionales, la importancia del liderazgo, el
alcanzar el éxito a través de las personas y actuar asumiendo la responsabilidad de un futuro
sostenible.

A nivel de calidad, las relaciones entre las personas que forman parte de un equipo de gobierno se
basan en 2 principios bdsicos de calidad que estan relacionados con el valor generado por las TSI.
Estos principios son:

1. Un principio relativo al valor generado por las TSI estd en el marco de las acciones, el
apoyo sistematico y el compromiso del equipo directivo de TSI con la calidad mediante el
proceso de decisiones sobre cémo las TSI se utilizan en la organizacién. En el proceso de
gobierno, se formula la estrategia, misién y visidn, expresa sus objetivos, aprueba planes y
proyectos, organiza los recursos, selecciona tecnologias y evalia los procesos y los
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resultados. La organizacién que gestiona la calidad lo hace de una forma consciente y
coherente, bajo el gobierno y el liderazgo de un equipo directivo de TSI. Esto crea una
cultura en la que cada accidn y decision estd al servicio de la calidad.

2. La medida de evaluacién, que traduce los criterios de valor en elementos de control que
puedan ser evaluados en términos de su nivel de cumplimiento.

4.3. ESTRUCTURA DEL MODELO DE EVALUACION

El modelo de calidad propuesto basa su eficacia en criterios correlacionados que resaltan las
caracteristicas pertinentes a un GoTSlI. El conjunto de criterios y el valor percibido son coherentes
con una percepcioén del gobierno.

Este modelo se caracteriza por dividir al gobierno en criterios y efectos propios de una
organizacidn que hace uso de las tecnologias y sistemas de informacidn. El propdsito es dotar de
una herramienta de autoevaluacién a quienes forman parte del equipo de gobierno. Para esto se
ha recurrido al uso de una terminologia adecuada y de uso comun a nivel estratégico de las TSI.

Los criterios identificados resaltan el hecho de ser especificos para un GoTSIl. Por ejemplo, el
liderazgo y estilo de gobierno ocupa un lugar predominante por marcar la interdependencia que
tiene el equipo de gobierno con la organizacién; de igual manera se tiene el criterio de proyectos,
considerado pieza fundamental en el éxito del gobierno y de la organizacién desde el punto de
vista de que los proyectos apoyan la visién de la organizacion de TSI. La figura 4.1 muestra la
estructura del modelo propuesto. Como se observa, identifica los criterios y sub-criterios que
conforma el modelo de evaluacidn, siendo en conjunto la medida total del GoTSI.

e Cultura de excelencia

Liderazgoy estilo de
gobierno

Estrategia

Estrategias

Rolesy
_.¢sonas Responsabilidades
Recursosfinancierosy

materiales

:___""-—---___ Necesidades de
informacion

Financierosy no

Proyectos financieros

Figura 4.1. Estructura del modelo.

De acuerdo a la figura anterior, cada criterio del modelo representa una parte importante del
gobierno que debe tomarse en cuenta para la evaluacion. Cada sub-criterio recoge aquellas
caracteristicas de calidad de gobierno que son consideradas garantia para obtener buenos
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resultados para la organizaciéon y que tiene relacidon con cada criterio. Cada sub-criterio estd
definido en funcién de dimensiones propias y éstas a su vez en funcion de evidencias. En la figura
4.2 se presenta una jerarquizaciéon de criterios desde la éptica del valor. Como se observa, la
inclusion de valor en los criterios dara como resultado un incremento en el valor percibido por el
usuario interno de la organizacién de TSI, lo cual impactard en su desempefio a largo plazo.

4.3.1.

4.3.1.1.

A

’-?h Criterio
=
(0]
<
Q
6 £ Y P R £ Y
- Sub-Criterio Sub-Criterio Sub-Criterio
de valor 1 de valor 2 de valor 3
% \ %

— | — | —

Dim. de Dim. de Dim. de
L valor 1...n l valor 1...n L valor 1...n
N N gl
"4 N B N B ™
Evidencias Evidencias Evidencias

L J X J ¥ J

Figura 4.2. Jerarquia del modelo de evaluacién.

Percibe Valor

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS

Liderazgo y estilo de gobierno

Este criterio analiza como se desarrolla y pone en practica la cultura necesaria para el éxito
sostenido, mediante adecuados comportamientos y acciones de los lideres que gobiernan el valor
de las TSI. Estudia como se desarrolla y pone en practica el marco de los procesos necesarios para
la eficaz ejecucion de la politica y la estrategia.

Los sub-criterios que se evaltan son:

1.

2.

Cultura de Excelencia basada en valor: Al compromiso que tienen los lideres con la
cultura de excelencia. Se promueve de manera formal la definicidon de valor. Se modeliza
el papel de la organizacidn, en linea con los principios de servicio, la mision, visién y
valores de la organizacion. Se define politica de calidad. Ser activos e implicarse en
actividades de mejora, estimulando y alentando la innovacién y la creatividad.
Arquitectura Empresarial-TSI basada en valor: Mas orientado al alineamiento
empresarial. A las actividades claves de la organizacion; en especial aquellos que generan
mayor valor para el cliente y la misma empresa, area o servicio. Los lideres formalizan el
sistema de gestion y los resultados; vy, la estructura empresarial.

De manera resumida, se define la arquitectura basada en las decisiones que los lideres de TSl y el
negocio toman sobre ella, lo cual es congruente con los resultados de las investigaciones
realizadas por Weill and Ross (2004) acerca del comportamiento de las organizaciones.
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4.3.1.2. Estrategias

Este criterio analiza como las unidades que gobiernan las Tecnologias y Sistemas de Informacidn
desarrollan su planificacion y la ponen en practica a la hora de diseiar y ejecutar la estrategia
actual y futura del negocio. Principalmente, cuando se trata de emprender las inversiones que
tengan valor alcanzable y apropiado para el negocio habilitadas por las TSI.

Los sub-criterios que se evaluan en este criterio son:

1. Direccion de estrategias: Analiza cémo ponen en practica las direcciones del negocio, el
alineamiento de las inversiones habilitadas por las TSI, tomando en cuenta la visidn,
misidn, metas, objetivos y estrategias actuales; analizando el impacto potencial de las TSI

en la estrategia del negocio y el rol que juegan éstas en la organizacion.

2. Evaluacion de estrategias en base a Informacion obtenida por mediciones de los

resultados y actividades relacionadas con la _innovacion y creatividad: Analiza los
resultados. ¢Han sido eficaces las estrategias?. éSe requieren ajustes?. Esto con el

propdsito de mejorar el rendimiento y comportamiento estratégico que sea de utilidad
para el GoTSl.

4.3.1.3. Personas

Este criterio analiza cdmo la organizacién gobierna el pleno potencial de las personas, de forma
individual o en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y eficiente gobierno de valor, asi como
para motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion.

El sub-criterio que se evalua tiene que ver con los roles y responsabilidades de las personas para
materializar y proteger el valor.

e Roles y responsabilidades para materializar y proteger el valor: Se evalia como se define

y comunica los roles y responsabilidades para todo el personal que se relaciona con la
cartera de proyectos de inversion del negocio habilitados por las TSI, con el propésito de
otorgar la autoridad suficiente para desempefiar con eficacia los roles y responsabilidades
asignadas.

4.3.1.4. Recursos

Este criterio analiza cémo la organizacidn gobierna los recursos financieros y materiales, con el fin
de apoyar el despliegue de su estrategia y el eficiente gobierno de valor de la misma, asi como su
impacto en el negocio.

El sub-criterio que se evalla tiene que ver con los recursos financieros y materiales.

e Recursos Financieros y Materiales: Se evalla como se define y adecuan los recursos
financieros y materiales con los objetivos estratégicos, y prioridades.

4.3.1.5. Procesos

Este criterio analiza como la organizacidon gobierna sus procesos, disefia, desarrolla, produce y
suministra productos y servicios de las TSI, y cémo gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer
plenamente las necesidades y expectativas de sus interesados del negocio.

Los sub-criterios que se evaltan son:
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1. Diseiio y Mejora de Procesos de Gobierno de Valor: Se evalia cdmo se define y establece
el sistema de gestidn de procesos que vinculen al gobierno con la gestion de las TSI, como
soporte en el vinculo entre la estrategia empresarial y el portafolio de proyectos de
inversion habilitados por TSI. Esto orientado a incrementar el valor percibido de los
usuarios y partes interesadas.

2. Necesidades de informacion: Se evalia cémo la organizacidon de TSI define, estructura y
gestiona la informacion para apoyar las politicas y estrategias de los interesados del
negocio. Ademds, cémo soporta de manera adecuada el proceso de toma de decisiones,
la ejecucién de decisiones y el monitoreo para evidenciar el alcance de resultados
previstos.

4.3.1.6. Proyectos

Este criterio analiza cémo la organizacién gobierna sus procesos de portafolio de proyectos, y
como gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas
de sus interesados del negocio.

e Financieros y No financieros: Se evalia cdmo las direcciones de negocio administran y
gestionan los proyectos de inversién y no inversion habilitadas por las TSI, y que son
prioritarias por la generacién de valor.

4.3.2. DIMENSIONES Y EVIDENCIAS

Cada sub-criterio esta definido mediante dimensiones que representan perspectivas especificas y
exhaustivas sobre las cuales se evalta la calidad del GoTSI basada en valor; siendo cada una de las
dimensiones valoradas por 5 evidencias. La tabla 4.1 muestra las evidencias que valoran las
dimensiones de calidad propuestas. Como se observa, cada dimensién es valorada por la
Importancia y Difusidn que estos criterios proporcionan a la medida del nivel de Implantacion del
sistema de gobierno de TSI; luego, la evidencia se valora por la Utilizacién y Seguimiento que
estos criterios proporcionan a la medida del nivel de Aplicacién del sistema de gobierno de TSI;
por ultimo, la evidencia se valora por el Valor percibido que este criterio proporciona a la medida
del nivel de Efecto del sistema de GoTSlI.

Tabla 4.1. Evidencias que valoran las dimensiones

La evidencia se valora por.. | Proporciona la medida del nivel de..
Importancia Implantacién
Difusion P
Utilizacién L,
. Aplicacién
Seguimiento
Valor percibido Efecto

La tabla 4.2 muestra el ciclo de valoracion de las dimensiones. Como se observa, se formulan 5
evidencias para valorar cada dimensién; empieza en la Importancia y termina en el valor percibido
de la dimensidn. Todas, tienen un objetivo y desarrollan una actividad en el proceso de valoracion
de las dimensiones.
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Tabla 4.2. Ciclo de valoracion de las dimensiones

Evidencias Objetivo Actividad
Identificar las evidencias | Beneficios de la actividad del equipo de
documentadas y actualizadas que | gobierno en la toma de decisiones de
) manifiesten el interés que se brinda a | TSI.
Importancia . L. L
la dimensién, principalmente en Ia
toma de decisiones del equipo de
gobierno de TSI.
Identificar los mecanismos utilizados | Analisis de los mecanismos y estrategias
por el equipo de gobierno de TSI para | utilizadas por el gobierno de TSI en la
Difusion la difusién de la dimensidn en toda la | toma de decisiones para difundir la
organizacién. Ademads, su implicaciéon | dimension.
en la difusion.
- - . ., | Analisis de la utilizacion o aplicacién de
Identificar la utilidad de la dimension . . P
e . , . la dimension. Se demuestra con
Utilizacion en las unidades, areas o niveles de la . )
o, evidencia documentada de su
organizacién de TSI e
utilizacion.
Identificar qué procedimientos son | Andlisis del seguimiento y mejoras
. utilizados para hacer el seguimiento y | introducidas en las decisiones del
Seguimiento . . ! .
registro de la informacién de las | gobierno de TSI.
actividades y sus efectos.
Identificar la funcionalidad que recibe | Beneficios en las unidades funcionales
Valor el beneficiario de las decisiones | mediante lo que expresan sus lideres en
percibido tomadas por el equipo de gobierno de | el uso de las TSI implementadas.
TSI.

4.3.3. DIMENSIONES POR CRITERIO

4.3.3.1. Liderazgo y estilo de gobierno

La figura 4.3 muestra la estructura del criterio de liderazgo y estilo de gobierno. Como se observa,
el criterio se compone de 2 sub-criterios de calidad interrelacionados: Cultura de excelencia y
Arquitectura Empresarial-TSI; y, 11 dimensiones que se detallan mas adelante en esta seccion.

Sub-criterio Dimensiones

Criterio

Figura 4.3. Estructura del criterio de Liderazgo y estilo de gobierno.

La tabla 4.3 muestra las dimensiones de calidad por sub-criterio del criterio liderazgo y estilo de
gobierno. Como se observa, se formulan 5 dimensiones de calidad para el sub-criterio 1.1 y 6
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dimensiones para el sub-criterio 1.2; ambos sub-criterios caracterizan al criterio de liderazgo y
estilo de gobierno.

Si un gobierno de TSI en ejercicio de sus funciones no cumple con estas dimensiones de calidad,
su liderazgo apoyado en la cultura y arquitectura empresarial-TSI se verd claramente afectado. En
la actualidad, un lider de TSI debe actuar como un mediador para la institucién cuando se trata de
apoyar en el cumplimiento de los grandes objetivos estratégicos de la organizacidn. Los lideres
deben promocionar las TSI generadoras de valor en cada nivel organizacional; dentro de cada uno
de estos niveles deben actuar como enlace entre los miembros de los equipos funcionales de la
institucion.

Tabla 4.3. Dimensiones de calidad por sub-criterio del criterio Liderazgo y estilo de gobierno

Sub-criterio Dimension

1.1a. Los lideres, éSe implican activa y visiblemente en la definicién
de valor para la organizacion?.

1.1b. Los lideres, éSe implican activa y visiblemente en la definicion y
desarrollo de los objetivos estratégicos fundamentales del servicio
generador de valor?.

1.1c. Los lideres, ¢{Actian como modelos de referencia para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos fundamentales del
servicio generador de valor?.

1.1d. Los lideres, éSe implican activa y visiblemente en la promocidn
que estimule y aliente la innovacién y creatividad basada en el valor
que debe entregar las TSI?.

1l.1e. La organizacion, ¢(Tiene una politica de gobierno de TSI
documentada y comunicada que incorpore criterios de calidad,
garantizando una informacidn actualizada y transparente?.

1.1. Cultura de excelencia

1.2a. Los lideres empresariales, ¢Encargan a los ejecutivos senior la
definicion del gobierno de valor de las TSI?.

1.2b. Los lideres empresariales, éDisponen el establecimiento de
comisiones, comités y estructuras de soporte apropiadas capaz de
mantener una estructura éptima de coordinacién, comunicacién y
enlace entre la funcién de TSI y las otras partes interesadas del
negocio?.

1.2c. Los lideres en el momento oportuno, ¢Evaldan los beneficios
1.2. Arquitectura Empresarial-TSI que se entregan al negocio?.

1.2d. Los lideres en el momento oportuno, ¢Delegan
responsabilidades y velan por el buen cumplimiento de las mismas?.
1.2e. Los lideres en el momento oportuno, éToman decisiones
importantes que les competen para mejorar el gobierno y por ende la
gestion del servicio que genere valor en el negocio?.

1.2f. Los lideres, ¢Garantizan que se desarrolle e implante un sistema
de gobierno, gestion, evaluacion y mejora de los procesos
generadores de valor del servicio para el negocio?.

La tabla 4.4 muestra la matriz Valor percibido del efecto de liderazgo y estilo de gobierno. Como
se puede observar, se formula un listado (5 por cada sub-criterio) de efectos en términos de valor
percibido que provoca cada sub-criterio de calidad para el criterio de liderazgo y estilo de
gobierno. Este listado representa efectos genéricos del criterio de liderazgo en el marco de TSI,
gue se pueden esperar en la opinidn de usuarios, directivos y accionistas de la organizacion.
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Uno de los objetivos del gobierno de TSI es la entrega de valor a la institucion, por lo tanto, su
valor percibido representa la politica, la vision, misidn, valores y una estructura organizativa que
son considerados importantes en este proceso de evaluacion.

Tabla 4.4. Valor percibido del efecto de Liderazgo y estilo de gobierno

Sub-criterio

Valor percibido

1.1. Cultura de excelencia

Percepcion de una Politica de calidad de Gobierno de TSI en los
resultados de la Gobernanza de TSI.

Percepcion de la mision, vision y valores en los resultados de la
Gobernanza de TSI.

Percepcion de valores empresariales para la integracion del
negocio y las TSI.

Crecimiento de la eficacia y efectividad de cumplimiento de
objetivos estratégicos como resultado de la percepcidon que se
tiene de la Gobernanza de TI.

Participacién de las personas en la innovacién y mejoras v,
aceptadas por el negocio.

1.2. Arquitectura Empresarial-TSI

Existencia de un gobierno de TSI.

Incremento de la comunicacion y cooperacién entre el equipo de
direccién de las TSl y las unidades de negocio.

Incremento de la comunicacién, la relacién y la cooperacion
interpersonal.

Existencia estructura organizativa para facilitar la gobernanza y
gestién en la generacién de valor.

Eficiencia en el gobierno y la gestion de procesos generadores de
valor del servicio de TSI.

4.3.3.2. Estrategias

La figura 4.4 muestra la estructura del criterio de estrategias. Como se observa, el criterio se

compone de 2 sub-criterios de calidad interrelacionados y 6 dimensiones que se detallan mas

adelante en esta seccion.

Criterio

2. Estrategias ||

Sub-criterio Dimensiones

2.1. Direccion de
estrategias

2.2. Evaluacion de
estrategias

Figura 4.4. Estructura del criterio de Estrategias.

La tabla 4.5 muestra las dimensiones de calidad por sub-criterio que pertenecen al criterio de
estrategias. Como se observa, se formularon 3 dimensiones de calidad para cada sub-criterio.
Ambos sub-criterios caracterizan al criterio de estrategias.
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Se define el criterio de Estrategias por ser el camino para cristalizar el quehacer del equipo de
gobierno, pero esta estrategia debe ser en términos de calidad para crear y entregar valor de TSI,
aunque dificil pero posible. La estrategia presupone una definicion para que se dirija y evalte. Si
no se cumplen las dimensiones de calidad que apoyan la evaluacion de la direccidn y evaluacién
de estrategias del equipo de gobierno, el liderazgo se vera muy afectado. En el proceso de
evaluacion, la estrategia precedera a los criterios de calidad: personas, recursos, procesos y
proyectos. La planificacidn estratégica organizacional es un instrumento clave para que el equipo
de gobierno defina sus propias estrategias; sélo asi podra plasmar su alineamiento, atender los
requerimientos de negocio y realizar el seguimiento en términos de evaluacion.

Tabla 4.5. Dimensiones de calidad por sub-criterio del criterio Estrategias

Sub-criterio Dimension

2.1a. Los lideres de gobierno, éAseguran su comprensién con la que se
deben alinear las inversiones de negocio habilitadas por TSI?.

2.1b. Los lideres de gobierno, ¢Garantizan una politica de
entendimiento asociada entre el “requerimiento de negocio” y la
funcion de TSI relativa al impacto potencial de las tecnologias en la
estrategia de negocio y el rol de la funcion de TSI en la organizacién?.
2.1c. Los lideres de gobierno, é¢Garantizan una politica de comprensién
gue tome en cuenta “principios, vision, objetivos estratégicos vy
prioridades de negocio” para los servicios definidos en un plan de
negocio?.

2.1. Direccidn de estrategias

2.2a. Los lideres de gobierno, ¢Garantizan la definicion de criterios de
evaluacién de estrategias de inversion habilitadas por TSI en base a
informacion que demuestre el alineamiento con objetivos estratégicos
de la organizacién; beneficios financieros y no financieros y; el riesgo?.
2.2b. Los lideres de gobierno, é¢Garantizan la existencia de medidas de
2.2. Evaluacion de estrategias rendimiento y comportamiento estratégico para uso del gobierno en el
contexto de valor?.

2.2c. Los lideres de gobierno, iGarantizan la existencia de un proceso
para la asignacion de responsabilidades y delegacién de competencias
relacionadas con el establecimiento de indicadores de
desempefio/rendimiento de la organizacién?.

La tabla 4.6 muestra la matriz Valor percibido del efecto de estrategias. Como se puede observar,
se formula 1 efecto para cada sub-criterio en términos de valor percibido que provoca cada sub-
criterio de calidad para el criterio de estrategias. Este listado representa efectos genéricos del
criterio de estrategias en el marco de TSI, que se pueden esperar en la opinidon de usuarios,
directivos y accionistas de la organizacion.

Uno de los objetivos del gobierno de TSI es la entrega de valor a la institucion, por lo tanto, su
valor percibido en términos de estrategia de calidad representa la aplicacidon del ejercicio de
direccién de estrategias y efectos de los resultados de evaluacién de estrategias en la
organizacién funcional, como por ejemplo, mejoras introducidas en la planificacién estratégica de
TSI

Tabla 4.6. Valor percibido del efecto de Estrategias

Sub-criterio Valor percibido

2.1. Direccidn de estrategias a. Aplicacion del ejercicio de direccidn estratégica.

a. Efectos de los resultados de evaluacion de estrategias en el

2.2. Evaluacion de estrategias .
negocio.
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4.3.3.3. Personas

La figura 4.5 muestra la estructura del criterio de personas. Como se observa, el criterio tiene 1
sub-criterio de calidad y 5 dimensiones que se detallan mas adelante en esta seccion.

Criterio

3. Personas

Sub-criterio Dimensiones

esponsabilidades par
aterializar y protege

Figura 4.5. Estructura del criterio de Personas.

La tabla 4.7 muestra las dimensiones de calidad del sub-criterio roles y responsabilidades. Como
se observa, se formulan 5 dimensiones para el sub-criterio que caracteriza al criterio de personas.

Las personas son el valor mas importante para el gobierno de TSI, por lo tanto, las dimensiones de
calidad que se han definido afectan a la calidad de comportamiento y, por ende, de las decisiones.

Tabla 4.7. Dimensiones de calidad por sub-criterio del criterio Personas

Sub-criterio

Dimension

3.1. Roles y responsabilidades

3.1a. El gobierno de TSI, éPromueve el nivel de conciencia de los
beneficios de las TSI entre los tomadores de decision de la
organizacion?.

3.1b. El gobierno de TSI, ¢Promueve el nivel de conciencia de los
beneficios de las TSI entre el staff de usuarios de la organizacién que no
pertenecen a la funcién de TSI?.

3.1c. El gobierno de TSI, éPromueve talleres de concientizaciéon para
tomadores de decisiones y el staff de usuarios que no pertenecen a la
funcion de TSI?.

3.1d. La organizacion, ¢Promueve la formacidon y evaluacién del
gobierno de valor de TSI en funcidn de las responsabilidades asignadas
en relacién con la definicion de la cartera de programas de inversion de
negocio habilitadas por las TSI?.

3.1e. El gobierno de TSI, éPromueve la entrega al usuario del negocio de
procedimientos, técnicas y herramientas que les permitan responder a
sus responsabilidades relacionadas con las inversiones de negocio
habilitadas por las TSI?.

La tabla 4.8 muestra la matriz Valor percibido del efecto de personas. Como se puede observar, se
formulan 3 efectos para el sub-criterio 3.1 en términos de valor percibido que provoca este sub-
criterio de calidad para el criterio de personas. Este listado representa efectos genéricos del
criterio de personas en el marco de las TSI que se pueden esperar en la opinién de usuarios,
directivos y accionistas de la organizacidn.
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El valor percibido de la entrega de valor del gobierno de TSI puede ser recibido en términos de
mejora en la toma de decisiones, mejor preparacion, formacién y comportamiento. Mejoras
propuestas por las personas del equipo de gobierno y aceptadas por la organizacién de TSI.

Tabla 4.8. Valor percibido del efecto de Personas

Sub-criterio Valor percibido

a. Mejora en la toma de decisiones como efecto del impulso a través
de la concientizacién.

b. Participacion del equipo rector de gobierno de TSI en la formacién
y evaluacion.

c. Mejoras propuestas por las personas y aceptadas por el gobierno
empresarial de TSI.

3.1. Roles y responsabilidades

4.3.3.4. Recursos

La figura 4.6 muestra la estructura del criterio de recursos. Como se observa, el criterio tiene 1
sub-criterio de calidad y éste, 2 dimensiones que se detallan mas adelante en esta seccion.

Criterio Sub-criterio Dimensiones

4.1. Recursos 4.1
4. Re 0 financieros y
materiales 1.1h

Figura 4.6. Estructura del criterio de Recursos.

La tabla 4.9 muestra las dimensiones de calidad del sub-criterio recursos financieros y materiales
del criterio recursos. Como se observa, se formulan 2 dimensiones de calidad para este sub-
criterio que caracteriza al criterio recursos.

Si el gobierno de TSI no cumple con estos criterios de calidad, la toma de decisiones se vera
afectada en términos financieros y materiales. Es que estas dimensiones son evaluadas con
propdsitos de adecuacion y utilizacion en compromiso con los objetivos de calidad definidos por
el equipo de gobierno.

Tabla 4.9. Dimensiones de calidad por sub-criterio del criterio Recursos

Sub-criterio Dimensiones

4.1a. El gobierno de TSI, ¢Garantiza que se gestione de manera
eficiente los recursos financieros de acuerdo a las prioridades
sefialadas en el plan de inversiones del negocio habilitadas por
4.1. Recursos financieros y materiales TSI?.

4.1b. El gobierno de TSI, {Garantiza la disponibilidad de recursos
materiales para cubrir las necesidades prioritarias con criterio de
calidad?.

La tabla 4.10 muestra la matriz Valor percibido del efecto de recursos. Como se puede observar,
se formula 1 efecto para el sub-criterio 4.1 en términos de valor percibido que provoca este sub-
criterio de calidad para el criterio de recursos. Esta lista representa el efecto genérico del criterio
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de recursos en el marco de TSI, que se pueden esperar en la opinidon de usuarios, directivos y
accionistas de la organizacion.

El valor percibido de la entrega de valor es la clave de calidad del gobierno de TSI. Las personas
gue evaluan el valor recibido pueden considerar como valor financiero y material, desde la 6ptica
del valor monetario y la capacidad de hacer que las cosas sucedan con los materiales existentes.

Tabla 4.10. Valor percibido del efecto de Recursos

Sub-criterio Valor percibido

a. Se percibe la eficiencia en la gestién de procesos: ahorro en

4.1. Recursos financieros y materiales . . . .
tiempo, recursos financieros y materiales.

4.3.3.5. Procesos

La figura 4.7 muestra la estructura del criterio de procesos. Como se observa, el criterio se
compone del sub-criterio de disefio y mejora de procesos y, del sub-criterio necesidades de
informacidén; ademas, por cada sub-criterio se tiene 4 dimensiones que se detallan mas adelante
en esta seccion.

Criterio Sub-criterio Dimensiones

1. Diserio y mejora de
rocesos de gobierno d
valor

I 5.2. Necesidades de
informacion

Figura 4.7. Estructura del criterio de Procesos.

La tabla 4.11 muestra las dimensiones de calidad por sub-criterio que pertenece al criterio de
procesos. Como se observa, se formulan 4 dimensiones de calidad por cada sub-criterio. Ambos
sub-criterios caracterizan al criterio procesos.

Existen estudios de diagndstico de procesos en instituciones publicas que han encontrado que las
organizaciones tienden a ignorar el mal rendimiento y/o funcionamiento hasta que se ven
amenazadas por instituciones muy relacionadas dentro del mismo ambito o incluso externas que
tienen interés en absorberlas o desaparecerlas, y que de manera sistematica culpan de este mal
rendimiento a fuerzas que estdn mas allad de su control, en vez de encontrar responsabilidad en
las direcciones funcionales y éstas a su vez en la direccidn de TSI por su falta o0 mal asesoramiento
acerca de como alcanzar los objetivos estratégicos de las instituciones habilitadas por las TSI.

Tabla 4.11. Dimensiones de calidad por sub-criterio del criterio Procesos

Sub-criterio Dimension

5.1a. El gobierno de TSI, éGarantiza la definicidén, implementacion y

5.1. Disefio y mejora de procesos . . .
seguimiento constante a los procesos que vinculan la estrategia con la
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cartera de los proyectos de inversion habilitadas por las TSI?.

5.1b. El gobierno de TSI, {Garantiza la definicion e impulso de la
implementacidon de un marco de gestion de programas de proyectos
de inversidn habilitados por las TSI con el fin de aumentar el valor
percibido por el negocio e interesados?.

5.1c. El gobierno de TSI, {Garantiza la creacidén de valor a través del
incremento de la calidad en los procesos y la toma de decisiones?.
5.1d. El gobierno de TSI, éGarantiza un proceso para crear nuevo valor
por el uso de las TSI, que se alinee con la estrategia organizacional?.

5.2a. El gobierno de TSI, ¢Garantiza un conjunto de objetivos,
mediciones, metas y comparativas de rendimiento de interés para el
negocio y otras partes interesadas relevantes?.

5.2b. El gobierno de TSI, iGarantiza un proceso para recoger datos
puntuales y exactos para informar sobre el progreso frente a los
objetivos estratégicos de la organizacion?.

5.2. Necesidades de informacion 5.2c. El gobierno de TSI, {Garantiza un proceso de monitoreo que
establezca un método de Cuadro de Mando Integral que brinde una
visiébn completa del rendimiento del programa de proyectos de
inversién habilitadas por las TSI?.

5.2d. El gobierno de TSI, ¢Garantiza un proceso de evaluacién de la
integridad de la informacion y de la proteccién de la propiedad
intelectual de las TSI?.

La tabla 4.12 muestra la matriz Valor percibido del efecto de procesos. Como se puede observar,
se formula un listado global de 5 efectos (3 para el sub-criterio 5.1 y 2 para el sub-criterio 5.2) en
términos de valor percibido que provoca cada sub-criterio de calidad para el criterio de procesos.
Este listado representa efectos genéricos del criterio de procesos en el marco de TSI, que se
pueden esperar en la opinidn de usuarios, directivos y accionistas de la organizacion.

Las personas que evaluan el criterio de procesos pueden considerar diversas opciones de valor
percibido como buen funcionamiento de la estrategia, buen desempeno de los programas de
proyectos, buen desempefio de procesos, informacion disponible y a tiempo y, uso de las TSI
como apoyo en la toma de decisiones. Estos aspectos son considerados en la evaluacion de la
calidad.

Tabla 4.12. Valor percibido del efecto de Procesos

Sub-criterio Valor percibido

a. Buen funcionamiento de la estrategia apoyada en los proyectos
de inversidn habilitadas por TSI.

b. Buen desempefio de los programas de proyectos de inversion
habilitadas por TSI.

c. Buen desempefio de procesos creadores de valor a través de
documentos que demuestren su actualizacion en el dltimo afo.

5.1. Disefio y mejora de procesos

a. Recursos de informacion disponibles para toma de decisiones.

5.2.N idades de inf io
ecesidades de Informacion b. Uso de las TSI como medios para la toma de decisiones.

4.3.3.6. Proyectos

La figura 4.8 muestra la estructura del criterio de proyectos. Como se observa, el criterio se
relaciona con 1 sub-criterio de calidad denominado financiero y no financiero y, 2 dimensiones
gue se detallan mas adelante en esta seccion.
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Criterio Sub-criterio Dimensiones

6.1. Financieros y no

financieros

Figura 4.8. Estructura del criterio de Proyectos.

La tabla 4.13 muestra las dimensiones de calidad por el sub-criterio financiero y no financiero del
criterio proyectos. Como se observa, se formulan 2 dimensiones para este sub-criterio que
caracteriza al criterio de proyectos.

Se considera que, si el equipo de gobierno de TSI no cumple con estas dimensiones de calidad, la
toma de decisiones se verd afectada. Aun con informacién ordenada, existen directores que
toman malas decisiones. De todas maneras, se entiende que la alta direccidn de la organizacion
absorbe informacién a través de una serie de filtros para comprender el ambiente que les rodea
desde el punto de vista financiero. Quienes ocupan cargos de direccién, tienen atencion selectiva,
gue se enfocan en problemas y soluciones habilitadas por las TSI, y tienen una variedad de
predisposiciones que rechazan aquella informacidon que no cumple con sus razones previas.

Tabla 4.13. Dimensiones de calidad por sub-criterio del criterio de proyectos

Sub-criterio Dimensidn

6.1a. El gobierno de TSI, ¢Garantiza la plena comprension de la alta
direccién del negocio que hay varios tipos de portafolios de inversion
que difieren en complejidad y grado de libertad a la hora de recibir y
6.1. Financieros y no financieros asignar fondos?.

6.1b. El gobierno de TSI, ¢{Garantiza un modelo de categorizacién de
proyectos de inversion debido a la complejidad con que se
gestionan?.

La tabla 4.14 muestra la matriz Valor percibido del efecto de proyectos. Como se puede observar,
se formula un listado global de 2 efectos en términos de valor percibido que provoca el sub-
criterio de calidad para el criterio de proyectos. Este listado representa efectos genéricos del
criterio de proyectos en el marco de TSI, que se pueden esperar en la opinidn de usuarios,
directivos y accionistas de la organizacion.

Las personas que evaltan el criterio de proyectos, y especificamente el sub-criterio financiero y
no financiero, pueden considerar diversas opciones de valor percibido como valor social
desarrollado por el portfolio de proyectos y valor moral basado en el cumplimiento de leyes,
codigos, normas y derechos.

Tabla 4.14. Valor percibido el efecto de Proyectos

Sub-criterio Valor percibido

a. Valor desarrollado por los portafolios.

6.1. Financieros y no financieros L .
v b. Cumplimiento de la normativa legal.
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4.4. METODO DE MEDICION Y VALORACION
4.4.1. VALORACION GENERAL

La calidad de GoTSI se evalla siguiendo un proceso sistematico jerarquizado. Este proceso
permite extraer de manera ordenada, sistematica y consistente, los elementos subjetivos de los
evaluadores y luego incorporar elementos cuantitativos en la estimacion del valor. En la tabla 4.15
se muestra la escala general de valoracién. Como se observa, la escala estd compuesta por tres
niveles jerarquizados e independientes de evaluacién que deben ser analizados en base a las
dimensiones. Desde el punto de vista practico, la sumatoria de los tres niveles (Implantacién,
Aplicacidon y Efecto) da la medida total del GoTSI.

Tabla 4.15. Escala general de valoracién

Jerarquia | Nivel de evaluacién | Ponderacién
1 Implantacion 0,4
2 Aplicacion 0,3
3 Efecto 0,3

El primer nivel de evaluacion mide la Implantacion del sistema de calidad de GoTSI. Es
indispensable, para evaluar la calidad, que exista un conjunto de procesos y procedimientos que
se definan de forma coherente para lograr la calidad. En otras palabras, el primer paso determina
gue no es posible alcanzar la calidad si no existe un sistema de gobierno de TSI que incorpore
criterios de calidad. La ponderacién sugerida asignada a este nivel es 0,4 puntos, lo que en
términos relativos significa 40%, por la importancia que representa. En definitiva, no pueden
existir resultados positivos de calidad si no existe un sistema de gobierno de TSI.

El segundo nivel de evaluacion mide la Aplicacién del sistema de calidad de gobierno de TSI.
Aunque se puede alcanzar el primer nivel de manera satisfactoria, las organizaciones de TSI con
politicas que involucran altos componentes administrativos o burocraticos pueden no dar paso
para llevar a la practica lo que los equipos directivos que controlan la norma de calidad proponen
o difunden. La persona quien evalla el sistema implantado tiene que valorar en qué medida el
sistema se lleva a la practica y no reflejar sélo buenas intenciones en documentos o actos
ejecutivos. La ponderacién que se sugiere a este nivel es 0,3 puntos, lo que en términos relativos
significa 30% de la medida total del GoTSI. Se asigna esta ponderacién porque se busca
equiparacion con el nivel de Efecto debido a que se consideran a ambos niveles directamente
positivos.

El tercer nivel de evaluacién recoge la medida de los efectos del sistema de gobierno de TSl en la
organizacién en funcion del valor percibido por accionistas, ejecutivos y empleados; acerca de la
eficacia y eficiencia del valor entregado a la organizacion a través de las TSI. La ponderacién que
se sugiere a este nivel es 0,3 puntos, lo que en términos relativos significa 30%. Siendo razonable
con el parrafo anterior, se asigna una ponderacién equiparable con el nivel de aplicacién porque
se considera una meta directa de la organizacion.

Los niveles de evaluacién permiten medir y valorar cada uno de los seis criterios con un total de 1
punto, distribuidos de acuerdo con los tres niveles analizados. Al final, la sumatoria de cada uno
de los seis criterios (maximo 6 puntos) determinara el valor del sistema de calidad de GoTSI.
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4.4.2. VALORACION DE LAS DIMENSIONES, SUB-CRITERIOS Y CRITERIOS

Las dimensiones son perspectivas desde las cuales se evallan a los sub-criterios de calidad. Cada
dimensidn es valorada en términos de sus evidencias, para lo cual, se debe entender a cada
dimension en funcion de la evidencia valorada. Tal como se muestra en la tabla 4.16, cada
evidencia se valora de acuerdo a la escala de puntuacién de Likert, con cinco puntuaciones.

Tabla 4.16. Escala de puntuacién

. Bajo . Encima
Bajo/Pobre Promedio Promedio Promedio Alta/Bueno
0,00 0,25 0,5 0,75 1,00

Los conceptos de sucesiones y series (Allen R., 2008) se utilizan para desarrollar formulas que
permitan calcular las evidencias, dimensiones, sub-criterios y criterios del modelo.

Las férmulas 4.1y 4.2 permiten valorar la Importancia I[i] y Difusién D[], respectivamente; de la i-
ésima dimensidn para un conjunto de k evaluadores.
k
I[i]= (I[i,jT*puntuacion)/k
j=1
Férmula 4.1. Calculo de la Importancia I[i]
k
D[i]= (D[i,j]*puntuacion)/k
=1
Férmula 4.2. Calculo de la Difusién D[i]
Dénde:

puntuacion= valor asignado por evaluador a la evidencia de acuerdo a escala de
puntuacion

El nivel de Implantacién del sub-criterio /MSC del conjunto de n dimensiones se mide a través de
las formulas 4.1y 4.2, tal como se muestra en la férmula 4.3.
1, 1[i] * D[]

IMSC =
T, 1[i] = peso

Férmula 4.3. Calculo de Implantacién del sub-criterio IMSC
Dénde:
peso=valor mas alto de la escala de puntuacidn
Las formulas 4.4 y 4.5 permiten medir la Utilizacion U[i] y Seguimiento S[i], respectivamente; de
la i-ésima dimensidn para un conjunto de k evaluadores.

k
ulil= Z 1(U[i,j]*puntuacion)/k
j=

Férmula 4.4. Calculo de la Utilizaciéon U[i]
k

S[il= (Sli,j]*puntuacion)/k
j=1

Férmula 4.5. Calculo del Seguimiento S[i]
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Donde:

puntuacion= valor asignado por evaluador a la evidencia de acuerdo a escala de
puntuacion

El nivel de Aplicacion del sub-criterio APSC del conjunto de n dimensiones se mide a través de las
formulas 4.4 y 4.5, tal como se muestra en la férmula 4.6.

i=1 U[i] = S[i]
X7, ULi] = peso

Férmula 4.6. Calculo de Aplicacion del sub-criterio APSC

APSC =

Dénde:
peso=valor mas alto de la escala de puntuacion

La férmula 4.7 permite medir el Valor Percibido V[i] de la i-ésima dimensién para un conjunto de
k evaluadores.
k
V[i] = (V[iI*puntuacion)/k
=1
Férmula 4.7. Calculo del Valor Percibido V[i]
Dénde:

puntuacion= valor asignado por evaluador a la evidencia de acuerdo a escala de
puntuacion

El nivel de Efecto del sub-criterio EFSC del conjunto de n dimensiones se mide a través de la
formula 4.7, tal como se muestra en la féormula 4.8.

EFSC= r{/(/1 *V, *V3 * L *V, /peso
Formula 4.8. Calculo de Efecto del sub-criterio EFSC
Dénde:
peso=valor mas alto de la escala de puntuacion
La férmula 4.9 determina la medida total de un sub-criterio SC.
SC = (IMSC *PIM)+(APSC*PAP) + (EFSC*PEF)
Férmula 4.9. Calculo del sub-criterio SC en medicién
Dénde:
IMSC= medida de Implantacion del sub-criterio.
APSC= medida de Aplicacidn del sub-criterio.
EFSC= medida de Efecto del sub-criterio.
PIM= valor de ponderacién asignado al nivel de Implantacién.

PAP= valor de ponderacion asignado al nivel de Aplicacién.
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PEF=  valor de ponderacidn asignado al nivel de Efecto.

La formula 4.10 determina la medida total del criterio CR.

CR = /IMSC,* ... * IMSC,, x PIM + /APSC,* ... * APSC, = PAP + /EFSC,* ... * EFSC, x PEF
Férmula 4.10. Calculo del criterio CR
Dénde:
n= numero de sub-criterios asociados a un criterio en medicion.
IMSC= medida de Implantacidon del sub-criterio en cuestién n.
APSC= medida de Aplicacidn del sub-criterio en cuestion n.
EFSC= medida de Efecto del sub-criterio en cuestién n.
PIM= valor de ponderacién asignado al nivel de Implantacion.
PAP= valor de ponderacion asignado al nivel de Aplicacidn.
PEF=  valor de ponderacién asignado al nivel de Efecto.
4.4.3. VALORACION DEL SISTEMA DE CALIDAD DE GOTSI

Una vez que se ha llegado al mayor nivel de abstraccion del modelo. La medida total del sistema
de calidad se compone por los 6 criterios calculados sobre la base de 1 punto, en donde, la
puntuacién maxima a obtener es 6 puntos, que en términos relativos significa el 600%, producto
de la sumatoria de los 6 criterios. Tal como se muestra en la férmula 4.11.

VGoTSI = CR1 +CR2 + CR3 + CR4 + CR5 + CR6
Formula 4.11. Calculo de la medida total del sistema de calidad de GoTSI

La figura 4.9 representaria graficamente la medida que se obtiene por cada criterio de calidad del
GoTSI en una organizacién de TSI.

Liderazgo y estilo de
gobierno
1 .

Proyectos ; , Estrategia

— PUNtOS

Procesos " Personas

Recursos

Figura 4.9. Representacion de la calidad de GoTSlI.
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La figura 4.10 representaria graficamente la contribucion que realiza cada criterio a la medida
total de la calidad de GoTSI en una organizacion de TSI.

Figura 4.10. Contribucidn a la medida total de la calidad de GoTSlI.

4.5. FASES DEL PROCESO DE EVALUACION

Para proceder con la evaluacién es preciso definirlo en fases con la finalidad de facilitar su
direccidn, planificacién y control, las cuales pueden verse en la figura 4.11 y que son abordadas a
continuacién en esta seccion.

\

Figura 4.11. Fases de evaluacién.

4.5.1. FASE DE CONCIENTIZACION

Sin la concientizacidn del equipo de gobierno y principalmente de la alta direccidn, es posible que
el trabajo de evaluacidn se convierta en un “simulacro inatil”. La alta direccién debe tener una
visidon clara del futuro del equipo de gobierno de TSI, las oportunidades y amenazas que se le
presentan. Su posicidn debe ser transparente y franca, atendiendo con compromiso las tareas que
se le presente.

Es recomendable que este proceso de evaluacidn lo organice y dirija un equipo de evaluacion de
la calidad de la organizacién, que se puede constituir a partir de la unidad funcional de calidad y
productividad por su naturaleza laboral. Ademds, porque este proceso demanda tiempo,
conocimiento y dedicacién.
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4.5.2. FASE DE ENTRENAMIENTO

A fin de asegurar un adecuado asesoramiento al equipo de gobierno de TSI, es necesario que el
equipo de evaluacion conozca los principios y conceptos de calidad y de gobierno de TSI. Es
importante discutir los temas y obtener reflexiones, con la finalidad de afianzar el valor que busca
la evaluacién.

Es preciso dominar el modelo de evaluacién. Es necesario que el equipo esté consciente de las
ponderaciones del sistema y las puntuaciones de la escala de dimensiones. Esto definira el nivel
de rigurosidad del modelo de evaluacion.

4.5.3. FASE DE AUTOEVALUACION
Este proceso consta de cinco pasos, los cuales se detallan a continuacion.

Identificar la organizacion

Esta es una actividad que consiste en identificar a la organizacién de GoTSI que impacta en el
negocio, y documentar informacién relevante a su conformacion, procesos, actividades y
tareas que impacta en el éxito del negocio.

Definir el alcance

Puede parecer trivial este paso pero su importancia radica en definir y controlar qué se
incluye y qué no se incluye en la evaluacién.

Definir las actividades

El equipo de evaluacién prepara las actividades necesarias a llevarse a cabo para cumplir con
la evaluaciéon. Entre éstas estan: preparar el cuestionario que recoge todas las dimensiones,
estimar la duracién, relevar la informacion, tabular los datos, preparar el informe con
propuestas pertinentes.

Ejecutar la autoevaluacion

Esta actividad debe dirigirse, gestionarse, asegurarse la calidad, contar con el personal
adecuado, manejar la informacidn obtenida de tal manera que permita identificar actividades
de mejora.

Elaboracion y presentacion del informe final

El informe de autoevaluacién debe ser lo mas exacto posible con la finalidad de identificar los
aspectos que necesiten mejorar.

Este informe esta dirigido al responsable del equipo de gobierno para que tome las decisiones
de mejora. Cabe destacar que los responsables de las unidades funcionales deben estar
conformes con las conclusiones para proseguir con las mejoras.

4.6. CONCLUSIONES

En este capitulo, se ha abordado de manera concreta la propuesta de modelo de calidad para
GoTSI basada en valor, en base al conocimiento y experiencia del autor, la opinién de expertos y
la revisidn sistematica del material referencial existente. El modelo final constituye un aporte
conceptual compuesto por 2 principios basicos, 6 criterios, 9 sub-criterios, 34 dimensiones de
calidad, 3 niveles jeradrquicos de evaluacion y 5 evidencias que son valorados en funcién de una
escala de puntuacién (1 a 5) tipo Likert.
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Desde el punto de vista matematico se han desarrollado una serie de féormulas basadas en los
conceptos de sucesiones y series, con la finalidad de determinar la medida de dimensiones, sub-
criterios y criterios. Resultados de este trabajo han sido publicados en (Merchan, et al., 2016).
Finalmente, se propone un proceso de evaluaciéon estructurado en 3 fases y para la
autoevaluacién se propone 5 actividades.

En el siguiente capitulo se presenta la validacién del modelo de calidad propuesto, cuyo objetivo
serd demostrar la utilidad en base a la opinidon de lideres de TSI, cuyos resultados seran
procesados con métodos y técnicas estadisticas utilizadas en investigacién cientifica.
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CAPITULO 5 — VALIDACION EMPIRICA DEL
MODELO DE CALIDAD (VBISTGQM)

5.1. INTRODUCCION

En el capitulo anterior se presenté el modelo de calidad propuesto. En este capitulo se presenta al
lector la validacidon del modelo desde la éptica de métodos estadisticos desarrollados para datos
no paramétricos de tipo ordinal y nominal.

Este proceso, hasta cierto aspecto complejo, requiere el entendimiento de dos conceptos
polémicos como son la objetividad y la subjetividad.

Al respecto, Olsina (1999), doctor en ciencias del sector software, discutié la objetividad y
subjetividad en términos de evaluacién, mencionando lo siguiente:

“En principio, dos conceptos extremos (aunque no excluyentes en la practica) entran en
juego: objetividad y subjetividad; y que, en el contexto de la evaluacion (y sin entrar en
detalles epistemoldgicos) estamos queriendo significar al proceso de decisidon basado en
modelos y métodos cuantitativos, o al proceso de decisién basado en la intuicion.

Ademads, cuando hablamos de intuicién, no lo decimos en un sentido peyorativo sino que
por el contrario queremos significar al mecanismo mental, o conocimiento claro, intimo o
instantaneo, surgido de la experticia. Con todo, es importante resaltar que la evaluacion
intuitiva es un ejercicio mental del dia a dia que todo ser humano realiza, ya sea mas o
menos experto en el domino del objeto que evallda. (Y de hecho, la evaluacién intuitiva
representa la base de muchas de las decisiones tomadas por el ser humano). Por otra
parte, mas de un investigador ha afirmado que la métrica de un atributo tiene que estar
bien definida, esto es, basada en la observacidon empirica, consistente con la intuicién y
que represente una apropiada correspondencia entre el dominio empirico y el sistema
numeérico (Fenton, 1991) (Goldberg, et al., 1995).

Ademas, e intentando responder a la pregunta antes formulada, el proceso de evaluacién
siempre se basa en un conjunto de requerimientos que el artefacto (en nuestro caso el
sitio Web), debe satisfacer. Estos requerimientos generalmente se derivan de un conjunto
de metas dadas y/o elicitadas para el objeto de evaluacidn.

Obviamente, el conjunto de metas sélo puede ser elicitado y definido por los tomadores
de decision (esto es, seres humanos). Por lo tanto, ya las metas como los requerimientos
correspondientes se especifican mas bien de un modo subjetivo; segln el pensamiento de
varios investigadores no hay otro modo “mas objetivo o racional” para iniciar un proceso
de evaluacion, comparacién y seleccion (interpretando al concepto “subjetivo” en un
sentido positivo, como mencionamos anteriormente). De manera que los componentes
subjetivos no pueden ser obviados, pero deben ser minimizados y/o usados
apropiadamente”.

Por lo expresado, es posible destacar que la opiniéon y decisién de expertos juega un rol
importante en la determinacion de las caracteristicas relacionadas con el objeto de estudio. Su
valor se encuentra representado en la riqueza de informacidn que entregan a la investigacion.
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Este capitulo trata la validaciéon operativa del modelo, desde la opinién de los lideres de TSI
debido a que son ellos los actores del mismo, por lo tanto, es importante que expresen su utilidad
y aplicabilidad, a través de una encuesta que busca conocer el nivel de importancia empirica que
le brindan a los criterios y sub-criterios de calidad definidos y validados por expertos. Es asi que,
primero se definen los encuestados, después el cuestionario, enseguida se lo valida y relevan los
datos, y por ultimo se los analizan estadisticamente.

5.2. DEFINICION DE LOS ENCUESTADOS

La encuesta esta dirigida a un grupo experimentado de profesionales que ocupan o han ocupado
cargos de direccién de TSI u otra direccién funcional en el dmbito publico ecuatoriano, con la
experiencia de haber tomado decisiones acerca del uso de las TSI y, con conocimiento de sistemas
de gestion de la calidad. Por lo tanto, la seleccidn es informal desde el punto de vista de que es no
probabilistica (Hernandez Sampieri, et al., 2010) (Anderson, et al., 2008), pues lo que se busca es
obtener datos a partir de una muestra de poblacidén cualitativa elegida por conveniencia (por
cuotas) cuya caracteristica o variable en estudio serdan no numéricas, o también denominadas
variables cualitativas. La lista completa de entidades colaboradoras, de las cuales forman parte los
profesionales de opinidn, se encuentra en el anexo D.

La tabla 5.1 muestra la estructura técnica de los encuestados.

Tabla 5.1. Estructura técnica de los encuestados

Variable Caracteristica
Numero de identificados 136
Numero aceptados 89
Numero completado 62
Numero incompleto 27
Tasa global de finalizacion 69,66%
Focus group
Recogida de datos eMail
Contact center

5.3. DEFINICION DEL CUESTIONARIO

La encuesta desarrollada sigue los lineamientos de (Pfleeger, et al., 2001), cuya definicion es la de
un sistema que permite recoger informacién, describir, comparar o explicar conocimientos,
actitudes y comportamientos; a decir de Hernandez Sampieri et al. (2010), una encuesta se
constituye en una técnica de opinidn (survey) util en procesos de investigacién no experimental
transversal o transeccional descriptivo o correlacional-causal.

La encuesta define como instrumento de investigacion un cuestionario, con 40 preguntas,
estructurado en 8 secciones (Criterios), tal como se muestra en la tabla 5.2.

Tabla 5.2. Estructura del cuestionario

Seccion Sub-seccién Numero de preguntas
A. Datos demograficos 4
B. Liderazgoy estilo de | B.1. Cultura de excelencia basada en valor 5
gobierno B.2. Arquitectura empresarial-TSI basada en valor 6
. C.1. Direccién de estrategias 3
C. Estrategia — -
C.2. Evaluacion de estrategias 3
D. Personas D.1. Roles y responsabilidades para materializar y 5
proteger el valor
E. Recursos E.1. Recursos financieros y materiales 2
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F.1. Disefio y mejora de procesos de gobierno de valor

F. Procesos
F.2. Necesidades de informacién

G. Proyectos G.1. Financieros y no financieros

NN~

H. Datos de constancia

La seccion A, de Datos Demograficos, estd compuesta por 4 preguntas cuya finalidad es relevar
informacidon general del encuestado y analizar la asociatividad de sub-criterios. Los datos
obtenidos en esta seccion son de nivel nominal, Utiles para realizar pruebas estadisticas aplicando
métodos no paramétricos.

A continuacion, se identifican los criterios de excelencia, a través de 6 secciones. La seccién B, del
criterio de liderazgo y estilo de gobierno, esta compuesta por 5 preguntas que evaltan la cultura
de excelencia basada en valor, y 6 preguntas que evallan la arquitectura empresarial-TSI basada
en valor. La seccion C, del criterio de estrategia, estd compuesta por 3 preguntas que evaltan la
direccion de estrategias y, 3 preguntas que evallan las estrategias en si. La seccién D, del criterio
de personas, esta compuesta de 5 preguntas que evallan los roles y responsabilidades para
materializar y proteger el valor. La seccién E, del criterio de recursos, estd compuesta de 2
preguntas que evallan los recursos financieros y materiales. La seccion F, del criterio de procesos,
estd compuesta de 4 preguntas que evaluan el disefio y mejora de procesos de gobierno de valor,
y 4 preguntas que evallan las necesidades de informacion. Por uUltimo, la seccién G, del criterio de
proyectos, esta compuesta de 2 preguntas que evallan los proyectos financieros y no financieros
de TSI. Los datos obtenidos en estas 6 secciones son de nivel ordinal, Utiles para realizar pruebas
estadisticas aplicando métodos no paramétricos.

La seccidn H, de datos de constancia, esta compuesta de 2 preguntas que evidencian los datos de
los lideres de TSI participantes en esta encuesta de opinidn transeccional. Los datos obtenidos en
esta seccion son de nivel nominal.

Para recoger la opinidn de las personas experimentadas, se utilizd en las respuestas la puntuacion
de Likert en una escala de 1 a 5. Dénde:

e 1-COMPLETA INSIGNIFICANCIA
e 2 -—MODERADA INSIGNIFICANCIA
e 3 —INDIFERENCIA

e 4-MODERADA IMPORTANCIA

¢ 5—COMPLETA IMPORTANCIA

El acceso al cuestionario se realiza a través del sitio https://www.survio.com/survey/d/encuesta-
de-gotsi. Tal como se muestra en la figura 5.1.
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Figura 5.1. Sitio web de la encuesta.

El detalle del cuestionario puede verse en el Anexo E.
5.4. VALIDACION DEL CUESTIONARIO

El cuestionario fue validado por expertos, quienes se encargaron de recomendar acerca de la
comprensibilidad y entendimiento de las preguntas.

5.5. RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos tomé alrededor de 180 dias durante el afio 2016. Una vez determinado el
grupo de encuestados, se procedié con el contacto telefénico, via email o presencial (focus
group); se procedid a informarles el objetivo de la investigacién y solicitarles su participacion
voluntaria en caso de que rednan las competencias adecuadas. Como aspecto importante, se
explicd a todo encuestado que la totalidad de informacion recopilada seria tratada con la maxima
reserva del caso y los datos serian utilizados de forma andénima. Ademas, de que si era su
intencién podrian sus datos de contacto ser publicados en la investigacién.

Se recalcd el hecho de que el cuestionario se compone de preguntas orientadas a la entrega de
valor en el dmbito publico.

Se utilizo la aplicacién IBM SPSS Statistics 22 (IBM, 2013) para el andlisis estadistico de resultados.
5.6.  ANALISIS ESTADISTICO DE RESULTADOS
El andlisis estadistico de resultados comprende los siguientes tipos:

e Andlisis de fiabilidad
e Analisis descriptivo con pruebas de normalidad
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e Andlisis de correlacidon rango-orden de Spearman
e Andlisis de varianza por rangos de Kruskal-Wallis
e Andlisis factorial o de componentes principales

5.6.1. ANALISIS DE FIABILIDAD

El andlisis de fiabilidad, soportado en el coeficiente Alpha de Cronbach (a)(Cronbach, September
1951), permite estimar por excelencia la fiabilidad de un compuesto de otras mediciones
(Cervantes, 2005). En otras palabras, el coeficiente determina la fiabilidad o consistencia de los
resultados obtenidos en la encuesta de opinidn agrupados por sub-criterios. Para esto se procedié
con el analisis a través del método de varianza de preguntas (items). Tal como se muestra en la
férmula 5.1.

k Zﬁ]

= 1-—
R Y.

Férmula 5.1. Calculo del coeficiente Alpha de Cronbach

Ddnde:
a= es el Alpha de Cronbach
k= es el nimero de preguntas (items)
Si2 = eslavarianza de cada pregunta (item)
SZ= eslavarianza total (suma de todos los items)

El resultado de la prueba Alpha de Cronbach entrega un valor de 0,877 para las 9 variables. Este
resultado se considera 6ptimo o de alta fiabilidad en vista de que se encuentra en el intervalo
0,80 - 1 (Aragdn, et al., 2012); el cual se interpreta como eficiencia en la prueba.

5.6.2. ANALISIS DESCRIPTIVO

En esta seccién se aplica el método estadistico de distribucion de frecuencias que permite
organizar los datos con el fin de indicar los sitios donde los valores de datos tienden a acumularse,
y ayudar a distinguir los valores menores y mayores. Se contintda con los métodos que describen
el conjunto de datos obtenidos en cada una de las secciones de calidad. El andlisis considera 6
medidas descriptivas: la media aritmética, la mediana, la moda, el rango, la varianza vy la
desviacion estandar. A estas pruebas, se complementa las pruebas de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov con el fin de determinar el uso de métodos no paramétricos de validacién de variables.

5.6.2.1. Datos demograficos

La figura 5.2 muestra el SECTOR PRINCIPAL de la actividad econdmica en la que se desempefia la
organizacion del encuestado. Como se puede observar, estadisticamente la mayoria representada
en el 35,5% de encuestados pertenecen al sector servicios seguido por el 22,6% que pertenecen a
otro sector.
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Respuesta Respuestas Ratio
@ EDUCACION ) 14,5 %
@ COMERCIO 2 3.2 %
SERVICIOS 22 355%
® TELECOMUMICACIOMNES 4 6,5 %
® SALUD 3 4,8 %
] FINANCIEHD' i3 12,9 %
® TURISMO 0 0%
® OTROD 14 226%

5% 3% 35% 4% 45% 0% 5% 0% 5% % T5% B% B5% 90% 95% 100%

Figura 5.2. Sector principal

La figura 5.3 muestra el GENERO del encuestado. Como se puede observar, el 69,4% de
encuestados son de género masculino frente al 30,6% que son de género femenino.

Respuesta Respuestas Ratio

& MASCULIND 43 69,4 %

& FEMENINO 19 30,6 %
43 (69,4%)

0% 5% 1% 15% 0% 5% 0% 5% 40% 45% 50% 55% 60% 5% 0% 15% Bl BS5% 90% 95% 100%

Figura 5.3. Género.

La figura 5.4 muestra el nivel mas alto de ESCOLARIDAD del encuestado. Como se puede observar,
estadisticamente la mayoria representada en el 56,5% de encuestados ha cursado una maestria
como mayor nivel de escolaridad seguido por el 32,3% que ha cursado una ingenieria.
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Respuesta Respuestas Ratio
® BACHILLER o 0%
LICENCIATURA 1 1,6 %
INGEMIERI& 20 323%
ESPECIALIDAD (] 0%
® DIPLOMADO 3 43 %
® MAESTRIA 35 BE5 %
® DOCTORADO 3 4.8 %
® OTRO (] 0%

[
Li1.6%)

Figura 5.4. Nivel de escolaridad.

La figura 5.5 muestra el RANGO DE EDAD del encuestado. Como se puede observar,
estadisticamente el 53,2% de los encuestados se encuentran en el rango de 36 a 45 anos de edad,
constituyendo el intervalo de edad de la mayoria de encuestados.

Respuesta Respuestas Ratio

® Menorde25afios 1] 0 %
De 25 a 35 anos 18 290%
De 36 a 45 anos 33 53,2 %
De 45 a 55 afos 8 129%

® Mayorde 55 afios 3 4.8 %

0%

8 (12.9%)

Figura 5.5. Rango de edad.
5.6.2.2. Datos sobre criterios de excelencia

La figura 5.6 muestra el nivel de importancia que los lideres de TSI brindan al criterio de Liderazgo
y Estilo de gobierno a través de las dimensiones pertenecientes a los sub-criterios de Cultura de
excelencia y Arquitectura empresarial-TSI. La figura 5.6 (a) que representa a la cultura de
excelencia, se observa que las dimensiones con “completa importancia” son la 1.1.ay 1.1.b. En
estas dimensiones predomina el involucramiento activo de los lideres de TSI en las definiciones de
los objetivos estratégicos fundamentales generadores de valor en la organizacion. Por lo demas,
sobresale el porcentaje de “completa importancia” en las otras dimensiones. En el caso de la
figura 5.6 (b) que representa a la arquitectura empresarial-TSI, se observa que las dimensiones
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con “completa importancia” son 1.2.c, 1.2.d, 1.2.e y 1.2.f. En estas dimensiones predomina el
seguimiento y control en la entrega de valor en la organizacién de TSI. Por otro lado, se debe
destacar la variedad en el nivel de importancia que brindan los lideres encuestados a la dimensidn
1.2.a. Segun la opinién de expertos, la pregunta de definicidn del GoTSI a cargo de los ejecutivos
senior pudo haber dado cabida a varias interpretaciones, por ejemplo, la participacién del CEO y
accionistas que no forman parte precisamente de los ejecutivos senior. En todo caso es un asunto
de experiencia de GoTSI.

En conclusion, sobresale el 95% en promedio el porcentaje de “completa importancia + moderada
importancia” en todas las dimensiones del criterio de Liderazgo y estilo de gobierno.

10 a)

™ 237 72,6%
o 871% 87,1% 77,4% !

160 21,0%
12,9% ,
N 12,9% - 32%aw L3.2%
1.1.a. 1.1.b. 1.1.c. 1.1.4. 1.1.e.

B COMPLETA INSIGNIFICANCIA B MODERADA INSIGNIFICAMCIA B INDIFERENCIA
MODERADA IMPORTANCIA COMPLETA IMPORTANCIA

(1]

L 41,9%

0%

. 71,0% 79,0% 74,2% 77,4% 71,0%

s 1 37,1%

30

a0 17,7%
1.2.a. 1.2.b.

~1,6% C1,6% C32% S 1,6%
1.2.c 1.2.d. 1.2.e. 1.2.1.

B COMPLETA INSIGMIFICANCIA B MODERADA INSIGNIFICANCIA B INDIFERENCIA
MODERADA IMPORTANCIA COMPLETA IMPORTANCIA

Figura 5.6. Liderazgo y estilo de gobierno. a) Cultura de Excelencia. b) Arquitectura Empresarial-
TSI

La figura 5.7 muestra el nivel de importancia que los lideres de TSI brindan al criterio de
Estrategias a través de las dimensiones pertenecientes a los sub-criterios de Direccién de
estrategias y Evaluacién de estrategias.

En conclusién, sobresale el 94,35% en promedio el porcentaje de “completa importancia +
moderada importancia” en todas las dimensiones del criterio de Estrategias.
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2.1.a. 2.1.b. 2.1.c

W COMPLETA INSIGNIFICANCIA B MODERADA INSIGNIFICANCIA

 INDIFERENCIA “ MODERADA IMPORTANCIA

© COMPLETA IMPORTANCIA

(b)
2.2.a. 2.2.b.
B COMPLETA INSIGNIFICANCIA B MODERADA INSIGNIFICANCIA
B INDIFERENCIA = MODERADA IMPORTANCIA

© COMPLETA IMPORTANCIA

Figura 5.7. Estrategias. a) Direccion de estrategias. b) Evaluacion de estrategias.

La figura 5.8 muestra el nivel de importancia que los lideres de TSI brindan al criterio de Personas
a través de las dimensiones pertenecientes al sub-criterio de Roles y Responsabilidades. En esta
figura, sobresale el 90% en promedio el porcentaje de “completa importancia + moderada
importancia” en las dimensiones del criterio de Personas.

100%
90%
80%
70%
60%
50%

30%
20%
10%

0%

3.1.a. 3.1b. 3.1.c. 3.1d. 3.1.e.

m COMPLETA INSIGNIFICANCIA = MODERADA INSIGNIFICANCIA  m INDIFERENCIA
= MODERADA IMPORTANCIA " COMPLETA IMPORTANCIA

Figura 5.8. Personas: Roles y responsabilidades.
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La figura 5.9 muestra el nivel de importancia que los lideres de TSI brindan al criterio de Recursos
a través de las dimensiones pertenecientes al sub-criterio de Recursos financieros y materiales. En
esta figura, sobresale el 97,6% en promedio el porcentaje de “completa importancia + moderada
importancia” en las dimensiones del criterio de Recursos.

100% -

90% -
80% -
70% -
60% - 79,0% 77,4%
50% -
40% -
30% -
20% -
10% 17,7% 21,0%
0% L S — : 1,6% ;
4.1.a. 4,1.b.
= COMPLETA INSIGNIFICANCIA = MODERADA INSIGNIFICANCIA
= INDIFERENCIA MODERADA IMPORTANCIA

COMPLETA IMPORTANCIA

Figura 5.9. Recursos: Financieros y materiales.

La figura 5.10 muestra el nivel de importancia que los lideres de TSI brindan al criterio de Procesos
mediante las dimensiones pertenecientes a los sub-criterios de Disefio y mejora de procesos de
gobierno de valor y Necesidades de informacion. En esta figura, sobresale positivamente el
95,16% en promedio el porcentaje de “completa importancia + moderada importancia” en las
dimensiones del criterio de Procesos. Del grafico sobresale el porcentaje alto de “indiferencia” en
la dimensién 5.1.b del sub-criterio disefio y mejora. De la misma manera en la dimensién 5.1.c del
sub-criterio necesidad de informacioén.
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5.2.c.

5.1.c.

B MODERADA INSIGNIFICANCIA
= MODERADA IMPORTANCIA
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B MODERADA INSIGN IFICANCLA
© MODERADA IMPORTANCIA

Figura 5.10. Procesos: a) Disefio y mejora. b) Necesidad de informacion.

La figura 5.11 muestra el nivel de importancia que los lideres de TSI brindan al criterio de

Proyectos a través de las dimensiones pertenecientes al s
esta figura, sobresale el 91,94% en promedio el porcentaj

ub-criterio Financiero y no financiero. En
e de “completa importancia + moderada

importancia” en las dimensiones del criterio de Proyectos.
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Figura 5.11. Proyectos: Financieros y no financieros.

Como se ha podido apreciar, la mayoria de lideres de TSI conceden una gran importancia a los
criterios de calidad. Esto se refleja en la alta puntuacidn alcanzada en cada una de las preguntas.

La tabla 5.3 muestra la matriz de estadistica descriptiva por pregunta. Como se observa, las
variables 1 a 4 no constan por ser datos demograficos. Luego se muestran los valores de
dispersién utiles en esta investigacion, con el propdsito de analizar la confiabilidad de las medias.
Los resultados arrojan una media superior a 4 y una desviacién estdndar con menor y mayor
concentracién de opinién hacia la valoracién. Por ejemplo, la variable 10 muestra la media mas
baja y mayor dispersion de opinidn hacia la media; en contraste, las variables 5 y 6 muestran las
mas altas de las medias y menor dispersién de opinidn hacia la media. La revisién de los valores
asignados a cada variable revela que el valor de 5 aparece con mayor frecuencia que cualquier
otra percepcion, por lo cual, la moda es 5.

Tabla 5.3. Estadistica descriptiva por pregunta

Variable VI:'\T;:(:S Media E::::::ig?:r Mediana | Moda D;st\;i:;:’;n Varianza | Rango | Minimo | Maximo
5 62 4,87 0,043 5,00 5 0,338 0,114 1 4 5
6 62 4,87 0,043 5,00 5 0,338 0,114 1 4 5
7 62 4,45 0,107 5,00 5 0,843 0,711 4 1 5
8 62 4,76 0,059 5,00 5 0,468 0,219 2 3 5
9 62 4,65 0,089 5,00 5 0,704 0,495 4 1 5
10 62 4,10 0,127 4,00 5 1,003 1,007 4 1 5
11 62 4,55 0,105 5,00 5 0,823 0,678 3 2 5
12 62 4,77 0,058 5,00 5 0,459 0,210 2 3 5
13 62 4,73 0,062 5,00 5 0,485 0,235 2 3 5
14 62 4,74 0,065 5,00 5 0,510 0,260 2 3 5
15 62 4,69 0,063 5,00 5 0,499 0,249 2 3 5
16 62 4,56 0,091 5,00 5 0,716 0,512 3 2 5
17 62 4,58 0,088 5,00 5 0,691 0,477 3 2 5
18 62 4,68 0,068 5,00 5 0,536 0,288 2 3 5
19 62 4,66 0,073 5,00 5 0,571 0,326 3 2 5
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20 62 4,37 0,095 5,00 5 0,752 0,565 3 2 5
21 62 4,55 0,075 5,00 5 0,592 0,350 3 2 5
22 62 4,61 0,084 5,00 5 0,662 0,438 3 2 5
23 62 4,47 0,082 5,00 5 0,646 0,417 2 3 5
24 62 4,31 0,096 4,00 5 0,759 0,577 3 2 5
25 62 4,29 0,109 4,00 5 0,857 0,734 4 1 5
26 62 4,40 0,084 4,50 5 0,664 0,441 2 3 5
27 62 4,76 0,064 5,00 5 0,502 0,252 2 3 5
28 62 4,76 0,059 5,00 5 0,468 0,219 2 3 5
29 62 4,66 0,073 5,00 5 0,571 0,326 2 3 5
30 62 4,44 0,094 5,00 5 0,738 0,545 3 2 5
31 62 4,61 0,070 5,00 5 0,554 0,307 2 3 5
32 62 4,81 0,060 5,00 5 0,474 0,224 2 3 5
33 62 4,66 0,065 5,00 5 0,510 0,260 2 3 5
34 62 4,56 0,075 5,00 5 0,590 0,348 2 3 5
35 62 4,53 0,085 5,00 5 0,671 0,450 2 3 5
36 62 4,77 0,054 5,00 5 0,422 0,178 1 4 5
37 62 4,55 0,088 5,00 5 0,694 0,481 3 2 5
38 62 4,48 0,094 5,00 5 0,741 0,549 3 2 5

A partir de la tabla anterior y al confirmar la importancia que los lideres de TSI brindan a cada
variable, se ha decidido continuar con el analisis en funcién de sub-criterios, por lo cual, cada sub-
criterio se valora en funcidn de la media aritmética aplicada al grupo de preguntas que compone
el sub-criterio en valoracion. Si bien este procedimiento podria afectar la informacién sobre las
variables individuales, se gana en cambio una mayor fiabilidad con las “nuevas” variables y se ven
menos afectadas por peculiaridades de la redaccién individual (MARSH, 1984) (Cattell, 1995).

La tabla 5.4 muestra la matriz de resultados de dispersion de sub-criterios. Como se observa, el
criterio “Financieros y materiales” tiene la media mas alta. En contraste, el sub-criterio “Roles y
responsabilidades” arroja un valor de media mas baja. En todas las variables se muestra la
mediana superior a la media. Desde un enfoque practico, el promedio de importancia que brindan
los lideres de TSI a los criterios de calidad tiene una tendencia hacia la “Completa importancia”.
Asi lo demuestra la alta coincidencia en los resultados de opinidn.

Tabla 5.4. Estadistica descriptiva por sub-criterio

Error
. item .| estandar i Desviacion . . -
Variable ) Media Mediana | Moda . Varianza | Rango | Minimo | Maximo
valido dela estandar

media
CULTURA 62 4,719 0,042 4,800 5 0,329 0,108 1,800 | 3,200 5
ARQUITECTURA 62 4,597 0,047 4,667 5 0,368 0,135 1,333 | 3,667 5
DIRECCION
ESTRATEGIAS 62 4,608 0,063 4,667 5 0,496 0,246 2,000 3,000 5
EVALUACION
ESTRATEGIAS 62 4,527 0,063 4,667 5 0,492 0,242 2,333 2,667 5
ROLES Y
RESPONSABILIDADES 62 4,416 0,065 4,500 5 0,514 0,264 2,000 3,000 5

Pagina 91 de 178




Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

FINANCIEROS Y

MATERIALES 62 4,758 0,047 5,000 5 0,370 0,137 1,000 4,000 5)
DISENO Y MEJORA 62 4,629 0,054 4,750 5 0,422 0,178 1,500 3,500 5
NECESIDAD

INFORMACION 62 4,633 0,046 4,750 5 0,364 0,133 1,250 3,750 5
FINANCIEROS Y NO

FINANCIEROS 62 4,516 0,081 5,000 5 0,640 0,410 2,500 2,500 5

En la tabla anterior se describe numéricamente la tendencia central del conjunto de
observaciones mediante la media, mediana y moda, como medidas caracteristicas. De igual
manera, existen otras medidas que muestran la magnitud de la dispersion en el conjunto de datos
en estudio, medida por la amplitud de variaciéon y la desviacién estdndar conocidas como
asimetria y curtosis. Desde el punto de vista conceptual, estas dos medidas son utilizadas para
observar el nivel de parecido de una distribucion de frecuencias a la distribucién tedrica llamada
de curva o distribucién normal de la campana, cuya media es 0 y su desviacién estdndar es 1. En
otras palabras, una curva de distribucién de frecuencias es normal cuando, curtosis = 0 y asimetria
=0.

La tabla 5.5 muestra la matriz de calculo de asimetria y curtosis. Como se puede observar, TODOS
los coeficientes de asimetria son negativos, esto significa que la curva tendra una distribuciéon no
normal inclinada hacia la derecha. También se puede observar que los coeficientes de curtosis
presentan valores positivos y negativos. En el caso positivo, significa que la curva de distribucion
de frecuencias es mas elevada, en cambio, los valores negativos indican que la curva es mas
plana. En términos practicos estos valores demuestran que la distribucidén de frecuencias no es
normal y, por lo tanto, en las pruebas no paramétricas deben utilizarse métodos para poblaciones
gue siguen una distribucién no normal de frecuencias.

Tabla 5.5. Calculo de asimetria y curtosis

Variable Sujetos Asimetria Curtosis

Coeficiente [Error estandar| Coeficiente | Error estandar
CULTURA 62 -1,903 0,304 6,139 0,599
ARQUITECTURA 62 -0,750 0,304 -0,162 0,599
DIRECCION ESTRATEGIAS 62 -1,444 0,304 1,970 0,599
EVALUACION ESTRATEGIAS 62 -1,440 0,304 3,040 0,599
ROLES Y RESPONSABILIDADES 62 -0,872 0,304 0,294 0,599
FINANCIEROS Y MATERIALES 62 -1,182 0,304 -0,113 0,599
DISENO Y MEJORA 62 -1,035 0,304 0,088 0,599
NECESIDAD INFORMACION 62 -0,576) 0,304 -0,688| 0,599
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS 62 -1,419 0,304 1,713 0,599

De todos modos, todo lo interpretado en la tabla anterior puede ser validado a través de una
prueba estadistica denominada de Kolmogorov-Smirnov para los 62 sujetos encuestados. Con
esta prueba se va demostrar que las variables en estudio tienen distribucién no normal de
frecuencias.

En este caso se trabaja con nivel de significancia critico de 0,05. Esto significa que valores de
significancia calculados menores al valor critico permiten aceptar la prueba de investigacion. Los
detalles de la prueba se presentan en la tabla 5.6. Como se puede observar, TODOS los valores
calculados de significancia (bilateral) se encuentran por debajo del nivel de significancia critico.
Desde una dptica practica, las variables que conforman el modelo de calidad GoTSI se deben
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estudiar aplicando métodos no paramétricos que siguen una poblacidn con distribucién no
normal de frecuencias.

Tabla 5.6. Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Variable Estadistico de prueba | Significancia (bilateral)
CULTURA 0,21 0,000
ARQUITECTURA 0,16 0,000
DIRECCION ESTRATEGIAS 0,25 0,000
EVALUACION ESTRATEGIAS 0,18 0,000
ROLES Y RESPONSABILIDADES 0,15 0,002
FINANCIEROS Y MATERIALES 0,40 0,000
DISENO Y MEJORA 0,21 0,000
NECESIDAD INFORMACION 0,23 0,000
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS 0,29 0,000

En términos generales, los resultados de las preguntas reflejan la importancia que los lideres de
TSI brindan a los sub-criterios, criterios y, por ende, al modelo de evaluacién de la calidad de
GoTSI basada en valor. Estos datos son consistentes con el objetivo y la hipdtesis de investigacion
planteada en esta tesis doctoral.

5.6.3. ANALISIS DE CORRELACION

En esta seccidn se realiza el analisis de correlacién de sub-criterios aplicando el método de Charles
Spearman (Anderson, et al., 2008), con la finalidad de determinar la relacién que existe entre cada
variable (sub-criterio) soportado en la opinidn dada por los lideres de TSI. Se utiliza este método
porque es el mas apropiado para datos ordinales como los que se estan utilizando en la encuesta.

La formula 5.2 se utiliza para determinar el coeficiente de correlacion de rangos de Spearman.

6y d?

=27 n(n? —1)

Férmula 5.2. Calculo del coeficiente de correlacién de rangos de Spearman

Dénde:
s = es el coeficiente de correlacidn
d= es la diferencia entre los rangos de cada par de evaluaciones
n= es el numero de pares de evaluadores

La tabla 5.7 resume la intensidad y la direccidn del coeficiente de correlacion (Lind, et al., 2004).
Como se puede observar, la correlacién puede tomar cualquier valor de -1,00 a +1,00, inclusive.
Esto significa que son correlaciones perfectas, con la particularidad de que -1,00 es en sentido
lineal negativo y +1,00 es en sentido lineal positivo.

Tabla 5.7. Intensidad y direccion del coeficiente de correlacién

Valoracion Descripcion
-1,00 Correlacidn negativa perfecta
De -0,99 a -0,67 | Correlacion negativa intensa
De -0,66 a -0,34 | Correlacion negativa moderada
De -0,33 a-0,01 | Correlacion negativa débil
0 Sin correlacién
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De 0,01a0,33 Correlacion positiva débil

De 0,34 2 0,66 Correlacion positiva moderada
De 0,67 a 0,99 Correlacion positiva intensa
1,00 Correlacion positiva perfecta

La tabla 5.8 muestra la matriz de correlacion bivariada utilizada para analizar las variables (sub-
criterios) relacionadas. Como se puede observar, TODOS los coeficientes de correlacion son
positivos y ninguno con valor 0. Esto significa que existe relacion entre los 9 sub-criterios a nivel
de grupos de rangos. Ahora, se presenta el siguiente cuestionamiento, ¢Es probable que la
correlacion que se observa entre los sub-criterios a nivel de grupos sea una cuestion de
coincidencia y que la correlacion en la poblacidn de lideres de TSI sea en realidad cero?. Para
contestar esta pregunta se realiza una prueba de significancia de 7; de una cola, en donde se trata
de comprobar que, efectivamente, la relacidn entre las variables (sub-criterios) es positiva.

Para una muestra n de 62 sujetos, la significancia de 7, se determina calculando t. Tal como se
muestra en la formula 5.3.

Férmula 5.3. Calculo del factor ¢ para correlacidon de rangos

Como se observa en la misma tabla 5.8, el valor calculado o factor t es mayor que el t critico (t de
Student critico de 2,39 para un nivel de significancia de 0,01 y 1,671 para un nivel de significancia
de 0,05) en todas las pruebas (36 valores en color MARRON). Por lo tanto, se acepta la tesis de la
investigacion en el sentido que existe correlacién positiva entre los 9 grupos de rangos otorgados
por los lideres de TSI a cada variable asignada durante la encuesta. En términos de individualidad
de cada variable, el haber encontrado correlaciones significativas, significa que las posibles
hipodtesis de relacionamiento entre cada una de estas, se encontrarian plenamente apoyadas.

También se puede observar que, existen relaciones significativas a nivel de p<0,01 (2 colas) o
confiabilidad del 99% (35 valores en color VERDE) y relaciones significativas a nivel de p<0,05 (2
colas) o confiabilidad del 95% (1 valor en color AZUL), esto significa que si la propuesta esta bien
elaborada (control de sesgos) existe una probabilidad del 99% o del 95% de que el intervalo de
confianza contenga el verdadero valor que afiance la propuesta de calidad.
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Tabla 5.8. Correlacion de variables

Variables CULTURA |ARQUITECTURA| DIRECCION |EVALUACION ROLES Y FINAN: EROS| DiseRo Y | NECESIDAD F'NAVN;LfROS
ESTRATEGIAS | ESTRATEGIAS | RESPONSABILIDADES | |\ oo | MEJORA | INFORMACION | oo oo oo
Coeficiente | 1,000 0,569 0,626 0,473 0,497 0,401 0,401 0,420 0,446
CULTURA Significancia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,001 0,000
factor t 5,360 6,218 4,158 4,436 3,391 3,391 3,585 3,860
Coeficiente 1,000 0,547 0,536 0,500 0,499 0,580 0,551 0,488
ARQUITECTURA  |Significancia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
factor t 5,061 4,918 4,472 4,460 5,515 5,114 4,331
DIRECCION Coeficiente 1,000 0,571 0,469 0,552 0,445 0,681 0,646
ESTRATEGIAS Significancia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
factor t 5,388 4,113 5,128 3,849 7,203 6,555
EVALUACION Coeficiente 1,000 0,405 0,324 0,457 0,654 0,506
ESTRATEGIAS Significancia 0,001 0,010 0,000 0,000 0,000
factor t 3,431 2,653 3,980 6,696 4,544
ROLES Y Coeficiente 1,000 0,493 0,539 0,495 0,574
RESPONSABILIDAD |Significancia 0,000 0,000 0,000 0,000
ES factor t 4,389 4,957 4,413 5,430
FINANCIEROS ¥ Coeficiente 1,000 0,373 0,491 0,599
MATERIALES Significancia 0,003 0,000 0,000
factor t 3,114 4,366 5,794
Coeficiente 1,000 0,550 0,441
DISENO Y MEJORA |Significancia 0,000 0,000
factor t 5,101 3,806
Coeficiente 1,000 0,660
I’\II\IE:;IS{:\I:;?ION Significancia 0,000
factor t 6,805
Coeficiente 1,000
FINANCIEROS Y Significancia
NO FINANCIEROS
factor t

Desde una visidn practica, estos resultados dan a entender que, el sub-criterio que recibe una alta
evaluacidn por el primer evaluador, también tiende a recibir una alta evaluacién por parte de un
segundo evaluador, independientemente de su criterio demografico.

5.6.4. ANALISIS DE VARIANZA

En esta seccidon se analiza la varianza de los sub-criterios en un sentido de intervalos. Para esto se
observan los supuestos que los datos son de nivel ordinal o, si la poblacién no fuera normal, como
son en nuestro caso de estudio. Por lo tanto, se usa la prueba no paramétrica de Kruskal Wallis
(Lind, et al., 2004) (Anderson, et al., 2008) (Newbold, et al., 2013) en la que sdélo se necesitan
datos de nivel ordinal, al formular la regla de decisién con un nivel de significancia de 0,05 para
soportar el p-valor calculado. Siendo asi, se usardn las variables demograficas de la encuesta por
ser independientes, con el propdsito de responder a la siguiente interrogante de investigacion:

e (las valoraciones de los lideres de TSI de acuerdo al sector, género, escolaridad e
intervalo de edad son diferentes?

En la practica, la pregunta de investigacién anterior se traduce en el andlisis de las valoraciones de
los 9 sub-criterios en funcidon de las 4 variables independientes: Sector principal, género,
escolaridad e intervalo.

En el caso de la variable SECTOR PRINCIPAL se toma en cuenta la opinién de 7 grupos
contestatarios (EDUCACION, COMERCIO, SERVICIOS, TELECOMUNICACIONES, SALUD, FINANCIERO
y OTRO). Las respuestas de un grupo de ningin modo deben influir en las respuestas de los otros.
La distribucion del estadistico muestral H que se utiliza en esta prueba, es muy parecido a la ji-
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cuadrado con K-1 grados de libertad (gl). Por lo tanto, se usara la ji-cuadrada para formular la
regla de decisidn y la significancia asintética que representa el p-valor calculado por la aplicacion
estadistica. El valor critico para 6 gl y el nivel de significancia 0,05 serd de 12,592. Esto significa
que NO existira diferencia si ji-cuadrado calculado es menor o igual a 12,592. Caso contrario,
existira diferencia si, el ji-cuadrado calculado es mayor que 12,592. Los detalles de la prueba se
presentan en la tabla 5.9. Como se puede observar, todos los p-valor calculados se encuentran
por encima del nivel de significancia. Ademas, los coeficientes ji-cuadrados se encuentran por
debajo del valor critico. Esto significa que NO hay diferencia entre las valoraciones de los lideres
de TSI de acuerdo al sector principal al que pertenecen. Desde una éptica practica, el modelo de
calidad GoTSI se podria aplicar a cualquier gobierno de TSI de manera independiente del sector
principal en el que opera.

Tabla 5.9. ANOVA por rangos - SECTOR PRINCIPAL

Variable Ji-cuadradojgl|Significancia
CULTURA 5633 |6/ 0,466
ARQUITECTURA 7,559 6 0,272
DIRECCION ESTRATEGIAS 5,835 6 0,442
EVALUACION ESTRATEGIAS 2,295 |6/ 0,891
ROLES Y RESPONSABILIDADES 3277 |6| 0,773
FINANCIEROS Y MATERIALES 3969 |6| 0,681
DISENO Y MEJORA 3363 |6] 0,762
NECESIDAD INFORMACION 4,127 6 0,660
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS| 7,504 |6/ 0,277

En el caso de la variable GENERO se toma en cuenta la opinién de 2 grupos (MASCULINO y
FEMENINO). Las respuestas de un grupo de ningiin modo deben influir en las respuestas del otro.
La distribucion del estadistico muestral H que se utiliza en esta prueba, es muy parecido a la ji-
cuadrado con K-1 grados de libertad (gl). Por lo tanto, se usara la ji-cuadrado para formular la
regla de decisidn y la significancia asintética que representa el p-valor calculado por la aplicacion
estadistica. El valor critico para 1 gl y el nivel de significancia 0,05 sera de 3,841. Los detalles de la
prueba se observa en la tabla 5.10. Como se puede observar, todos los p-valor calculados se
encuentran por encima del nivel de significancia. Ademas, los coeficientes ji-cuadrados se
encuentran por debajo del valor critico. Esto significa que NO hay diferencia entre las valoraciones
gue dan los lideres de TSI a cada pregunta de acuerdo al género al que pertenecen. Desde una
vision practica, el modelo de calidad GoTSI se podria aplicar a cualquier gobierno de TSI de
manera independiente al género que lo conforman.

Tabla 5.10. ANOVA por rangos - GENERO

Variable ji-cuadrado | gl | Significancia
CULTURA 1,311 1 0,252
ARQUITECTURA 0,001 1 0,975
DIRECCION ESTRATEGIAS 0,000 1 1,000
EVALUACION ESTRATEGIAS 1,873 1 0,171
ROLES Y RESPONSABILIDADES 0,069 1 0,793
FINANCIEROS Y MATERIALES 0,208 1 0,648
DISENO Y MEJORA 0,178 1 0,673
NECESIDAD INFORMACION 0,682 1 0,409
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS 1,195 1 0,274
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En el caso de la variable ESCOLARIDAD se toma en cuenta la opinién de 5 grupos contestatarios
(LICENCIATURA, INGENIERIA, DIPLOMADO, MAGISTER y DOCTORADO). La distribucién del
estadistico muestral H que se utiliza en esta prueba, es muy parecido a la ji-cuadrado con K-1
grados de libertad (gl). Por lo tanto, se usara la ji-cuadrado para formular la regla de decision y la
significancia asintdtica que representa el p-valor calculado por la aplicacidn estadistica. El valor
critico para 4 gl y el nivel de significancia 0,05 serd de 9,488. Esto significa que NO existird
diferencia si ji-cuadrado calculado es menor o igual a 9,488. Caso contrario, existira diferencia si el
ji-cuadrado calculado es mayor que 9,488. Los detalles de la prueba se observa en la tabla 5.11.
Como se puede observar, todos los p-valor calculados se encuentran por encima del nivel de
significancia. Ademas, los coeficientes ji-cuadrados se encuentran por debajo del valor critico,
esto significa que NO hay diferencia entre las valoraciones de los lideres de TSI de acuerdo a la
escolaridad mds alta que poseen. Desde una oéptica practica, el modelo de calidad GoTSl se podria
aplicar a cualquier gobierno de TSI de manera independiente de los 5 tipos de escolaridad de su
equipo de gobierno.

Tabla 5.11. ANOVA por rangos - ESCOLARIDAD

Variable ji-cuadrado | gl | Significancia
CULTURA 1,468 4 0,832
ARQUITECTURA 1,897 4 0,755
DIRECCION ESTRATEGIAS 4,317 4 0,365
EVALUACION ESTRATEGIAS 2,656 4 0,617
ROLES Y RESPONSABILIDADES 1,799 4 0,773
FINANCIEROS Y MATERIALES 5,729 4 0,220
DISENO Y MEJORA 4,863 4 0,302
NECESIDAD INFORMACION 3,013 4 0,556
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS 1,294 4 0,862

En el caso de la variable RANGO DE EDAD o intervalo de edad, se toma en cuenta la opinién de 4
grupos contestatarios (De 25 a 35 afios, De 36 a 45 afios, De 46 a 55 afios y Mayor de 55 afios). Se
usarad ji-cuadrado para formular la regla de decisién y la significancia asintética que representa el
p-valor calculado por la aplicacidén estadistica. El valor critico para 3 gl y el nivel de significancia
0,05 serd de 7,815. Esto significa que NO existira diferencia si ji-cuadrado calculado es menor o
igual a 7,815. Caso contrario, existira diferencia si ji-cuadrado calculado es mayor que 7,815. Los
detalles de la prueba se observan en la tabla 5.12. Como se puede observar, a excepcién de los
sub-criterios de Cultura y Arquitectura, los p-valor calculados de los demdas sub-criterios se
encuentran por encima del nivel de significancia. Ademas, a excepcidn de los sub-criterios Cultura
y Arquitectura, los coeficientes ji-cuadrados de los demas sub-criterios se encuentran por debajo
del valor critico, esto significa que NO hay diferencia entre las valoraciones de los lideres de TSI de
acuerdo al intervalo de edad. No asi para las variables de cultura y arquitectura en donde las
valoraciones si son diferentes de acuerdo al intervalo de edad, aunque apenas p-valor calculado
cayd en la region de desigualdad. Desde una visién practica, el modelo de GoTSI se “podria”
aplicar a cualquier gobierno de TSI de manera independiente del intervalo de edad del equipo de
gobierno.
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Tabla 5.12. ANOVA por rangos - INTERVALO DE EDAD

Variable ji-cuadrado\gl Significancia
CULTURA 8,502 |3| 0,037
ARQUITECTURA 8,083 [3| 0,044
DIRECCION ESTRATEGIAS 7,084 (3| 0,069
EVALUACION ESTRATEGIAS 3410 (3| 0,333
ROLES Y RESPONSABILIDADES 2,874 |3| 0,411
FINANCIEROS Y MATERIALES 3,905 3 0,272
DISENO Y MEJORA 2,092 3| 0,554
NECESIDAD INFORMACION 2988 (3| 0,394
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS| 1,673 (3| 0,643

5.6.5. ANALISIS FACTORIAL

El procedimiento de andlisis de correlacion expuesto en la seccion 5.6.3 se empleaba para
determinar la relacidn existente entre grupos de datos ordenados por rangos o intervalos. Con el
analisis factorial se pretende simplificar la informacién que nos brinda esa matriz de correlaciones
para hacerla mas facilmente interpretable (Morales Vallejo, 2013). Lo que se pretende es
encontrar una respuesta a la interrogante: éPor qué unos sub-criterios representados por
variables se relacionan mds entre si y menos con otras?. La respuesta hipotética es porque existen
otras variables, otras dimensiones o factores que explican por qué unos items se relacionan mas
con unos que con otros. En definitiva se busca analizar la estructura subyacente a una serie de
sub-criterios y en lo posible interpretar la realidad del modelo de calidad propuesto a través de
una ecuacién que defina su comportamiento.

Para que el analisis factorial sea aceptable, el método de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y Bartlett
deben proporcionar los resultados determinantes (Anderson, et al., 2008). Por lo tanto, se usara
la prueba de esfericidad de Bartlett que se basa en ji-cuadrado, en gl grados de libertad y la
significancia calculados por la aplicacion estadistica. Bartlett menciona que la matriz de
correlaciones es la matriz de identidad para un modelo factorial inadecuado. La prueba de
Bartlett establece que, para un nivel de significancia calculado menor o igual a 0,05, tiene sentido
hacer un analisis factorial, caso contrario, NO es aceptable. En cambio, KMO establece que, para
una prueba de KMO calculado mayor o igual a 0,5, tiene sentido hacer un andlisis factorial, caso
contrario, NO es aceptable. Los detalles de la prueba se observan en la tabla 5.13. Como se puede
observar, el valor calculado de significancia 0,000 se encuentra por debajo del valor critico de
significancia 0,05. Por otro lado, el valor calculado de la medida KMO de 0,869 se encuentra por
encima del valor critico 0,5. Esto significa que, para ambos casos, tiene sentido hacer un andlisis
factorial. Desde una vision practica, el modelo de calidad GoTSI se podria optimizar a partir de la
conformaciéon de grupos homogéneos de sub-criterios que harian mas interpretable la
informacién de los encuestados.

Tabla 5.13. Prueba de KMO y Bartlett

Medida KMO de adecuaciéon de muestreo 0,869
Aprox. ji-cuadrado| 251,779
Prueba de esfericidad de Bartlett| gl 36
Significancia 0,000

Dentro del andlisis factorial esta la definicion de comunalidades (sustitucién de unos de diagonal
por estimaciones de la varianza) y su extraccién inicial. Los detalles de la prueba se observa en la
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tabla 5.14. Como se puede observar, cada variable tiene un valor inicial de 1 debido a su
correlacidon entre variables y un valor de extraccion calculado que representa el grado de
asociacion inicial y con el cual empezara la rotacién (transformacioén lineal de la variable).

Tabla 5.14. Matriz de Comunalidades

Variable Inicial Extraccion
CULTURA 1,000 0,573
ARQUITECTURA 1,000, 0,684
DIRECCION ESTRATEGIAS 1,000, 0,523
EVALUACION ESTRATEGIAS 1,000, 0,540

ROLES Y RESPONSABILIDADES 1,000, 0,437
FINANCIEROS Y MATERIALES 1,0000 0,441
DISENO Y MEJORA 1,000, 0,550
NECESIDAD INFORMACION 1,000 0,581
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS| 1,0000 0,476

El paso siguiente es determinar el nimero de componentes (factores). El conseguir una estructura
factorial clara y simple depende en buena medida del nimero de componentes. Para esto se
valora dos procedimientos que determinen el nimero de componentes que se deben rotar: a)
Procedimiento de Gutman-Kaiser; y, b) Grafico de sedimentacidn o Screen test de Cattell (Klein,
1994) (Beavers, et al., 2013). El procedimiento de Gutman-Kaiser: en un primer analisis rotan
solamente los componentes cuyo valor autoasociado o autovalor total es mayor que 1. El gréfico
de sedimentacion (presentado mas adelante en la figura 5.12) aporta con el nimero de
componentes (en el eje de las X; el nimero de componente coincide con el nimero de sub-
criterio) y los autovalores (eje de las Y) o varianza explicada por cada componente. El nUmero de
factores que se van a rotar se sitla en el punto de inflexidon de la linea descendente del grafico
gue va uniendo los diversos autovalores. Los detalles del procedimiento de Gutman-Kaiser se
presentan en la tabla 5.15. Como se puede observar, el valor calculado de autovalor: 4,806, se
encuentra por encima del valor critico de autovalor 1. Por lo tanto, solo se puede definir 1
componente. Por otro lado, la varianza total explicada de 53,403% es menor al referente en
ciencias sociales que es 60%. Sin embargo, se continla para analizar otros elementos en el andlisis
factorial.

Tabla 5.15. Varianza total explicada

Componente Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado,
Total |% de varianza% acumulado| Total | % de varianza | % acumulado
1 4,806 53,403 53,403 4,806 53,403 53,403
2 0,914 10,150 63,553
3 0,799 8,881 72,434
4 0,640 7,112 79,546
5 0,493 5,479 85,025
6 0,482 5,350 90,375
7 0,357 3,965 94,340
8 0,280 3,111 97,451
9 0,229 2,549 100,000

Los detalles del grafico de sedimentacidn se presentan en la figura 5.12. Como se puede observar,
los valores calculados de autovalor estan en nimero de 9 componentes. El componente con un
autovalor superior a 1 es 1 (seleccionado con el procedimiento de Gutman-Kaiser), lo que es
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cercano al componente 2 muestra un punto de inflexién en linea descendente, por lo que
efectivamente se pueden rotar solo 1 componente identificado. En fin, el 1 componente explica
una menor varianza que un nimero mayor de componentes, pero la estructura serd mas clara e
interpretable, de acuerdo al objetivo que se persigue.
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Figura 5.12. Grafico de sedimentacion.

La tabla 5.16 muestra la matriz de componentes no rotados con la composicion del componente
1. Como se puede observar, todas las variables estdn ordenadas de manera descendente por
coeficiente de correlacion empezando por el componente 1. Lo caracteristico de la tabla es que
las 9 variables conforman un componente identificado como 1.

Tabla 5.16. Matriz de componentes

Variable Compolnente
CULTURA 0,757
ARQUITECTURA 0,827
DIRECCION ESTRATEGIAS 0,723
EVALUACION ESTRATEGIAS 0,735
ROLES Y RESPONSABILIDADES 0,661
FINANCIEROS Y MATERIALES 0,664
DISENO Y MEJORA 0,741
NECESIDAD INFORMACION 0,763
FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS 0,690

Los componentes rotados estan compuestos por los coeficientes correspondientes a las variables
gue mejor definen cada componente. Las variables pertenecen al componente donde tienen el
mayor peso y que en ningun caso deberia ser inferior a 0,40. Kline (1994) recomienda 0,30 como
un valor de peso orientador minimo aceptable. En vista de que la prueba sélo ha extraido un
componente, la solucion no se puede rotar. En términos practicos, esto significa que el
componente 1 resume la consistencia correlacional entre variables (de manera balanceada) que
podrian ayudar a mejorar las formulaciones de los sub-criterios, los criterios y, por ende, el
modelo de calidad GoTSI.

Como respuesta a nuestro caso hipotético, planteado al inicio de esta seccidn, desde el punto de
vista analitico, cada componente subyacente es una combinacién lineal de las variables que la

Pagina 100 de 178



Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

componen. Ademas, en cada componente, una variable tiene un indice de ponderaciéon o peso. La
tabla 5.17 detalla el modelo lineal para predecir el Unico componente. Como se puede observar,
las cuatro ponderaciones mas altas se encuentran en los subcriterios de arquitectura, necesidad
de informacion, cultura y disefio y mejora; que pertenecen a los criterios de liderazgo y estilo de
gobierno y procesos.

Tabla 5.17. Matriz de coeficiente de puntuacion de componente

. . . Componente
i Variable (Vi) Pl
1| CULTURA 0,158
2 | ARQUITECTURA 0,172
3 | DIRECCION ESTRATEGIAS 0,151
4 | EVALUACION ESTRATEGIAS 0,153
5| ROLES Y RESPONSABILIDADES 0,137
6 | FINANCIEROS Y MATERIALES 0,138
7 | DISENO Y MEJORA 0,154
8| NECESIDAD INFORMACION 0,159
9 | FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS 0,144

Como se puede observar en la tabla anterior, el componente determinado tendria una
aproximacioén analitica representada en la férmula 5.4.

CP1=0,158*V1 +0,172*V2 +0,151*V3 —0,153*V4 — 0,137*V5 + 0,138*V6 — 0,154*V7 — 0,159*V8 + 0,144*V9
Férmula 5.4. Representacion analitica del modelo de calidad GoTSI

La expresion analitica (férmula 5.4) esta asociada al modelo de calidad de GoTSI y a partir de la
cual se lo puede entender estadisticamente.

5.7. APLICACION DEL MODELO

Con el fin de aumentar la validez del modelo, se ha desarrollado una guia aplicativa que puede ser
util para evaluadores y administradores de calidad. Con esta guia se pueden orientar estas
personas sobre los componentes que forman parte de la estructura del modelo de calidad.

En el anexo F, se presenta un ejemplo de aplicacién a un caso de evaluacidon en una entidad
publica. Para este caso se conoce que la organizaciéon no tiene implementado un sistema de
gobierno de TSI, sin embargo, aplican criterios de gobernabilidad en actividades inherentes a las
funciones del nivel gobernante produciendo efectos en las unidades funcionales que hacen uso de
las tecnologias. El equipo evaluador ha identificado 10 personas de la organizacién, de las cuales,
7 tienen relacion con el equipo o comité de gobierno de las TSI y 3 pertenecen a las areas
funcionales de no TSI. A estas personas se les entrega un cuestionario que recoge las dimensiones
pertinentes y entendibles, de manera que una vez contestado el instrumento de datos se
devolverd con la informacién del caso para que el equipo directivo de evaluadores realice el
Informe Final o Reporte de Mejoramiento.

El equipo evaluador hace uso del aplicativo de acuerdo al siguiente procedimiento:

1. Analizar la informacidn proporcionada en los términos de las dimensiones por cada sub-
criterio.
2. Asegurar las dimensiones a utilizar por cada sub-criterio de calidad.

Pagina 101 de 178



Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

3. Valorar la implantacién, aplicacidn y efecto por cada sub-criterio. Para lo cual se dispone
de una matriz de valoracidén por cada nivel.

4. Valorar cada dimension en términos de las evidencias (importancia, difusion, utilizacion,
seguimiento y valor percibido).

5. Realizar los calculos respectivos para obtener las medidas de cada sub-criterio, criterio y
de la calidad de gobierno.

6. Utilizar un mapa de colores a las medidas obtenidas con el fin de ilustrar los niveles de
tolerancia.

7. Realizar un analisis comparativo de la informacién proporcionada por el equipo de
gobierno con la informacidn obtenida en la guia con el propésito de describir los puntos a
detallar en el reporte de mejoramiento.

8. Redactar el reporte de mejoramiento en términos que origine el debate encaminadas a la
identificacion de acciones para la mejora continua.

Una vez que el aplicativo ha procesado la informaciéon suministrada por el equipo evaluador, se
puede observar que la medida de calidad del Gobierno de TSI es 3,82 sobre 6 puntos. Esta medida
representa el 63% de la medida maxima. Lo cual demuestra que 6 de cada 10 condiciones de
calidad de gobierno son cumplidas en el contexto de la organizacion. Siendo los criterios de
personas y recursos, en ese orden, los que generan mayor impacto en la calidad y por ende los
criterios a tomar en cuenta para mejorar.

Entonces, con este ejemplo, la guia de aplicacion del modelo puede servir para soportar procesos
de evaluacion.

5.8.  CONCLUSIONES

En este capitulo, se abordd el analisis de la propuesta mediante la aplicacion de métodos vy
técnicas estadisticas a los datos proporcionados por los lideres de TSI encuestados. Este analisis
validd los sub-criterios y, por ende, los criterios de calidad que recogen las caracteristicas de
gobierno de TSI basadas en valor consideradas necesarias para obtener buenos resultados, para lo
cual, se solicitd a cada participante que asigne valores categdricos a las 38 (2 preguntas excluidas
por ser datos de constancia) de las 40 preguntas que conforman el cuestionario. Esta validacién se
hizo considerando los criterios, sub-criterios y dimensiones por si mismos, en su completa y
moderada importancia como aspectos que deben tomarse en cuenta en la evaluacion.

En primera instancia se realizé un analisis de fiabilidad, soportado en el coeficiente Alpha de
Cronbach (a). El cual arroja un resultado de fiabilidad superior al 80% considerado como de
eficiencia en la prueba.

En segunda instancia se realizd un analisis considerando 6 medidas descriptivas: la media
aritmética, la mediana, la moda, el rango, la varianza y la desviacidn estandar. Los datos
demuestran una tendencia hacia la “completa importancia” y con intervalo pequeio que los
lideres de TSI brindan a los sub-criterios, criterios y, por ende, al modelo de evaluacidn de la
calidad de GoTSI basada en valor. Resultados parciales de este trabajo han sido publicados en
(Merchan, et al., 2016). De igual manera se realizd el calculo de coeficientes de asimetria y
curtosis por cada variable llegdndose a interpretar que la curva no era normal, culminando con la
validacién a través de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

En tercera instancia se realizdé un analisis de correlacién de sub-criterios aplicando el método no
paramétrico de correlacion por rangos de Spearman. Los resultados demuestran que en el 100%
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de las relaciones existen correlaciones entre sub-criterios de calidad con nivel de significacion
menor al 1% y 5%.

En cuarta instancia se realizé un andlisis de la varianza de sub-criterios en un sentido de intervalos
a través de la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis. Los resultados demuestran contundencia
al expresar que NO hay diferencia entre las valoraciones de los lideres de TSI de acuerdo a las
variables demograficas. Desde una éptica practica, el modelo de calidad GoTSI se podria aplicar a
cualquier gobierno de TSI de manera independiente del sector principal, género, edad vy
escolaridad.

Finalmente, en una quinta instancia se realizdé un analisis factorial con la finalidad de encontrar
una manera de simplificar la informacidn que brinda la matriz de correlaciones de Spearman para
hacerla mds facilmente interpretable. Los resultados demuestran que la solucién propuesta sdlo
se puede conformar por 1 componente que resume las consistencias correlacionales entre
variables (de manera balanceada) que podrian ayudar a mejorar las formulaciones de los sub-
criterios, los criterios y por ende el modelo de calidad GoTSI. Se aborda una expresion analitica
que representan al Unico componente. En consecuencia, para los datos obtenidos, el modelo
tiene consistencia y validez.
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CAPITULO 6 — CONCLUSIONES Y TRABAJOS
FUTUROS

6.1. INTRODUCCION

Es menester recordar que el Gobierno de las Tecnologias y Sistemas de Informacién es un
concepto que trasciende en una organizacién sea publica, privada o mixta. Este incluye las
politicas, estrategias y principios para dirigir y controlar el uso actual y futuro de las tecnologias y
sistemas de informacién dentro de la organizacidn. Especifica los aspectos de decisién y el marco
de trabajo para la rendicidén de cuentas, asegurando que el uso de las TSI sea el apoyo eficiente y
eficaz de los objetivos y estrategias de la organizacion. No obstante, evaluar la calidad de este
concepto no es un aspecto sencillo, aunque pueda parecerlo, porque en muchos de los casos lleva
implicita una concepcidn previa de las definiciones.

Este trabajo de investigacién implicé revisar definiciones de trascendencia internacional que
resulten coherentes y que contribuyan positivamente a un contexto cultural y tecnolégico en el
ambito publico ecuatoriano. Es asi que, evaluar la calidad de gobierno de las tecnologias y
sistemas de informacidn involucra un proceso de validaciéon basada en la experiencia de lideres de
TSl y en el juicio de expertos que se encuentran involucrados en el sector tecnolégico del ambito
publico.

Este capitulo, presenta al lector una descripcidon de las principales conclusiones, reflexiones y
publicaciones realizadas en este trabajo doctoral. Por lo tanto, el capitulo estd estructurado de Ia
siguiente manera. La seccidn 6.2 aborda las conclusiones en funcién de los objetivos formulados
en el capitulo 1. La seccién 6.3 aborda las reflexiones finales del trabajo. La seccion 6.4 aborda las
lineas de trabajos futuros para el proyecto de investigacién. Finalmente, la seccién 6.5 aborda las
publicaciones realizadas en relacidn con el presente trabajo doctoral.

6.2. CONCLUSIONES

En la seccidn 1.3, capitulo 1 de este trabajo doctoral, se formuld el problema expresado en la
necesidad de mejorar la calidad de gobierno de TSI basada en valor mediante un proceso que lo
motive a nivel estratégico organizacional. Luego, en la seccion 1.4, se formulé el objetivo general
que dice: “Proponer un Modelo de Calidad de Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacion
(GoTSI) basada en Valor, con el fin de ayudar a comprender el sistema de gobierno y mejorar
procedimientos internos, a través de un conjunto de componentes que respondan a principios de
un buen gobierno de TSI en el ambito publico ecuatoriano”. Este se traduce en la mejora de las
tareas y actividades de decisidon y, por ende, en los resultados que dé lugar a una mayor
competencia organizacional habilitada por las TSI. Este objetivo principal de investigacién se
cumple con la realizacién de los objetivos especificos cuyos resultados se describen a
continuacién:

e Estudiar propuestas existentes de evaluacidn de calidad de GoTSI basada en valor.

En el capitulo 2 se analiza el marco tedrico en el contexto de GoTSlI. Se utilizé el criterio de
sintesis para identificar y describir los diversos conceptos, definiciones y principios que se
utilizaron como referencia para la formulacion de la propuesta de investigacion. Se conté
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con la guia de expertos en aspectos claves de calidad y GoTSlI, con el fin de identificar
temas importantes que aportarian en la definicidon del modelo de evaluacidn de la calidad.
Al identificar el enfoque de calidad que se debe tomar en cuenta, se notd la importancia
de considerar a la integralidad como lo mas prioritario. De no ser asi, la probabilidad de
asimetria en la informacién a ser tomada en cuenta en la evaluacién aumentaria de
manera considerable.

Otro aspecto esencial de la calidad es el ambito de aplicacion, aqui se consideraron las
pautas que se orientan al dmbito publico, en este sentido son claros los requerimientos
del modelo iberoamericano, como el mas pertinente. Finalmente, queda el sujeto de
aplicacién, en este caso fue el GoTSlI, en este sentido es clara la orientacidn del gobierno
hacia las actividades desde la dptica del estandar ISO/IEC 38500.

En el capitulo 3 se estudiaron los trabajos relacionados. EI método de investigacion
aplicado fue el mapeo sistematico de estudios. Como resultado se determiné la existencia
de 14 trabajos entre modelos, métodos y ontologias que aportan a la calidad de GoTSlI,
siendo los mas pertinentes los de Lima et al. (2011), Gummerus (2011) y Li et al. (2010).
Cuyos criterios de calidad estdn mas orientados al cumplimiento de requisitos técnicos y
de gestidn, lo cual corrobora para que esta propuesta doctoral sea pertinente.

e Establecer las caracteristicas y principios de calidad que funcionan como
componentes del sistema de evaluacion de la calidad de GoTSI basada en valor.

Las caracteristicas del modelo propuesto se derivan de la revisién de estudios y marco
tedrico pertinente: Modelo |beroamericano (2015), Municio (1998) y Pérez (2014).
Ademas, la experiencia del autor de este trabajo doctoral.

En el capitulo 4 se presentd la propuesta del Modelo de Evaluacidon de la Calidad de
Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacion Basada en Valor (VBISTGQM). El
mismo, a mas de otros aspectos, se construye enmarcado en el valor agregado que se
debe entregar a las unidades funcionales, el liderazgo, el éxito a alcanzar a través de las
personas y acciones basadas en la responsabilidad para alcanzar un futuro sostenible. En
consecuencia, se abordan 2 principios basicos de calidad: valor generado y medida de
evaluacion.

e Proponer una estructura de modelo que permita cumplir los principios de calidad
establecidos.

Los principios de calidad responden a la caracterizacién del modelo propuesto y son fruto
del andlisis del modelo iberoamericano y de los otros modelos identificados.

La ejecucién del modelo requiere una participacion completa a nivel jerarquico
estratégico o de la alta direccién organizacional. Su accionar tiene que ser protagénico en
la autoevaluacidn. Para una ejecucion exitosa de la evaluacién se recomienda gestionarse
como un proyecto, con criterios de calidad, estrategia de riesgos, asignacidn de recursos,
tiempos asignados a cada actividad y, lo mas importante, bajo la direccidon de un gerente
para que supervise y controle.

En el capitulo 4 se presentd la propuesta del Modelo de Evaluacién de la Calidad de
Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacion Basada en Valor (VBISTGQM), como
resultado del objetivo general propuesto en esta tesis doctoral. El modelo propuesto
constituye un aporte conceptual que se valora mediante 3 niveles jerarquicos de
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evaluacion ponderados: Implantacién, Aplicacion y Efecto. El mismo establece 2 principios
basicos, 6 criterios, 9 sub-criterios y 34 dimensiones de calidad que se valoran a través de
5 componentes de evidencia que establecen una puntuacion ordinal tipo Likert con
valores de 0 a 1 para el andlisis respectivo. El contenido de los 6 criterios responde a los 2
principios de calidad que son pertinentes con los modelos de calidad analizados.

Desde el punto de vista matematico se ha desarrollado una serie de férmulas basadas en
los conceptos de sucesiones y series, con la finalidad de determinar la medida de
dimensiones, sub-criterios y criterios, sobre los cuales se concluira la medida total del
GoTSI. De todas maneras el equipo de evaluacidn puede establecer las ponderaciones de
acuerdo a las necesidades que se establezcan al equipo de gobierno.

e Proponer un proceso de autoevaluacién que facilite la mejora del accionar del equipo
rector de gobierno.

En el capitulo 4 se presentd la propuesta del Modelo de Evaluacidn de la Calidad de
Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacion Basada en Valor (VBISTGQM). El
modelo propuesto establece un proceso de autoevaluacién estructurado en 5 pasos. Los
pasos propuestos son un modo de dividir el proceso que busca gestionar adecuadamente
el plan de autoevaluacidn a nivel de planificacién, direccién y control. Una caracteristica
importante es que esta limitada a 3 fases Unicas: concientizacién, entrenamiento vy
autoevaluacion.

e Analizar la importancia que le brindan lideres de TSI a los diferentes criterios de
excelencia.

En el capitulo 5 se presentd la validacion empirica del modelo de calidad (VBISTGQM).
Para la validacion operativa del modelo se definié un muestreo no probabilistico de una
poblacién cualitativa. Los sujetos (o casos) seleccionados fueron adecuadamente
escogidos en funcidon de criterios de inclusidon-exclusion; 62 fue el numero de sujetos que
completaron la encuesta de 89 que en principio aceptaron completarla, dando un indice
global de finalizacidn de 69,66%. A continuacion, se definid y aplicé una encuesta como
técnica de investigacién que contenia un cuestionario estructurado compuesto por 40
preguntas que formaban parte de 8 secciones. Los datos obtenidos fueron de tipo ordinal
y nominal, apropiados para pruebas estadisticas no paramétricas.

Los resultados obtenidos fueron evaluados en dos partes, la primera con una muestra de
27 sujetos y luego con una muestra mas amplia de 62 sujetos. Con el fin de precisar el
modelo en un sentido de comprensidn y entendimiento por parte de los autores que van
utilizar el modelo. Ademads, por ser una recomendacidn de los autores de los métodos
estadisticos aplicados, en el sentido de que la definicién muestral no es una cuestion a
priori en investigacion cualitativa sino de experiencia soportada en la definicién del
problema de investigacion.

A pesar de las desventajas que técnicamente puede presentar un muestreo no
probabilistico, este proceso de investigacion generd un gran valor en la investigacion,
pues permitié obtener la informacion pertinente y consistente para el analisis de datos
requerido.

En términos generales, los resultados de las preguntas reflejan la importancia que los
lideres de TSI brindan a los sub-criterios, criterios y, por ende, al modelo de evaluacidn de
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la calidad de GoTSI basada en valor. Estos datos aportan con el objetivo y la hipétesis de
investigacion planteada en este trabajo doctoral.

e Validar la aplicabilidad del modelo de evaluacién definido.

En el capitulo 5 se presentd la validaciéon empirica del modelo de calidad (VBISTGQM)
propuesto en el capitulo 4. Para esto se recurrido a métodos y pruebas estadisticas no
paramétricas que permitan analizar los datos ordinales y nominales que relevd la
investigacion. Los analisis demuestran la relevancia que existe entre los sub-criterios v,
por ende, los criterios del modelo. Quedando de la siguiente manera:

o Arquitectura tiene gran influencia en Cultura, ambos pertenecen al criterio de
Liderazgo y estilo de gobierno.

o Necesidad de informacion tiene gran influencia en Disefio y mejora, ambos
pertenecen al criterio de Procesos.

o Evaluacion de estrategias tiene mayor influencia en direccion de estrategias, ambos
pertenecen al criterio de Estrategias.

o Financieros y no financieros, recursos financieros y materiales vy, roles y
responsabilidades generan influencias unos a otros a nivel de criterios.

Este analisis estadistico, también parece apoyar la conclusion de que el orden en que se
presentan los criterios y sub-criterios tiene una justificacién razonable basada en el nivel
de influencia que ejerce un sub-criterio predecesor en su sucesor. Esto podria sugerir que
el efecto de estos criterios para la calidad de gobierno tiene un impacto muy positivo en
las instituciones del estado.

Con lo mencionado, se puede mantener la influencia del mayor ponderado al menor
ponderado, conduciendo a resultados que garanticen valor en lo que se podria llamar un
ciclo de evaluacion de calidad.

Con los resultados obtenidos en los andlisis llevados a cabo se puede afirmar que si es posible
definir un modelo estructurado de evaluacion de la calidad de GoTSI basada en valor, que sea
coherente, consistente y pertinente a las tecnologias y sistemas de informacién; que sea
independiente al sector principal, género, edad y escolaridad del equipo de gobierno que lo
conforman. Esto nos llevaria a sugerir posibles lineas de investigacion a comentar en la seccién
6.4.

6.3. REFLEXIONES FINALES

Los resultados de las investigaciones realizadas demuestran que es posible proponer un modelo
con criterios especificos y exhaustivos de calidad basada en valor. Cuyos contenidos son
desarrollados por expertos y para expertos en TSI que apoyan estos criterios. Aunque puede
parecer trivial el hecho de definir un modelo basado en criterios soportados por un conjunto de
dimensiones que incluyen valor, es aconsejable que los inicios de este modelo sean apoyados por
expertos para formar equipos de gobierno u oficiales de gobierno de TSI al interior de las
organizaciones y, ayudar a establecer el sistema propuesto. Con posterioridad, buscar el apoyo de
evaluadores independientes que aporten contrastes y nuevas soluciones en un claro proceso de
mejora continua. Sin duda, esto permitira la maduracién y expansién del modelo.

Con el desarrollo de una guia aplicativa del modelo se ha demostrado su funcionalidad de manera
correcta y agil para el proceso de autoevaluacién organizacional: seleccionando y manteniendo
dimensiones adecuadas; valorando de manera flexible cada sub-criterio y criterio de acuerdo a su
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implantacién, aplicacion y efecto; logrando determinar rapidamente puntos fuertes y aspectos a
mejorar; analizando comparativamente informaciéon de opinién con informacién de dimension y
logrando determinar la medida total de gobierno. También brindando confianza mediante los
criterios definidos debido a que estos estan positiva y fuertemente correlacionados a partir del
criterio considerado como mas importante: el liderazgo y estilo de gobierno.

A este respecto, cabe destacar la alta importancia y cada vez mas justificada que brindan los
modelos de calidad, asi como los lideres de TSI, en el desarrollo y evolucidn de la calidad de
gobierno. Al menos asi lo demuestran quienes opinaron sobre el tema encuestado.

Con respecto al pensamiento de quienes aportaron con informacién en esta investigacion, se
puede manifestar que el 95% de los encuestados opinaron que el “optimizar el valor” en este tipo
de modelos, garantiza la toma de decisiones de una forma mds objetiva.

Finalmente, el modelo de evaluacidon propuesto tiene la intencidon de ser un modelo escalable,
dando la oportunidad de incluir mas criterios, subcriterios y dimensiones para mejorar los
resultados enfocados en la calidad de los equipos de gobierno de TSI. Si bien el modelo es para el
ambito publico ecuatoriano, es posible adaptarlo a otros gobiernos latinoamericanos tomando en
cuenta que se revisd e incluyé conceptos y definiciones del modelo iberoamericano para la
administracién publica, perfildndose para que responda a necesidades propias de las tecnologias y
sistemas de informacion. En el caso que las dimensiones o parametros de puntuacion y/o
ponderacién no se adapten a sus politicas publicas, es posible agregar o modificar las actuales
configuraciones segun la realidad del caso.

6.4. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

El tema de GoTSI, desde la perspectiva de la calidad, es considerado un tépico multidisciplinario
gue abarca un amplio espectro de conocimiento en constante evolucidon. Por lo tanto, es
necesario considerar, en el marco de una linea de investigacion, la valoraciéon y sobre todo la
validacién de este modelo con otros métodos de los aqui utilizados. Algunas de las aristas que
pueden ser tratadas y que guardan relacidn positiva son:

e Personas: Considerado por los expertos y el autor de este trabajo como un criterio clave. El
comportamiento del equipo de gobierno hacia el modelo de calidad. Una posicion de
indiferencia al modelo anularia sus capacidades de mejora. A modo de pregunta seria ¢Qué
conocimientos deberia tener el equipo o el oficial de gobierno de TSI para poder adecuar su
comportamiento de manera estratégica en pro de la calidad de gobernabilidad de las TSI?.

e Produccidn: Contribucidon del modelo a la eficiencia y eficacia del gobierno en el logro de la
excelencia personal. Las tareas y actividades de direccion del equipo de gobierno son
importantes.

e Estructura: La estructura misma del modelo. La posicion de nuevos criterios, sub-criterios y
dimensiones, en especial por la relacion que deben mantener para la entrega de valor. La
investigacion debe determinar la calidad de esas variables, garantizando la validez ya que se
mediria lo que se quiere medir.

e Relacidén: Las relaciones de las variables entre si, en sentido general. Se debe considerar la
definicion de un modelo conceptual adecuado desde el punto de vista estadistico para
calcular la complejidad de la calidad con menos o mas criterios y/o subcriterios participantes.

Posibilidades de mas trabajos, se plantea a continuacion:
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e La creacion de descriptores para evitar el problema de la discrecionalidad de pruebas de
conformidad por cada dimensidn evaluada.

e Partiendo del conocimiento que se tiene de las organizaciones publicas, se deberia comenzar
a realizar estudios de caso de tipo mejora en donde la unidad de andlisis debe ser el equipo
de GoTSI. Esto permitird incorporar nuevas dimensiones de calidad.

e la simplificacion del modelo mediante la construccidon de una aplicacion informatica en linea
que incluya el concepto de trabajo colaborativo para ejecutar procesos de autoevaluacion.

e Queda abierta la posibilidad que se realice un estudio con alcance especifico a gobiernos
seccionales o conocidos como Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD).

De manera particular, este trabajo doctoral se basé en el valor como una caracteristica que
producen los criterios, soportado en dos conceptos importantes: funcionalidad y garantia. No
obstante, otros aspectos claves como el riesgo y la seguridad, pueden ser evaluados desde la
Optica de la calidad de GoTSI. Una organizacion de TSI innovadora, responde con facilidad a las
presiones del entorno interno, es decir, tiene un alto grado de flexibilidad para combinar las
exigencias y la retroalimentacion interna con la valoracion que le proporciona la tecnologia.
Percibe de forma natural las discrepancias entre lo que es y lo que debe ser, identifica objetivos y
problemas nuevos, llevando a cabo acciones sistematicas y naturales porque los miembros de
gobierno de TSI participan directamente en la mejora de la calidad: identificando, definiendo y
controlando los riesgos que forman parte de sus principios. De esta manera se justifica la
propuesta de una nueva linea de investigacién.

6.5. PUBLICACIONES EN REVISTAS Y CONGRESOS

Las diversas aportaciones incluidas en esta tesis doctoral han sido presentadas en diferentes
congresos y revistas cientificas. La aceptacién, de cada trabajo presentado, por parte de la
comunidad cientifica otorga credibilidad a la calidad del trabajo desarrollado. La tabla 6.1
presenta un resumen de las publicaciones realizadas.

Tabla 6.1. Publicaciones realizadas

Tipo Cantidad
Congresos Nacionales e Internacionales 7
Revistas Indexadas, SJIR 3
TOTAL 10

A continuacién se enlistan las publicaciones (acompanadas de ponencias, exposiciones vy
conferencias) que se desplegaron a nivel nacional e internacional, como resultados del desarrollo
de este trabajo doctoral.

1

TITULO: Estrategia de evaluacion de calidad de datos orientados a Web en
Sistemas de Soporte a Negocios de Interconexién

REVISTA: Revista Tecnoldgica ESPOL - RTE

NUMERO DE ESTANDAR:  ISSN: 1390-3659

PUBLICACION: Volumen 28 Numero 1 Aplicaciones Ingenieriles

LUGAR Y FECHA: Guayaquil-Ecuador; Junio 2015

AUTOR: Vicente Merchan

CONTRIBUCION: El trabajo presenta una estrategia para evaluar la calidad de datos de

los sistemas BSS/OSS Compliance para el negocio de interconexion
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TITULO:
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NUMERO DE ESTANDAR:

como parte de un modelo de calidad de datos. Los factores que
inciden en la calidad son determinados por las fuentes existentes; la
validacién oportuna del modelo a través de encuestas como
instrumento de recoleccion de informacién aplicadas a los usuarios

internos expertos de la telco que gestionan el BSS/0SS de
interconexion.
Value-Based Information  Technology  Governance  Quality

Assessment: Systematic Mapping Study
IEEE CHILEAN CONFERENCE ON
ENGINEERING, INFORMATION
TECHNOLOGIES - IEEE Chilecon 2015
ISBN: 978-1-4673-8756-9/15/531.00 c 2015

IEEE ISSN: 0719-6806 Pag. 583-589

Santiago de Chile; 28 al 30 de Octubre 2015

Vicente Merchan

El trabajo presenta los trabajos relacionados con el tema doctoral.
Como resultado de la investigacion empirica, se identificaron 220
articulos a través de diferentes motores de busqueda académica, 14
fueron seleccionados para el cumplimiento; clasificados de acuerdo a
su ambito de aplicacion, tipo de valor, tipo de estudio y contribucién.
Los estudios muestran que la evaluacién de la calidad basada en el
valor en el contexto del GoTSI parece ser un drea que brinda
oportunidades para una investigacion y evaluacién adicionales de los
criterios de calidad centrados en el valor.

3

Analisis de los modelos de Gobierno de Tecnologias de la Informacidn
y sus relaciones con el Modelo de Excelencia Iberoamericano.

XXI Congreso Argentino de Ciencias de la Computaciéon — CACIC2015
Libro de actas ISBN: 978-987-3724-37-4

Junin-Argentina; 5 —9 octubre de 2015

Vicente Merchan, Rocio Rodriguez

El trabajo presenta el nivel de relacionamiento existente entre el
estandar ISO/IEC 38500 con el modelo iberoamericano de excelencia
en la gestion basada en valor. Para esto, identifica los aspectos mas
relevantes de los modelos de gobierno, partiendo del propio
concepto hasta llegar a los estdndares y marcos aplicables que
permitirdn visualizar de manera global los actuales esquemas de
Gobierno de Tl en la organizacién, que faciliten una aproximacién
para medir la excelencia basada en valor.

4

Evaluacién de e-Servicios en empresas de alimentos y bebidas de
Ecuador

ler Congreso Internacional de Investigacién en Turismo, Hoteleria y
Gastronomia — CITHG2015

Actas ISBN: 978-9942-21-749-3

ELECTRICAL, ELECTRONICS
AND COMMUNICATION
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AUTORES:
CONTRIBUCION:

TITULO:

CONGRESO:

NUMERO DE ESTANDAR:

LUGAR Y FECHA:
AUTORES:
CONTRIBUCION:

Quito-Ecuador; 11 — 13 Noviembre 2015

Vicente Merchan, Diego Pinto

El trabajo evalla los eServicios que presentan los sitios web de las
empresas de turismo de Ecuador dedicadas a la prestacién de
servicios de alimentos y bebidas (incluidas las de alojamiento). Este
trabajo pretende generar confianza en la aplicacién de los métodos
de validacidn del trabajo doctoral.

5

Towards Value-Based Information Technology Leadership Excellence.
11vo Congreso Colombiano de Computacion - IEEE 11CCC

Actas ISBN: 978-1-5090-2965-5

Popaydn-Colombia; 27 — 29 Septiembre 2016

Vicente Merchan, Rocio Rodriguez

La investigacion aplicada presenta una propuesta conceptual en el
contexto de la calidad con un método para medir y evaluar la calidad
basada en el valor del liderazgo de gobierno de TI. El resultado estd
compuesto de dos subcriterios, ocho dimensiones, cinco pruebas de
calidad y cinco efectos de valor percibido para cada sub- criterio.

6

Strategic Vision Excellence in the Use of Information Technology.

IEEE Latin America Transactions

ISSN: 1548-0992

Volumen 14 Issue 9

Region 9 IEEE; Septiembre 2016

Vicente Merchan, Jaime Hernandez

El trabajo describe la calidad en el uso de las Tecnologias y Sistemas
de Informacién desde la perspectiva del modelo iberoamericano de
excelencia y la norma ISO/IEC 38500. Basada en el conocimiento
sobre el alto uso que TI representa en la estrategia de la
organizacién. Como resultado se propone un modelo tedrico de
calidad que aborda el gobierno y gestién de TSI para la organizacién
de telecomunicaciones.

7

Assessment of the Quality of Leadership in the Government of
Technologies and Information Systems

International Conference on Information Systems and Computer
Science - INCISCOS2016

Proceedings ISBN: 978-9978-389-32-4

Quito-Ecuador; 24 — 26 Noviembre 2016

Vicente Merchan, Rocio Rodriguez

El trabajo estudia el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
Administraciéon Publica y el estdndar GoTSI ISO/IEC 38500, con el fin
de crear un modelo de evaluacion de la calidad de liderazgo en el
GoTSI basada en valor; soportado en el juicio de expertos; valorado y
validado en la opinidn expresada por los lideres de tecnologias y
sistemas de informacién vy, la aplicacién de métodos y técnicas

Pagina 112 de 178



Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

TITULO:
JORNADAS:
LUGAR Y FECHA:
EXPOSITOR:
CONTRIBUCION:

TITULO:

CONGRESO:

NUMERO DE ESTANDAR:

LUGAR Y FECHA:
CONFERENCISTA:
CONTRIBUCION:

TITULO:

REVISTA:

NUMERO DE ESTANDAR:

PUBLICACION:
LUGAR Y FECHA:
AUTOR:
CONTRIBUCION:

estadisticas de investigacidn cientifica.

8

Liderazgo: Criterio de Excelencia en el GoTSI

3eras JORNADAS DE INGENIERIA INFORMATICA — UTE

Quito-Ecuador; julio 2016

Vicente Merchan

La exposicidn presenta la evolucion del estandar ISO/IEC 38500 y
como éste estd relacionado con el modelo iberoamericano de
excelencia desde la dptica del criterio de liderazgo y estilo de
gobierno.

9

Quality of Leadership in the Government of Technologies and
Information Systems

Congreso Internacional de Software Aplicado a la Agricultura,
Turismo e Industria - SAATI2016

ISBN: 978-9942-8637-1-3

Milagro-Ecuador; 7 — 9 Diciembre 2016

Vicente Merchén

La conferencia tuvo un enfoque de calidad, en el cual se expuso la
validacién empirica del modelo propuesto de calidad (VBISTGQM).
Demostrando la relevancia que existe entre los sub-criterios vy, por
ende, los criterios del modelo. En fin, dar a conocer que es posible
evaluar la calidad de GoTSI basada en valor desde una perspectiva de
direccion en donde el equipo de gobierno cumple tareas y
actividades de soporte al gobierno empresarial.

10

Assessment of the Quality of Leadership in the Government of
Technologies and Information Systems

ENFOQUE UTE - Edicidn especial

e-ISSN: 1390-6542 / p-ISSN: 1390-9363

V.7-Sup.1, pag. 62 — 76

Quito-Ecuador; Febrero 2017

Vicente Merchan, Rocio Rodriguez

El trabajo estudia el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
Administracién Publica y el estdndar GoTSI ISO/IEC 38500, con el fin
de proponer un modelo de evaluacidn de la calidad de liderazgo en el
GoTSI basada en valor; soportado en el juicio de expertos; evaluado
en funcion de la opinidén expresada por los lideres de tecnologias y
sistemas de informacién vy, la aplicacién de métodos y técnicas
estadisticas de investigacidn cientifica.
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ACRONIMOS

ACM Association for Computing Machinery

ANOVA ANalysis Of VAriance

APSC APlicacion del Sub-Criterio

AS Australian Standard

CAF Common Assessment Framework

CCT Control de Calidad Total

CEO Chief Executive Officer

Clo Chief Information Officer

COBIT Control OBjectives for Information and related Technology
CR CRiterio

CRUE Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas
EFQM European Foundation for Quality Management

EFSC EFecto del Sub-Criterio

eGov electronic Government

GoTSI Gobierno de las Tecnologias y Sistemas de Informacién
IEC International Electrotechnical Commission

IEEE Institute of Electrical and Electronic Engineer

IMSC IMplantacidn del Sub-Criterio

ISACA Information Systems Audit and Control Association

ISO International Organization for Standardization

ITGI IT Governance Institute

ITIL Information Technology Infrastructure Library

KMO Kaiser-Meyer-Olkin

MBNQA Malcolm Baldrige National Quality Award

OCDE Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico
P p-valor

PAP Ponderacidn APlicacién

PEF Ponderacion EFecto

PIM Ponderacion IMplantacién

PMBOK Project Management BOdy of Knowledge
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PRINCE2 PRojects IN Controlled Environments 2

SC Sub-Criterio

SLR Systematic Literature Review

SMS Systematic Mapping Study

SNAP Secretaria Nacional de la Administracion Publica
SPSS Statistical Package for the Social Sciences

SUE Sistema Universitario Espafiol

T Tecnologias de la Informacién

TIC Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
TSI Tecnologias y Sistemas de Informacién

URL Uniform Resource Locator

VBISTGQM Valued-Based Information System Technology Governance Quality Model
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ANEXO A. GUIA PRACTICA ISO/IEC 38500
BASADA EN VALOR

Principios Descripcion Evaluar ... Dirigir... Monitorizar...
1.1. los modelos y | 1.3. para que se | 1.5. si estdn
Establecer las . .
. opciones de | lleven a cabo los | establecidos los
responsabilidades de L L .
o comunicacion para | planes  disefados | mecanismos
cada individuo o . . . .
asignar para  definir y | (métodos y técnicas)
grupo de personas - .
responsabilidades obtener el valor | de Gobierno de las
dentro de la . .
L, que permita | esperado. TSI que le permitan
organizacién en .
., proteger y definir y obtener el
relaciéon a las TSI; S
; materializar el valor. valor esperado.
estimulando una - -
. e 1.2. las capacidades | 1.4. para que los | 1.6. si se
clara  identificacion . . .
- L, de aquellos que | directivos reciban la | comprenden las
1. Responsabilidades | de quién es . . 9 .
reciben la | informacion que | responsabilidades
responsable de la - . .
definicion v responsabilidad de | necesitan para | asignadas para
. definir y obtener el | tomar  decisiones | proteger y
obtencion del valor L 5
valor esperado. sobre la definicion y | materializar el valor.
esperado, y la -
S obtencion del valor
comunicacion de una
amplia esperado.
- 1.7. si rinden
responsabilidad para
proteger v adecuadamente las
S responsabilidades
materializar el valor. A
asignadas.
2.1. los desarrollos | 2.4. para que se | 2.6.sisealcanzan los
de TSI para | disefien politicas y | objetivos
comprobar que | planes que | estratégicos de valor
daran soporte al | aprovechen el valor | en el plazo y con los
negocio en un | delas TSI. recursos
Hay que tener en | futuro. planificados.
cuenta el potencial | 2.2.silas actividades | 2.5. para que se | 2.7. los resultados
de las Tl a la hora de | de TSI estan | innove en TSl con el | para comprobar que
disefiar la estrategia | alineadas con los | fin de obtener el | se han alcanzado los
actual y futura de la | objetivos de negocio | mejor provecho de | beneficios esperados
organizacion. principalmente las inversiones. y apropiados de las
2. Estrategia Principalmente cuando se trata de inversiones que
cuando se trata de | emprender las tienen valor.
emprender las | inversiones que
inversiones que | tengan valor
tengan valor | alcanzable y
alcanzable y | apropiado.
apropiado. 2.3. si se gestionan
los riesgos
relacionados con el
uso de las TSI e
inversiones del
negocio.
Las adquisiciones de | 3.1. diferentes | 3.2. para que el | 3.4. que las
TSI deben realizarse | opciones, con | procedimiento de | inversiones
después de un | ofertas de TSI en | compra sea el | proporcionan las
. adecuado analisis y | relacidn al costo y al | adecuado. capacidades
3. Adquisicién tomando la decisién | riesgo. esperadas.

en base a criterios
claros v
transparentes  que
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demuestren la
posibilidad de lograr
el valor. Debe existir

un equilibrio
apropiado entre
beneficios,

oportunidades, costo
y riesgos, tanto a
corto como a largo
plazo. De manera

segura garantizando
la existencia de
métricas apropiadas,
para medir y
comprender, por
medio de las cuales
el valor pueda ser

3.3. para que se
satisfagan las
necesidades de la
organizacion.

3.5. hasta qué grado
se comparte los
objetivos de la
adquisicion con el
proveedor.

medido y
comunicado.

Las TSI deben dar
soporte a la
organizacion,

ofreciendo servicios
con el nivel de

calidad requerido por
la organizacién. Es

4.1. las propuestas
operativas y
oportunas de valor
de los gestores de
TSI para mantener la
capacidad del
negocio.

4.4. para que se
disponga de
suficientes recursos
TSI

4.6. la medida exacta
y oportuna del valor
en que las TSI dan
soporte al negocio.

4.2. la eficacia de las
decisiones de TSI

4.5. para que se
proporcione a la

4.7. que la
asignacion de

4. Rendimiento decir, deberia | para el negocio. direccién la | recursos se prioriza
resultar en medidas informacién en relacion a los
exactas y oportunas correcta y | objetivos
del valor y disparar actualizada como | estratégicos del
acciones correctivas soporte a las | negocio.
cuando el valor real decisiones.
no esté en el nivel | 4.3. el rendimiento 4.8. que se cumplan
requerido. eficiente del sistema las politicas y

de gobierno de las normas establecidas.
TSI.
5.1. en qué medida | 5.3. para que se | 5.7. la realizacién de
se cumple la | establezcan auditorias y
legislacion y las | mecanismos para | redaccidn de
normas internas | comprobar el | informes del
establecidas. cumplimiento  de | rendimiento %
leyes, normas y | cumplimiento del
Las TSI deben estandares valor obtenido.
cumplir con todas las implementados
leyes y normativas, y para informar el
las politicas y los valor obtenido.
procedimientos 5.2. el cumplimiento | 5.4. para que se | 5.8. que las TSI
e internos deben estar | interno de los | establezcan preservan la

5. Cumplimiento L . L
claramente procedimientos politicas que | privacidad y el
definidos, propios del gobierno | apoyen el uso y la | conocimiento
implementados y | de las TSI | integracién de las | estratégico.
apoyados para | establecido en la | TSI
informar el wvalor | organizacion.
obtenido. 5.5. para que el

personal de TSI

tenga un
comportamiento

profesional y
respete los

procedimientos.
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5.6. para que se
realice un uso ético
de las TSI

6.

Comportamiento
de Personas

Las politicas y
procedimientos
establecidos deben
incluir el maximo
respeto  hacia el
componente
humano,
incorporando todas
las necesidades
propias de las
personas (incentivos
y recompensas) que
forman parte de los
procesos de TSI, con
el fin de maximizar la
apropiada
consecucion del
valor.

6.1. que el
componente
humano estd

identificado y se
toma en cuenta en
todas las actividades
de TSI

6.2. para que las
actividades de TSI
sean consistentes
con el componente
humano.

6.4. si se percibe
como importante el
componente
humano.

6.3. para que sean

identificados y
reportados por
cualquiera los
riesgos v

oportunidades para
que sean estimados
por los directivos.

6.5. si se aplican las
practicas adecuadas
de componente
humano para
hacerlo consistente
con el uso de las TSI
en pos de maximizar
la consecucién del
valor.
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ANEXO C. MAPEO DE ESTUDIOS

SP1.1 SP1.2

SP2.1 SP3.1
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[Ref02]
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[Ref12] X X

[Ref13] X | X
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X X X X
x
X X X X

x

X

X X X X X X X X

X X X X

SP1.1:Ambito
SP1.2:Tipo Valor
SP2.1:Contribucion

SP3.1:Tipo Estudio

Publico Privado
Objetivo (b) Subjetivo
(a) Modelo (b) Método

(a) Cuestionario (b) Entrevista

Publico-Privado

(c) Objetivo-Subjetivo

(c) Ontologia

(c) Estudiode (d) Investigacion-
caso accion

(e) Reporte de
Experiencias
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ANEXO D. ENTIDADES COLABORADORAS

A continuacién se enlista las entidades que han colaborado en este estudio mediante la

participacidn de sus lideres de TSI.

Agencia Nacional de Regulacion Control y Vigilancia Sanitaria
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL

Banco del Ecuador BANECUADOR
Contraloria General del Estado CGE
Consejo de Educacién Superior CES

Consejo de Regulacion y Desarrollo de la Informacién y Comunicacion CORDICOM

Coordinacion Zonal 9 de Salud
Corporacidn Financiera Nacional CFN
Corte Nacional de Justicia CNJ

Direccién Nacional de Educacidn de la Policia Nacional

Direccién Nacional de Migracion

Ejército Ecuatoriano

Empresa Coordinadora de Empresas Publicas
Empresa Nacional Minera Mariscal Sucre
Escuela Politécnica Nacional EPN

Fiscalia de Pichincha

Fuerza Aérea Ecuatoriana FAE

Instituto de Fomento al Talento Humano IFTH
Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual IEPI
Ministerio Coordinador de Desarrollo Social
Ministerio de Agronomia, Ganaderia y Pesca MAGAP
Ministerio de Educacién

Ministerio de Finanzas

Ministerio de Inclusidon Econdmica y Social MIES
Ministerio de Justicia

Ministerio de Patrimonio

Ministerio de Relaciones Exteriores

Ministerio de Telecomunicaciones MINTEL
Ministerio de Trabajo

Ministerio de Transporte y Obras Publicas
Ministerio de Vivienda

Ministerio del Interior

Presidencia de la Republica del Ecuador
Secretaria Técnica de Drogas

Televisién y Radio del Ecuador EP

Unidn Cementera Nacional

Universidad Central del Ecuador UCE
Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
Universidad Tecnoldgica Equinoccial UTE
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ANEXO E. CUESTIONARIO

Universidad Nacional de La Plata — Grupo de Investigacion

Encuesta sobre Calidad de Gobierno de las Tecnologias y los Sistemas de Informacién Basada en
Valor desde la perspectiva Gerencial

Estimado Colaborador,

La siguiente encuesta forma parte de una iniciativa de investigacion que pretende responder a la
necesidad en las organizaciones de autoevaluarse ante los cambios en la manera de gobernar las
Tecnologias y los Sistemas de Informacion (TSI) que se estan operando en otros paises, por lo
cual, se propone aplicar criterios de excelencia a los procesos de evaluacion de los Gobiernos de
Tecnologias y los Sistemas de Informacién (GoTSl), en el marco de un modelo que presenta una
nueva vision de las organizaciones que usan la tecnologia para atender sus necesidades;
procurando optimizar el valor a través de la toma de decisiones.

La iniciativa se ha inspirado en la experiencia cientifica de expertos y profesionales que han
estudiado y desarrollado modelos de calidad y estandares de gobernanza desde la perspectiva de
calidad gerencial basada en valor.

Con lo que antecede, el objetivo de esta encuesta es conocer el nivel de importancia que ud. le
brinda, como estratega organizacional, a los distintos criterios de excelencia que se utilizan para
evaluar el GoTSI que atiende las necesidades dentro de una organizacidn en general y que ud. los
puede utilizar para mejorar. Por lo tanto, es importante que cuando conteste lo haga en base a su
experticia directiva relacionada con el uso de las TSI.

Atentamente,

Vicente Merchan Rodriguez

DATOS DEMOGRAFICOS (Indique con una X en las opciones de respuesta de las siguientes
preguntas que mejor se ajustan a su organizacidén o persona)

1. ¢A qué SECTOR PRINCIPAL pertenece su organizacion o actividad profesional?

EDUCACION

COMERCIO

SERVICIOS B

TELECOMUNICACIONES

SALUD

FINANCIERO

Sl - S I - )
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g. TURISMO _
h. OTROS _
2. ¢éIndique su GENERO?
a. MASCULINO _
b. FEMENINO _
3. ¢éIndique su ESCOLARIDAD DE MAS ALTO NIVEL?
a. BACHILLER _
b. LICENCIATURA
c. INGENIERIA _
d. ESPECIALIDAD
e. DIPLOMADO _
f. MAESTRIA _
g. DOCTORADO _
h. OTROS

4. ¢Indique su rango de edad?
a. Menor de 25 aios

b. De25a35
c. De36a45
d. Ded6ab55
e.

anos
anos
anos

Mayor de 55 anos

DATOS SOBRE CRITERIOS DE EXCELENCIA (Responda en una escala de 1 a 5, considerando que 1
indica COMPLETA INSIGNIFICANCIA y 5 COMPLETA IMPORTANCIA, en las opciones de respuesta
de las siguientes preguntas que mejor exprese su nivel de importancia a los criterios de excelencia
para evaluar un GoTSl)

CRITERIO: LIDERAZGO y ESTILO DE GOBIERNO (Analiza como se desarrollan y se ponen en
prdctica la cultura necesaria para el éxito sostenido, mediante adecuados comportamientos y
acciones de los lideres que gobiernan el valor de las TSI. Estudia como se desarrolla y se pone en
practica el marco de los procesos, necesarios para la eficaz ejecucion de la politica y la

estrategia).

SUBCRITERIO: Cultura de Excelencia Basada en Valor

5. El Lider, debe implicarse activa y visiblemente en la definicién de valor para la organizacion.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

6. El Lider, debe
estratégicos fu

ndamentales del ser

implicarse activa y visiblemente en la definicién y desarrol
vicio generador de valor.

lo de los objetivos

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

7. El Lider, debe
estratégicos fu

ndamentales del ser

actuar como modelo de referencia p
vicio generador de valor.

ara el cumplimient

o de los objetivos

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5
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8. El Lider, debe implicarse activa y visiblemente en la promocidn que estimule y aliente la
innovacion y creatividad basada en el valor que debe entregar las Tecnologias y los Sistemas

de Informacién.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

9. La Politica del GoTSI debe documentarse y comunicarse incorporando criterios de calidad de
gobierno, garantizando una informacidn actualizada y transparente.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5
SUBCRITERIO: Arquitectura Empresarial-TSI basada en valor
10. Debe definirse el gobierno de valor de las TSI a cargo de los ejecutivos senior.
COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

11. Debe establecerse comisiones, comités y estructuras de soporte apropiadas capaz de
mantener una estructura dptima de coordinacidn, comunicacion y enlace entre la funciéon de
TSl y las otras partes interesadas del negocio.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

12. El Lider, en el momento oportuno debe evaluar los ben

eficios que se entregan al negocio.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

13. El Lider, en el momento oportuno debe delegar
cumplimiento de la misma.

responsabilidad y velar por el buen

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

14. El Lider, en el momento oportuno

debe tomar decisiones importantes que le competen para
mejorar el gobierno y por ende la gestion del servicio q

ue genere valor en el negocio.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

15. Los lideres, deben asegurarse que se desarrolle e implante un sistema de gobierno, gestion,
evaluacion y mejora de los procesos generadores de valor de servicio para el negocio.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5
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CRITERIO: ESTRATEGIA (Analiza como las TSI apoyan en el desarrollo de la planificacion
organizacional a la hora de disefiar la estrategia actual y futura de la organizacién.
Principalmente cuando se trata de emprender las inversiones que tengan valor alcanzable y
apropiado para el negocio).

SUBCRITERIO: Direccion de Estrategias

16. Debe existir aseguramiento en la comprension de los lideres del negocio con la que se deben
alinear las inversiones de negocio habilitadas por las TSI.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

17. Debe existir una politica asociada con el “requerimiento de negocio” de la organizacién y la
funcién de TSI relativa al impacto potencial de las tecnologias en la estrategia de negocio y el
rol de la funcion de TSI en la organizacién.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

18. Debe existir una politica que tome en cuenta “principios, visidn, objetivos estratégicos y
prioridades” para los servicios definidos en un plan de negocio.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

SUBCRITERIO: Evaluacion de estrategias en base a informaciéon obtenida por mediciones de los
resultados y actividades relacionadas con la innovacidn y creatividad

19. Deben definirse criterios de evaluacion de estrategias de inversién en base a informacién que
demuestre el alineamiento con objetivos estratégicos de la organizacidn; beneficios
financieros y no financieros y; el riesgo.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

20. Deben existir medidas de rendimiento y comportamiento estratégico para uso del gobierno
en el contexto de valor.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

21. Debe existir un proceso para la asignacién de responsabilidades y delegaciéon de competencias
relacionadas con el establecimiento de indicadores de desempefio/rendimiento de la
organizacion.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

CRITERIO: PERSONAS (Analiza cdmo la organizacion gobierna el pleno potencial de las personas,
de forma individual o en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y eficiente gobierno de
valor, asi como para motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion).
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SUBCRITERIO. Roles y Responsabilidades para Materializar y Proteger el Valor

22. Debe existir el nivel de conciencia de los beneficios de las TSI entre los tomadores de decision
de la organizacion.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

23. Debe existir el

organizacidn que no pertenecen a |

nivel de conciencia

de los beneficios de las TSI entre el staff de usuarios de la

a funcion de TSI.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

24. Deben existir talleres de concienciacion para tomadores de decisiones y el staff de usuarios
gue no pertenecen a la funcion de TSI.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

25. Debe formarse y evaluarse al gobierno de valor de TSI en funcidn de las responsabilidades
asignadas en relacién con la definicién de la cartera de programas de inversién de negocio
habilitadas por las TSI.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

26. Debe proporcionarse al usuario del negocio procedimientos, técnicas y herramientas que les
permitan responder a sus responsabilidades relacionadas con las inversiones de negocio
habilitadas por las TSI.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

CRITERIO: RECURSOS (Analiza como la organizacion gobierna los recursos financieros y
materiales, con el fin de apoyar el despliegue de su estrategia y el eficiente gobierno de valor de
la misma, asi como su impacto en el negocio).

SUBCRITERIO: Recursos Financieros y Materiales

27. Debe gestionarse de manera eficiente los recursos financieros de acuerdo a las prioridades
sefialadas en el plan de inversiones del negocio.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

28. Debe disponerse de recursos materiales para cubrir las

necesidades prioritarias con criterio de

calidad.
COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5
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CRITERIO: PROCESOS (Analiza coémo la organizacion gobierna sus procesos, diseina, desarrolla,
produce y suministra productos y servicios de las TSI, y cdmo gestiona las relaciones, con el fin
de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus interesados del negocio).
SUBCRITERIO: Diseiio y Mejora de Procesos de Gobierno de Valor

29. Debe definirse, implementarse y hacerse seguimiento constante a los procesos que vinculan
la estrategia con la cartera de los proyectos de inversidn habilitadas por las TSI.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

30. Debe definirse e impulsarse la implementacién de un marco de gestion de programas de
proyectos de inversion habilitados por las TSI con el fin de aumentar el valor percibido por el
negocio e interesados.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

31. Debe crearse valor a través del incremento de la calidad en los procesos y la toma de

decisiones.
COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

32. Debe existir un proceso para crear nuevo valor por el uso de las TSI, que se alinee con la
estrategia organizacional.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

SUBCRITERIO: Necesidades de Informacion

33. Debe definirse un conjunto de objetivos, mediciones, metas y comparativas de rendimiento
de interés para el negocio y otras partes interesadas relevantes.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

34. Debe definirse un proceso para recoger datos puntuales y exactos para informar sobre el
progreso frente a los objetivos estratégicos de la organizacién.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5

35. Debe definirse un proceso de monitoreo que establezca un método de Cuadro de Mando
Integral que brinde una vision completa del rendimiento del programa de proyectos de
inversion habilitadas por las TSI.

COMPLETA MODERADA INDIFERENCIA MODERADA COMPLETA
INSIGNIFICANCIA | INSIGNIFICANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
1 2 3 4 5
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36. Debe existir un proceso de evaluacidn de la integridad de la informacidn y de la proteccién de

la propiedad intelectual de las TSI.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

CRITERIO: PROYECTOS (Analiza como la organizacion gobierna sus procesos de portafolio de
proyectos, y como gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer plenamente las necesidades y
expectativas de sus interesados del negocio).
SUBCRITERIO: Financieros y no Financieros

37. Debe existir plena comprensiéon de la alta direccion del negocio que hay varios tipos de
portafolios de inversidn que difieren en complejidad y grado de libertad a la hora de recibir y

asignar fondos.

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

38. Debe existir un modelo de categorizacion de proyecto
con que se gestionan.

s de inversion debido a la complejidad

COMPLETA
INSIGNIFICANCIA
1

MODERADA
INSIGNIFICANCIA
2

INDIFERENCIA

MODERADA
IMPORTANCIA
4

COMPLETA
IMPORTANCIA
5

DATOS DE CONSTANCIA (Registro de colaboradores en el resultado de la investigacidn)
39. iDesea que sus datos personales formen parte de la lista de colaboradores de esta

investigacion?.

Sl

NO

40. En caso de ser

Apellidos y
Nombre

Organizacién

email

positiva la contestacidn anterior, Favor proporcionar sus datos.
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ANEXO F. GUIA DE APLICACION DEL MODELO

Modelo de Evaluacion de Calidad

Gobierno de Tecnologiasy Sistemas de Informacion Basada en Valor

VBISTGQM

Estrategia

Direccién de Evaluacion de
estrategias estrategias

Personas

Roles y
responsabilida
des

Recursos

Liderazgo y estilo de
gobierno

Recursos
financierosy
materiales

Culturade Arquitectura
excelencia Empresarial-TSI

Procesos

Disefio y Necesidades de
mejora informacién

Proyectos

Financierosy
no financieros
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Sub-criterio

Niveles
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Modelo de Evaluacion de Calidad

Gobierno de Tecnologiasy Sistemas de Informacion Basada en Valor

VBISTGQM
382

Medicion

Personas Recursos

Recursos
financierosy
materiales

Liderazgo y estilo de
gobierno

Estrategia

/‘ 0,62

Direccién de
estrategias

Evaluacion d Roles y
valuacion de responsabilidad

Arquitectura
estrategias &

Empresarial-TSI

Culturade
excelencia

0,67

IMPLANTACION APLICACION

Procesos

0,74

Disefio y Necesidades de
mejora informacién

0,78

0,70

Proyectos

0,73

Financierosy
no financieros

0,73

EFECTO
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Medicion

Liderazgo y estilo de gobierno

Proyectos ~ Estrategia

g PUNTOS

Procesos ) " Personas

Recursos
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Autoevaluacion de Liderazgo y estilo de gobierno

CRITERIO: LIDERAZGO Y ESTILO DE GOBIERNO

Sub-criterios

Descripcion

1.1. Cultura de Excelencia

Hace referencia al compromiso que tienen los lideres con la cultura de
excelencia. Se promueve de manera formal la definicion de valores. Se modeliza
el papel de la organizacion, en linea con los principios de servicio, la mision,
vision y valores de la organizacion. Se define politica de calidad. Ser activos e
implicarse en actividades de mejora, estimulando y alentando la innovacion y la
creatividad.

1.2. Arquitectura Empresarial-TSI

Hace referencia al alineamiento empresarial. A las actividades claves de la
organizacion; en especial aquellos que generan mayor valor para el cliente y la
misma empresa, area o servicio. Los lideres formalizan el sistema de gestion y
los resultados; y, estructura empresarial.

Criterio de Valor:

1. Liderazgo y estilo de gobierno

Sub-criterio

Dimensiones

1.1. Cultura de Excelencia

1.1a. Los lideres, ;Se implican activa y visiblemente en la definicion de valor
para la organizacion?.

1.1b. Los lideres, ;Se implican activa y visiblemente en la definicién y desarrollo
de los objetivos estratégicos fundamentales del servicio generador de valor?.

1.1c. Los lideres, ;Actiian como modelos de referencia para el cumplimiento de
los objetivos estratégicos fundamentales del servicio generador de valor?.

1.1d. Los lideres, ;Se implican activa y visiblemente en la promociéon que
estimule y aliente la innovacién y creatividad basada en el valor que debe
entregar las TSI?.

1.1e. La organizacion, ;Tiene una politica de gobierno de TSI documentada y
comunicada que incorpore criterios de calidad, garantizando una informacion
actualizada y transparente?.

1.2. Arquitectura Empresarial-TSI

1.2a. Los lideres empresariales, ;Encargan a los ejecutivos senior la definicion
del gobierno de valor de las TSI?.

1.2b. Los lideres empresariales, ;Disponen el establecimiento de comisiones,
comités y estructuras de soporte apropiadas capaz de mantener una estructura
optima de coordinacién, comunicacion y enlace entre la funcion de TSI y las
otras partes interesadas del negocio?.

1.2¢. Los lideres en el momento oportuno, ;Evalian los beneficios que se
entregan al negocio?.

1.2d. Los lideres en el momento oportuno, ;Delegan responsabilidades y velan
por el buen cumplimiento de las mismas?.

1.2e. Los lideres en el momento oportuno, ;Toman decisiones importantes que
les competen para mejorar el gobierno y por ende la gestion del servicio que
genere valor en el negocio?.

1.2f. Los lideres, ;Garantizan que se desarrolle e implante un sistema de
gobierno, gestion, evaluacion y mejora de los procesos generadores de valor del
servicio para el negocio?.

Sub-criterio

Valor percibido

1.1. Cultura de Excelencia

a.  Percepcion de una Politica de calidad de Gobierno de TSI en los resultados
de la Gobernanza de TSI

b. Percepcion de la mision, vision y valores en los resultados de la
Gobernanza de TSI.

c. Percepcion de valores empresariales para la integracion del negocio y las
TSL
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d. Crecimiento de la eficacia y efectividad de cumplimiento de objetivos
estratégicos como resultado de la percepcion que se tiene de la Gobernanza de
TL

e. Participacion de las personas en la innovacion y mejoras y, aceptadas por
el negocio.

1.2. Arquitectura Empresarial-TSI

a.  Existencia de un gobierno de TSI

b. Incremento de la comunicacion y cooperacion entre el equipo de direccion
de las TSI y las unidades de negocio.

c. Incremento de la comunicacion, la relacion y la cooperacion interpersonal.

d.  Existencia estructura organizativa para facilitar la gobernanza y gestion en
la generacion de valor.

e. Eficiencia en el gobierno y la gestion de procesos generadores de valor del
servicio de TSI.
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Criterio:

1. Liderazgo y estilo de gobierno

Medicion Implantacién

Sub-
criterio:

1.1. Cultura de Excelencia

Ponderacion
[PIM]:

0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracion Importancia

I[i]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
L[i]

Valoracion Difusion
D [i]

0,00

0,25| 0,50 | 0,75

1,00

Total

D [i] Peso

1.1a. Los lideres,
(Se implican activa
y visiblemente en la
definicién de valor
para la
organizacion?.

0,86

0,821 1,00

1.1b. Los lideres,
(Se implican activa
y visiblemente en la
definicion
desarrollo de
objetivos
estratégicos
fundamentales del
servicio generador
de valor?.

los

0,82

0,71 | 1,00

1.1c. Los lideres,
(Actlian como
modelos de
referencia para el
cumplimiento  de
los objetivos
estratégicos

fundamentales del
servicio generador
de valor?.

1,00

0,93 | 1,00

1.1d. Los lideres,
(Se implican activa
y visiblemente en la
promocion que
estimule y aliente la
innovacion y
creatividad basada
en el valor que
debe entregar las
TSI?.

0,89

0,89 | 1,00

1.1e.
organizacion,
(Tiene una politica
de gobierno de TSI
documentada y
comunicada  que
incorpore criterios
de calidad,
garantizando  una
informacion
actualizada y
transparente?.

La

0,75

0,75 | 1,00

Valor de la Implantacion: IMSC

0,83
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Criterio:

1. Liderazgo y estilo de gobierno

Medicion Implantacién

Sub-
criterio:

1.2. Arquitectura Empresarial-TSI

[PIM]:

Ponderaciéon

0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracién Importancia

I[i]

Total

Valor

D [i]

acion Difusion

Total Peso

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

I[i]

0,00

0,25

0,50

0,75

D[i
1,00 til

1.2a. Los lideres
empresariales,
(Encargan a los
ejecutivos senior la
definicion del
gobierno de valor de
las TSI?.

0,89

3 0,79 1,00

1.2b. Los lideres
empresariales,
(Disponen el
establecimiento de
comisiones, comités
y estructuras de
soporte apropiadas
capaz de mantener
una estructura
optima de
coordinacion,
comunicacion y
enlace entre la
funcion de TSI y las
otras partes
interesadas del
negocio?.

0,89

4 | 086]1,00

1.2¢c. Los lideres en
el momento
oportuno, ¢Evaluan
los beneficios que
se entregan  al
negocio?.

0,96

4 | 089]1,00

1.2d. Los lideres en
el momento
oportuno, ;Delegan
responsabilidades y
velan por el buen
cumplimiento de las
mismas?.

0,96

7 1,00 | 1,00

1.2e. Los lideres en
el momento
oportuno, /Toman
decisiones
importantes que les
competen para
mejorar el gobierno
y por ende la
gestion del servicio
que genere valor en
el negocio?.

0,93

6 0,96 | 1,00

1.2f. Los lideres,
(Garantizan que se
desarrolle e
implante un sistema
de gobierno,
gestion, evaluacion
y mejora de los
procesos

generadores de

0,89

3 0,82 | 1,00
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valor del servicio
para el negocio?.

Valor de la Implantacion: IMSC

0,89
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Criterio:

1. Liderazgo y estilo de gobierno

Medicion Aplicacion

Sub-
criterio:

1.1. Cultura de Excelencia

Ponderacion
[PAP]:

0,30

[i]

Dim

[il

Valoracién Utilizacion

Total

Ui

Valoracién Seguimiento

S [i]

Total

0,50 | 0,75

S [i]

Peso

1.1a. Los lideres,
(Se implican activa
y visiblemente en la
definicion de valor
para la
organizacion?.

0,86

0,68

1,00

1.1b. Los lideres,
(Se implican activa
y visiblemente en la
definicion
desarrollo de los
objetivos
estratégicos
fundamentales del
servicio generador
de valor?.

0,89

0,68

1,00

I.1c. Los lideres,
(Actliian como
modelos de
referencia para el
cumplimiento  de
los objetivos
estratégicos

fundamentales del
servicio generador
de valor?.

0,86

0,61

1,00

1.1d. Los lideres,
(Se implican activa
y visiblemente en la
promocion que
estimule y aliente la
innovacion y
creatividad basada
en el valor que
debe entregar las
TSI?.

0,89

0,79

1,00

1.1e. La
organizacion,
(Tiene una politica
de gobierno de TSI
documentada y
comunicada  que
incorpore  criterios
de calidad,
garantizando  una
informacion
actualizada y
transparente?.

0,50

0,43

1,00

Valor de la Aplicacion: APSC

0,66
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Criterio:

1. Liderazgo y estilo de gobierno

Medicion Aplicacion

Sub-
criterio:

1.2. Arquitectura Empresarial-TSI

Ponderaciéon

[PAP]:

0,30

[i]

Dim

[i]

Valoracién Utilizacion

U [i]

Total

Valoraciéon Seguimiento

S [i]

Total Peso

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Ui

0,00

0,25

0,50

0,75

S [i]
1,00

1.2a. Los lideres
empresariales,
(Encargan a los
ejecutivos senior la
definicion del
gobierno de valor de
las TSI?.

0,86

0 0,36 | 1,00

1.2b. Los lideres
empresariales,
(Disponen el
establecimiento de
comisiones, comités
y estructuras de
soporte apropiadas
capaz de mantener
una estructura
optima de
coordinacion,
comunicacion y
enlace entre la
funcion de TSI y las
otras partes
interesadas del
negocio?.

0,89

0 0,50 | 1,00

1.2c. Los lideres en
el momento
oportuno, (Evalian
los beneficios que
se entregan  al
negocio?.

0,82

1 0,68 | 1,00

1.2d. Los lideres en
el momento
oportuno, ¢Delegan
responsabilidades y
velan por el buen
cumplimiento de las
mismas?.

0,82

2 0,75 | 1,00

1.2e. Los lideres en
el momento
oportuno, ;Toman
decisiones
importantes que les
competen para
mejorar el gobierno
y por ende Ila
gestion del servicio
que genere valor en
el negocio?.

0,82

1 0,71 | 1,00

1.2f. Los lideres,
(Garantizan que se
desarrolle e
implante un sistema
de gobierno,
gestion, evaluacion
y mejora de los
procesos

generadores de

0,54

0 0,611 1,00
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valor del servicio
para el negocio?.

Valor de la Aplicacion: APSC

0,60

Criterio: 1. Liderazgo y estilo de gobierno

Medicion Efecto

Sub-criterio: 1.1. Cultura de Excelencia

Ponderacion

[PEF]:

0,30

Dim

i il

Valoracion del Valor Percibido

Vil

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
V i]

a. Percepcion de una Politica
de calidad de Gobierno de TSI en
los resultados de la Gobernanza de
TSI

0,42

b. Percepcion de la mision,
2 vision y valores en los resultados
de la Gobernanza de TSI.

0,92

c. Percepcion  de  valores
3 empresariales para la integracion
del negocio y las TSI.

0,67

d. Crecimiento de la eficacia y
efectividad de cumplimiento de
4 objetivos estratégicos como
resultado de la percepcion que se
tiene de la Gobernanza de TL.

0,92

e. Participacion de las personas
5 en la innovaciéon y mejoras vy,
aceptadas por el negocio.

0,92

Valor del Efecto: EFSC

0,73
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Criterio:

1. Liderazgo y estilo de gobierno

Medicion Efecto

Sub-criterio: 1.2. Arquitectura Empresarial-TSI f’};)llzlg;:.racmn 0,30
Valoracién del Valor Percibido
. Dim Vi Total
[i] . .
[i] V i
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00

a. Existencia de un gobierno

1 de TSI 0 3 0 0 0 0,25
b. Incremento de la

2 comunicacion y cooperacion entre 0 0 0 2 1 0,83
el equipo de direccion de las TSIy
las unidades de negocio.
c. Incremento de la

3 comunicacion, la relacion y la 0 0 0 3 0 0,75
cooperacion interpersonal.
d. Existencia estructura

4 organizativa para facilitar la 0 0 3 0 0 0,50
gobernanza y gestion en la
generacion de valor.
e. Eficiencia en el gobierno y

5 la gestion de procesos generadores 0 0 2 1 0 0,58
de valor del servicio de TSI.

Valor del Efecto: EFSC 0,54

SC1=
SCl1=
SC1=

SC2=
SC2=
SC2=

Implantacion IM * PIM + Aplicacion AP * PAP + Efecto EF * PEF

0,33
0,75

J’_

0,20

J’_

0,22

Implantacion IM * PIM + Aplicacion AP * PAP + Efecto EF * PEF

0,36
0,70

J’_

0,18

MEDIDA TOTAL DEL CRITERIO LIDERAZGO =

J’_

0,72

0,16
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Autoevaluacion de Estrategias

CRITERIO: ESTRATEGIA

Sub-criterios

Descripcion

2.1. Direccion de estrategias

Analiza como ponen en practica las direcciones del negocio, el alineamiento de
las inversiones habilitadas por las TSI, tomando en cuenta la vision, mision,
metas, objetivos y estrategias actuales; analizando el impacto potencial de las TSI
en la estrategia del negocio y el rol que juegan éstas en la organizacion.

2.2. Evaluacion de estrategias en
base a informacion obtenida por
mediciones de los resultados y
actividades relacionadas con la
innovacion y creatividad.

Analiza los resultados. ;Han sido eficaces las estrategias?. ;Se requieren ajustes?.
Esto con el propdsito de mejorar el rendimiento y comportamiento estratégico
que sea de utilidad para el GoTSI.

Criterio de Valor:

2. Estrategias

Sub-criterio

Dimensiones

2.1. Direccion de estrategias

2.1a. Los lideres de gobierno, ;Aseguran su comprension con la que se deben
alinear las inversiones de negocio habilitadas por TSI?.

2.1b. Los lideres de gobierno, ;Garantizan una politica de entendimiento
asociada entre el “requerimiento de negocio” y la funcion de TSI relativa al
impacto potencial de las tecnologias en la estrategia de negocio y el rol de la
funcion de TSI en la organizacion?.

2.1c. Los lideres de gobierno, ;Garantizan una politica de comprension que tome
en cuenta “principios, vision, objetivos estratégicos y prioridades de negocio”
para los servicios definidos en un plan de negocio?.

2.2. Evaluacion de estrategias en
base a informaciéon obtenida por
mediciones de los resultados y
actividades relacionadas con la
innovacion y creatividad.

2.2a. Los lideres de gobierno, ;Garantizan la definicion de criterios de evaluacion
de estrategias de inversion habilitadas por TSI en base a informaciéon que
demuestre el alineamiento con objetivos estratégicos de la organizacion;
beneficios financieros y no financieros y; el riesgo?.

2.2b. Los lideres de gobierno, ;Garantizan la existencia de medidas de
rendimiento y comportamiento estratégico para uso del gobierno en el contexto
de valor?.

2.2¢. Los lideres de gobierno, ;Garantizan la existencia de un proceso para la
asignacion de responsabilidades y delegacion de competencias relacionadas con
el establecimiento de indicadores de desempefo/rendimiento de la organizacion?.

Sub-criterio

Valor percibido

2.1. Direccion de estrategias

a. Aplicacion del ejercicio de direccion estratégica.

2.2. Evaluacion de estrategias en
base a informaciéon obtenida por
mediciones de los resultados y
actividades relacionadas con la
innovacion y creatividad.

a. Efectos de los resultados de evaluacion de estrategias en el negocio.
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Criterio: | 2. Estrategias Medicion Implantacién
Sub- . -y . Ponderacion
criterio: 2.1. Direccion de estrategias [PIM]: 0,40
Valoracion Importancia Valoracion Difusion
. Dim I[i] Total D [i] Total
t i 1 il D | P
0,00 |0,25|0,50|0,75|1,00 0,00 (0,25| 0,50 | 0,75 | 1,00

2.1a. Los lideres de
gobierno,

(Aseguran su
comprension con la
1 que se deben 0 4 3 0 0 0,36 2 5 0 0 0 0,18 | 1,00

alinear las
inversiones de
negocio habilitadas
por TSI?.

2.1b. Los lideres de

gobierno,
(Garantizan ~ una
politica de
entendimiento

asociada entre el
“requerimiento  de
negocio” 'y la
funcion de TSI
relativa al impacto
potencial de las
tecnologias en la
estrategia de
negocio y el rol de
la funcion de TSI
en la organizacion?.

0 3 4 0 0 039 0 5 2 0 0 0,32 | 1,00

2.1c. Los lideres de
gobierno,

(Garantizan  una
politica de
comprension  que
tome en cuenta
“principios, Vvision,
objetivos

estratégicos y
prioridades de
negocio” para los
servicios definidos
en un plan de
negocio?.

0 4 3 0 0 036 0 6 1 0 0 0,29 1,00

Valor de la Implantacién: IMSC 0,26
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Criterio

2. Estrategias

Medicion Implantaciéon

Sub-
criterio:

2.2. Evaluacion de estrategias en base a informacion obtenida por
mediciones de los resultados y actividades relacionadas con la innovacion

y creatividad.

Ponderacio

n [PIM]: 0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracion Importancia

I[i]

Tota
1

Valoracion Difusion

D [i] T‘;ta Pes

0,0
0

0,2
5

0,5
0

0,7
5

1,0
0

I[i]

0,0

0,2
5

. (1]
0,50 | 0,75 L0 | p i)

2.2a. Los lideres de
gobierno, (Garantizan
la definicion de
criterios de evaluacion
de  estrategias de
inversion  habilitadas
por TSI en base a
informacion que
demuestre el
alineamiento con
objetivos  estratégicos
de la organizacion;
beneficios financieros
y no financieros y; el
riesgo?.

0,32

1 0 0 0,29 | 1,00

2.2b. Los lideres de
gobierno, (Garantizan
la existencia de
medidas de
rendimiento y
comportamiento
estratégico para uso del
gobierno en el contexto
de valor?.

0,36

0 0 0 0,18 | 1,00

2.2c. Los lideres de
gobierno, (Garantizan
la existencia de un
proceso para la
asignacion de
responsabilidades y
delegacion de
competencias

relacionadas con el
establecimiento de
indicadores de
desempeiio/rendimient
o de la organizacioén?.

0,32

5 0 0 0,43 | 1,00

Valor de la Implantacion: IMSC

0,29
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Criterio:

2. Estrategias

Medicion Aplicacion

Sub-
criterio:

2.1. Direccion de estrategias

Ponderacion
[PAP]:

0,30

[i]

Dim

[il

Valoracién Utilizacion

U i]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
U [i]

Valoracién Seguimiento

S [i]

Total

S il Peso

0,00

0,25

0,50 | 0,75

1,00

2.1a. Los lideres de
gobierno,

(Aseguran su
comprension con la
que se  deben
alinear las
inversiones de
negocio habilitadas
por TSI?.

0,86

5 0,93 1,00

2.1b. Los lideres de
gobierno,
(Garantizan
politica
entendimiento
asociada entre el
“requerimiento  de
negocio” 'y la
funcion de TSI
relativa al impacto
potencial de las
tecnologias en la
estrategia de
negocio y el rol de
la funcion de TSI
en la organizacion?.

una
de

0,89

5 | 093]1,00

2.1c. Los lideres de
gobierno,
(Garantizan
politica
comprension  que
tome en cuenta
“principios, vision,
objetivos
estratégicos y
prioridades de
negocio” para los
servicios definidos
en un plan de
negocio?.

una
de

0,93

3 0,82 1,00

Valor de la Aplicacion: APSC

0,89
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Criterio

2. Estrategias

Medicion Aplicacion

Sub-
criterio:

2.2. Evaluacion de estrategias en base a informacion obtenida por
mediciones de los resultados y actividades relacionadas con la innovacion

y creatividad.

Ponderacio
n [PAP]:

0,30

[i]

Dim

li]

Valoracién Utilizacion

U [i]

Tota
1

Valoracién Seguimiento

S Ti]

Tota

1 Pes

0,0
0

0,2
5

0,5
0

0,7
5

1,0
0

U [i]

0,0
0

0,2
5

0,50 | 0,75

1,0 | Si]

2.2a. Los lideres de
gobierno, ;Garantizan
la definicion de
criterios de evaluacion
de  estrategias  de
inversion  habilitadas
por TSI en base a
informacion que
demuestre el
alineamiento con
objetivos  estratégicos
de la organizacion;
beneficios financieros
y no financieros y; el
riesgo?.

0,57

0 0,64 | 1,00

2.2b. Los lideres de
gobierno, ¢Garantizan
la existencia de
medidas de
rendimiento y
comportamiento
estratégico para uso del
gobierno en el contexto
de valor?.

0,46

3 0,79 | 1,00

2.2c. Los lideres de
gobierno, ;Garantizan
la existencia de un
proceso para la
asignacion de
responsabilidades y
delegacion de
competencias

relacionadas con el
establecimiento de
indicadores de
desempeiio/rendimient
o de la organizacion?.

0,68

1 0,68 | 1,00

Valor de la Aplicacion: APSC

0,70
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Criterio: 2. Estrategias Medicion Efecto
Sub-criterio: 2.1. Direccidn de estrategias Ponderacién 0,30
ub-criterio: 1. g [PEF]: ,

. Valoracion del Valor Percibido
il Dl.m Vi Totfll
(il V il
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00
| a. Ap!lca010n ' d'el gjercicio de 0 0 0 0 3 1,00
direccion estratégica.
Valor del Efecto: EFSC 1,00
Criterio: 2. Estrategias Medicion Efecto
2.2. Evaluacion de estrategias en base a informacion obtenida por Pond .
Sub-criterio: mediciones de los resultados y actividades relacionadas con la [I?]::IFT.MCIO“ 0,30
innovacion y creatividad. ’
. Valoracién del Valor Percibido
lil Dl.m Vi Totfll
[i] Vi
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00
a. Efectos de los resultados de
1 evaluacion de estrategias en el 0 0 0 2 1 0,83
negocio.
Valor del Efecto: EFSC 0,83
SCl1= Implantacion IM * PIM + Aplicacion AP * PAP + Efecto EF * PEF
SC1= 0,11 + 0,27 0,30
SC1= 0,67
SC2= Implantacion IM * PIM + Aplicacion AP * PAP + Efecto EF * PEF
SC2= 0,12 + 0,21 + 0,25
SC2= 0,58
MEDIDA TOTAL DEL CRITERIO ESTRATEGIA = 0,62
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Autoevaluacion de Personas

CRITERIO: PERSONAS

Sub-criterios

Descripcion

3.1. Roles y responsabilidades para
materializar y proteger el valor.

Se evalua como se define y comunica los roles y responsabilidades para todo
el personal que se relaciona con la cartera de proyectos de inversion del
negocio habilitados por las TSI, con el proposito de otorgar la autoridad
suficiente para desempeflar con eficacia los roles y responsabilidades
asignadas.

Criterio de Valor:

3. Personas

Sub-criterio

Dimensiones

3.1. Roles y responsabilidades para
materializar y proteger el valor.

3.1a. El gobierno de TSI, ;Promueve el nivel de conciencia de los beneficios
de las TSI entre los tomadores de decision de la organizacion?.

3.1b. El gobierno de TSI, ;Promueve el nivel de conciencia de los beneficios
de las TSI entre el staff de usuarios de la organizacion que no pertenecen a la
funcion de TSI?.

3.1c. El gobierno de TSI, ;Promueve talleres de concientizaciéon para
tomadores de decisiones y el staff de usuarios que no pertenecen a la funcion
de TSI?.

3.1d. La organizacion, ;Promueve la formacion y evaluacion del gobierno de
valor de TSI en funcion de las responsabilidades asignadas en relacion con la
definicion de la cartera de programas de inversion de negocio habilitadas por
las TSI?.

3.1e. El gobierno de TSI, ;Promueve la entrega al usuario del negocio de
procedimientos, técnicas y herramientas que les permitan responder a sus
responsabilidades relacionadas con las inversiones de negocio habilitadas por
las TSI?.

Sub-criterio

Valor percibido

3.1. Roles y responsabilidades para
materializar y proteger el valor.

a. Mejora en la toma de decisiones como efecto del impulso a través de la
concientizacion.

b. Participacion del equipo rector de gobierno de TSI en la formacion y
evaluacion.

c. Mejoras propuestas por las personas y aceptadas por el gobierno de TSI
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Criterio:

3. Personas

Medicion Implantacién

Sub-
criterio:

3.1. Roles y responsabilidades para materializar y proteger el valor.

Ponderacion
[PIM]:

0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracion Importancia

I[i]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
L[i]

Valoracion Difusion
D [i]

Total Peso

0,00

0,25| 0,50 | 0,75

D[i
1,00 til

3.1a. El gobierno
de TSI, {Promueve
el nivel de
conciencia de los
beneficios de las
TSI entre los
tomadores de
decision  de la
organizacion?.

0,57

0 0,181 1,00

3.1b. El gobierno
de TSI, (Promueve
el nivel de
conciencia de los
beneficios de las
TSI entre el staff de
usuarios de la
organizacion  que
no pertenecen a la
funcion de TSI?.

0,61

0 0,391 1,00

3.1c. El gobierno
de TSI, ;Promueve
talleres de
concientizacion

para tomadores de
decisiones y el staff
de usuarios que no
pertenecen a la
funcion de TSI?.

0,61

0 0,39 1,00

3.1d.
organizacion,
(Promueve la
formacion y
evaluacion del
gobierno de valor
de TSI en funciéon
de las
responsabilidades
asignadas
relacion
definicion
cartera
programas de
inversion de
negocio habilitadas
por las TSI?.

La

en
con la
de la
de

0,68

0 0,14 1,00

3.1le. El gobierno
de TSI, ;Promueve
la entrega al
usuario del negocio
de procedimientos,
técnicas y
herramientas  que
les permitan
responder a sus
responsabilidades

relacionadas  con
las inversiones de

0,43

0 0,391 1,00
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negocio habilitadas
por las TSI?.

Valor de la Implantacion: IMSC

0,29
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Criterio: | 3. Personas Medicion Aplicacion
Sub- 3.1. Roles y responsabilidades para materializar y proteger el valor Ponderacién 0,30
criterio: | ’ [PAP]: i
Di Valoracion Utilizacion Total Valoraciéon Seguimiento Total
. im Uli ota S Ti ota
B} il ” Uil u sl | e
0,00 | 0,25(0,50|0,75|1,00 0,00 { 0,25| 0,50 | 0,75 | 1,00
3.1a. El gobierno
de TSI, ;Promueve
el nivel de
conciencia de los
1 beneficios de las 0 0 0 4 3 0,86| 0 0 2 2 3 0,79 | 1,00
TSI entre los
tomadores de
decision de la
organizacion?.
3.1b. El gobierno
de TSI, ;Promueve
el nivel de
conciencia de los
o |beneficios de las) o1 g 14 13| og6] 0 | 0 | 2 2 3 | 0,79]1,00
TSI entre el staff de ’ ’ >
usuarios de la
organizacion  que
no pertenecen a la
funcion de TSI?.
3.1c. El gobierno
de TSI, (Promueve
talleres de
concientizacion
3 para tomadores de 0 0 0 4 3 0,86| 0 0 3 3 1 0,68 | 1,00
decisiones y el staff
de usuarios que no
pertenecen a la
funcion de TSI?.
3.1d. La
organizacion,
(Promueve la
formacion y
evaluacion del
gobierno de valor
de TSI en funcién
de las
4 responsabilidades 0 0 0 3 4 0,89 0 0 4 3 0 0,61 1,00
asignadas en
relacion  con la
definicion de la
cartera de
programas de
inversion de
negocio habilitadas
por las TSI?.
3.1e. El gobierno
de TSI, (Promueve
la entrega al
usuario del negocio
de procedimientos,
5 | tecnicas Yo oo 4|3 o081 |2] 4] 0| 0 036100
herramientas  que
les permitan
responder a sus
responsabilidades
relacionadas con las
inversiones de
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negocio habilitadas
por las TSI?.

Valor de la Aplicacion: APSC

0,64

Criterio: 3. Personas Medicion Efecto
Sub-criterio: 3.1. Roles y responsabilidades para materializar y proteger el valor. fl;)l::lgf.racwn 0,30
. Valoracion del Valor Percibido
il Dl.m V [i] Tot?l
[il Vi
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00
a. Mejora en la toma de decisiones
1 como efecto del impulso a través 0 0 2 1 0 0,58
de la concientizacion.
b. Participacion del equipo rector
2 de gobierno de TSI en Ia 0 2 1 0 0 0,33
formacion y evaluacion.
c. Mejoras propuestas por las
3 personas y aceptadas por el 0 3 0 0 0 0,25
gobierno de TSI
Valor del Efecto: EFSC 0,36

SCl1=
SC1=
SC1=

Implantacion IM * PIM + Aplicacién AP * PAP + Efecto EF * PEF
0,11

0,12
0,42

J’_

0,19

MEDIDA TOTAL DEL CRITERIO PERSONAS =

J’_

0,42
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Autoevaluacion de Recursos

CRITERIO: RECURSOS

Sub-criterios

Descripcion

4.1. Recursos Financieros 1y |Se evaliia como se define y adecuan los recursos financieros y materiales con

Materiales. los objetivos estratégicos, y prioridades.

Criterio de Valor: 4. Recursos

Sub-criterio Dimensiones
4.1a. El gobierno de TSI, ;Garantiza que se gestione de manera eficiente los
. . recursos financieros de acuerdo a las prioridades sefialadas en el plan de

4.1. _Recursos  Financieros Y | inyersiones del negocio habilitadas por TSI?.

Materiales. - . - o .
4.1b. El gobierno de TSI, ;Garantiza la disponibilidad de recursos materiales
para cubrir las necesidades prioritarias con criterio de calidad?.

Sub-criterio Valor percibido
4.1. Recursos Financieros y |a. Se percibe la eficiencia en la gestion de procesos: ahorro en tiempo, recursos
Materiales. financieros y materiales.
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Criterio:

4. Recursos

Medicion Implantacién

Sub-
criterio:

4.1. Recursos Financieros y Materiales.

Ponderacion
[PIM]:

0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracion Importancia

I[i]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
L[i]

Valoracion Difusion
D [i]

Total Peso

0,00

0,25| 0,50 | 0,75

D[i
1,00 til

4.1a. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
que se gestione de
manera  eficiente
los recursos
financieros de
acuerdo a las
prioridades
sefialadas en el plan
de inversiones del
negocio habilitadas
por TSI?.

0,43

0 0,43 1,00

4.1b. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la disponibilidad de
recursos materiales
para cubrir las
necesidades

prioritarias con
criterio de calidad?.

0,32

0 0,43 | 1,00

Valor de la Implantaciéon: IMSC

0,43

Criterio:

4. Recursos

Medicion Aplicacion

Sub-
criterio:

4.1. Recursos Financieros y Materiales.

Ponderacion
[PAP]:

0,30

li]

Dim

[i]

Valoracién Utilizacion

Ui]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
U [i]

Valoraciéon Seguimiento

S il

Total

S il Peso

0,00

0,25| 0,50 | 0,75

1,00

4.1a. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
que se gestione de
manera eficiente los
recursos financieros
de acuerdo a las
prioridades
sefialadas en el plan
de inversiones del
negocio habilitadas
por TSI?.

0,57

2 0,92 | 1,00

4.1b. El gobierno
de TSI, (Garantiza
la disponibilidad de
recursos materiales
para cubrir las
necesidades

prioritarias con
criterio de calidad?.

0,68

1 0,75 | 1,00

Valor de la Aplicacion: APSC

0,83

Pagina 167 de 178




Evaluacion de la Calidad del Gobierno de Tecnologias y Sistemas de Informacién Basada en Valor

Criterio: 4. Recursos Medicion Efecto
- . . . Ponderacion
Sub-criterio: 4.1. Recursos Financieros y Materiales. [PEF]: 0,30
Valoracion del Valor Percibido
. Dim Vi Total
[i] [i] Vi
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00
a. Se percibe la eficiencia en la
| gestlon de procesos: ahpno en 0 0 ) 1 0 0.58
tiempo, recursos financieros y
materiales.
Valor del Efecto: EFSC 0,58

SCl=
SC1=
SC1=

Implantacién IM * PIM + Aplicacion AP * PAP + Efecto EF * PEF
0,18

0,17
0,59

0,25

MEDIDA TOTAL DEL CRITERIO RECURSOS =

0,59
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Autoevaluacion de Procesos

CRITERIO: PROCESOS

Sub-criterios

Descripcion

5.1. Disefio y mejora de procesos de
gobierno de valor.

Se evaltia como se define y establece el sistema de gestion de procesos que
vinculen al gobierno con la gestion de las TSI, como soporte en el vinculo entre
la estrategia empresarial y el portafolio de proyectos de inversion habilitados
por TSI Esto orientado a incrementar el valor percibido de los usuarios y partes
interesadas.

5.2. Necesidades de informacion.

Se evaltia como la organizacion de TSI define, estructura y gestiona la
informacion para apoyar las politicas y estrategias de los interesados del
negocio. Ademas, como soporta de manera adecuada el proceso de toma de
decisiones, la ejecucion de decisiones y el monitoreo para evidenciar el alcance
de resultados previstos.

Criterio de Valor:

5. Procesos

Sub-criterio

Dimensiones

5.1. Disefio y mejora de procesos de
gobierno de valor.

5.1a. El gobierno de TSI, ;Garantiza la definicion, implementacion y
seguimiento constante a los procesos que vinculan la estrategia con la cartera de
los proyectos de inversion habilitadas por las TSI?.

5.1b. El gobierno de TSI, ;Garantiza la definicion ¢ impulso de la
implementacion de un marco de gestion de programas de proyectos de
inversion habilitados por las TSI con el fin de aumentar el valor percibido por
el negocio e interesados?.

5.1c. El gobierno de TSI, ;Garantiza la creacion de valor a través del
incremento de la calidad en los procesos y la toma de decisiones?.

5.1d. El gobierno de TSI, ;Garantiza un proceso para crear nuevo valor por el
uso de las TSI, que se alinee con la estrategia organizacional?.

5.2. Necesidades de informacion.

5.2a. El gobierno de TSI, ;Garantiza un conjunto de objetivos, mediciones,
metas y comparativas de rendimiento de interés para el negocio y otras partes
interesadas relevantes?.

5.2b. El gobierno de TSI, ;Garantiza un proceso para recoger datos puntuales y
exactos para informar sobre el progreso frente a los objetivos estratégicos de la
organizacion?.

5.2¢. El gobierno de TSI, ;Garantiza un proceso de monitoreo que establezca
un método de Cuadro de Mando Integral que brinde una vision completa del
rendimiento del programa de proyectos de inversion habilitadas por las TSI?.

5.2d. El gobierno de TSI, ;Garantiza un proceso de evaluacion de la integridad
de la informacion y de la proteccion de la propiedad intelectual de las TSI?.

Sub-criterio

Valor percibido

5.1. Disefio y mejora de procesos de
gobierno de valor.

a. Buen funcionamiento de la estrategia apoyada en los proyectos de inversion
habilitadas por TSI.

b. Buen desempefio de los programas de proyectos de inversion habilitadas por
TSI

¢. Buen desempeifio de procesos creadores de valor a través de documentos que
demuestren su actualizacion en el Glltimo afio.

5.2. Necesidades de informacion.

a. Recursos de informacion disponibles para toma de decisiones.

b. Uso de las TSI como medios para la toma de decisiones.
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Criterio:

5. Procesos

Medicion Implantacién

Sub-
criterio:

5.1. Diseflo y mejora de procesos de gobierno de valor.

Ponderacion
[PIM]:

0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracion Importancia

I[i]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
L[i]

Valoracion Difusion
D [i]

0,00

0,25| 0,50 | 0,75

1,00

Total

D [i] Peso

S5.1a. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la definicion,
implementacion y
seguimiento
constante a los
procesos que
vinculan la
estrategia con la
cartera de los
proyectos de
inversion
habilitadas por las
TSI?.

0,79

0,32 | 1,00

5.1b. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la  definicion e
impulso de la
implementacion de
un  marco de
gestion de
programas de
proyectos de
inversion
habilitados por las
TSI con el fin de
aumentar el valor
percibido por el
negocio e
interesados?.

0,81

0,79 | 1,00

S.1c. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la creacion de valor
a través del
incremento de la
calidad en los
procesos y la toma
de decisiones?.

0,78

0,82 | 1,00

5.1d. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
un proceso para
crear nuevo valor
por el uso de las
TSI, que se alinee
con la estrategia
organizacional?.

0,54

0,43 | 1,00

Valor de la Implantacion: IMSC

0,60
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Criterio:

5. Procesos

Medicion Implantacién

Sub-
criterio:

5.2. Necesidades de informacion.

[PIM]:

Ponderaciéon

0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracién Importancia

I[i]

Total

Valor

D [i]

acion Difusion

Total Peso

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

I[i]

0,00

0,25

0,50

0,75

D[i
1,00 til

5.2a. El gobierno de
TSI, (Garantiza un
conjunto de
objetivos,
mediciones, metas y
comparativas de
rendimiento de
interés  para el
negocio 'y otras
partes  interesadas
relevantes?.

0,61

0 0,57 | 1,00

5.2b. El gobierno de
TSI, (Garantiza un
proceso para
recoger datos
puntuales y exactos
para informar sobre
el progreso frente a
los objetivos
estratégicos de la
organizacion?.

0,39

0 0,43 | 1,00

5.2c. El gobierno de
TSI, (Garantiza un
proceso de
monitoreo que
establezca un
método de Cuadro
de Mando Integral
que brinde una
vision completa del
rendimiento del
programa de
proyectos de
inversion
habilitadas por las
TSI?.

0,39

0 0,61 | 1,00

5.2d. El gobierno de
TSI, ;Garantiza un
proceso de
evaluacion de la
integridad de la
informacién y de la
proteccion de la
propiedad
intelectual
TSI?.

de las

0,43

0 | 0,64]1,00

Valor de la Implantacion: IMSC

0,57
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Criterio:

5. Procesos

Medicion Aplicacion

Sub-
criterio:

5.1. Diseflo y mejora de procesos de gobierno de valor.

Ponderacion

[PAP]: 0,30

[i]

Dim

[il

Valoracién Utilizacion

U i]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Valoracién Seguimiento
Total S [i] Total
Uli] S [i]
0,00 (0,25| 0,50 | 0,75 | 1,00

Peso

5.1a. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la definicion,
implementacion 'y
seguimiento
constante a los
procesos que
vinculan la
estrategia con la
cartera de  los
proyectos de
inversion
habilitadas por las
TSI?.

0,61 0 2 1 0 4 0,71 1,00

5.1b. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la  definicion e
impulso de la
implementacion de
un marco de
gestion de
programas de
proyectos de
inversion
habilitados por las
TSI con el fin de
aumentar el valor
percibido por el
negocio e
interesados?.

0,68 0 0 0 3 4 0,891 1,00

5.1c. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la creacion de valor
a través del
incremento de la
calidad en los
procesos y la toma
de decisiones?.

0,89 0 0 0 3 4 0,891 1,00

5.1d. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
un proceso para
crear nuevo valor
por el uso de las
TSI, que se alinee
con la estrategia
organizacional?.

0,86 0 0 1 3 3 0,82 | 1,00

Valor de la Aplicacion: APSC

0,84
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Criterio:

5. Procesos

Medicion Aplicacion

Sub-
criterio:

5.2. Necesidades de informacion.

Ponderaciéon

[PAP]: 0,30

[i]

Dim

[il

Valoracién Utilizacion

U [i]

Valoraciéon Seguimiento

Total S [i] Total Peso

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

U [i] S [i]
0,00 (0,25| 0,50 | 0,75 | 1,00

5.2a. El gobierno de
TSI, ;Garantiza un
conjunto de
objetivos,
mediciones, metas y
comparativas de
rendimiento de
interés  para el
negocio 'y otras
partes  interesadas
relevantes?.

0,71 0 1 2 4 0 0,611 1,00

5.2b. El gobierno de
TSI, ;Garantiza un
proceso para
recoger datos
puntuales y exactos
para informar sobre
el progreso frente a
los objetivos
estratégicos de la
organizacion?.

0,79 0 0 3 2 2 0,71 1,00

5.2c. El gobierno de
TSI, (Garantiza un
proceso de
monitoreo que
establezca un
método de Cuadro
de Mando Integral
que brinde una
vision completa del
rendimiento del
programa de
proyectos de
inversion
habilitadas por las
TSI?.

0,82 0 0 2 1 4 0,821 1,00

5.2d. El gobierno de
TSI, (Garantiza un
proceso de
evaluacion de la
integridad de la
informacién y de la
proteccion de la
propiedad
intelectual de las
TSI?.

0,61 0 1 2 3 1 0,64 | 1,00

Valor de la Aplicacion: APSC

0,70
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Criterio:

5. Procesos

Medicion Efecto

Sub-criterio: 5.1. Diseflo y mejora de procesos de gobierno de valor. r;;gfracmn 0,30
. Valoracion del Valor Percibido
i v
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00
a. Buen funcionamiento de la
estrategia apoyada en los
! proyectos de inversion habilitadas 0 0 0 0 3 1,00
por TSL
b. Buen desempefio de los
2 programas de proyectos de 0 0 0 1 2 0,92
inversion habilitadas por TSI.
c. Buen desempefio de procesos
3 creadores de valor a través de 0 0 0 0 3 100
documentos que demuestren su
actualizacion en el ultimo afio.
Valor del Efecto: EFSC 0,97
Criterio: 5. Procesos Medicion Efecto
Sub-criterio: 5.2. Necesidades de informacion. Ponderacion 0,30
[PEF]:
. Valoracién del Valor Percibido
] Dl.m Vi Totfll
[i] Vil
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00
a. Recursos de informacion
1 disponibles para toma de 0 0 0 0 3 1,00
decisiones.
2 b. Uso de las TSI como medios 0 0 1 1 1 0.75
para la toma de decisiones.
Valor del Efecto: EFSC 0,87

SC1=
SCl1=
SC1=

SC2=
SC2=
SC2=

Implantacion IM * PIM + Aplicacion AP * PAP + Efecto EF * PEF

0,24
0,78

+

0,25

0,29

Implantacion IM * PIM + Aplicaciéon AP * PAP + Efecto EF * PEF

0,23
0,70

0,21

MEDIDA TOTAL DEL CRITERIO PROCESOS =

0,26

0,74
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Autoevaluacion de Proyectos

CRITERIO: PROYECTOS

Sub-criterios

Descripcion

6.1. Financieros y No financieros.

Se evalta como las direcciones de negocio administran y gestionan los
proyectos de inversion y no inversion habilitadas por las TSI, y que son
prioritarias por la generacion de valor.

Criterio de Valor:

6. Proyectos

Sub-criterio

Dimensiones

6.1. Financieros y No financieros.

6.1a. El gobierno de TSI, ;Garantiza la plena comprension de la alta direccion
del negocio que hay varios tipos de portafolios de inversion que difieren en
complejidad y grado de libertad a la hora de recibir y asignar fondos?.

6.1b. El gobierno de TSI, ;Garantiza un modelo de categorizacion de proyectos
de inversion debido a la complejidad con que se gestionan?.

Sub-criterio

Valor percibido

6.1. Financieros y No financieros.

a. Valor desarrollado por los portafolios.

b. Cumplimiento de la normativa legal.
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Criterio:

6. Proyectos

Medicion Implantacién

Sub-
criterio:

6.1. Financieros y No financieros.

Ponderacion
[PIM]:

0,40

[i]

Dim

[i]

Valoracion Importancia

I[i]

0,00

0,25

0,50

0,75

1,00

Total
L[i]

Valoracion Difusion
D [i]

Total Peso

0,00

0,25| 0,50 | 0,75

D[i
1,00 til

6.1a. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la plena
comprension de la
alta direccion del
negocio que hay
varios tipos de
portafolios de
inversion que
difieren en
complejidad y
grado de libertad a
la hora de recibir y
asignar fondos?.

0,50

0 0,57 1,00

6.1b. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
un  modelo de
categorizacion  de
proyectos de
inversion debido a
la complejidad con
que se gestionan?.

0,71

0 | 0,64]1,00

Valor de la Implantacion: IMSC

0,61
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Criterio: | 6. Proyectos Medicion Aplicacion

Sub- Ponderacion

criterio: 6.1. Financieros y No financieros. [PAP]: 0,30

Valoracién Utilizacion Valoraciéon Seguimiento
Dim Ui Total S i Total
[i] U [i] STl
0,00 |0,25|0,50|0,75|1,00 0,00 ( 0,25| 0,50 | 0,75 | 1,00

Peso

[i]

6.1a. El gobierno
de TSI, ;Garantiza
la plena
comprension de la
alta direccion del
negocio que hay
varios  tipos de
portafolios de
inversion que
difieren en
complejidad y
grado de libertad a
la hora de recibir y
asignar fondos?.

1 1 3 2 0 046 0 0 1 3 3 0,821 1,00

6.1b. El gobierno
de TSI, (Garantiza
un  modelo de
categorizacion  de
proyectos de
inversion debido a
la complejidad con
que se gestionan?.

1 1 0 2 3 0,68 0 0 2 2 3 0,79 | 1,00

Valor de la Aplicacion: APSC 0,80

Criterio: 6. Proyectos Medicion Efecto

Ponderaciéon

[PEF]: 0,30

Sub-criterio: 6.1. Financieros y No financieros.

Valoracion del Valor Percibido
Dim Vi Total

(i Vil
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00

[i]

a. Valor desarrollado por los

portafolios. 0 0 ! ! > 0.89

b. Cumplimiento de la normativa

2 legal.

0 1 2 0 4 0,75

Valor del Efecto: EFSC 0,82

SC1= Implantacion IM * PIM + Aplicacion AP * PAP + Efecto EF * PEF
SCl1= 0,25 + 0,23 + 0,25
SC1= 0,73

MEDIDA TOTAL DEL CRITERIO PROYECTOS = 0,73
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Modelo de Evaluacion de Calidad
Gobierno de Tecnologias y Sistemas de

Informacion Basada en Valor

REPORTE DE MEJORAMIENTO

‘ FECHA DE ACTUALIZACION:

CRITERIO:

SUB-CRITERIO:

ASPECTOS FUERTES:

ASPECTOS A MEJORAR:

PROBLEMAS ENCONTRADOS:

CAUSAS (S):

. PERIODO DE
ACCION RESPONSABLE IMPLEMENTACION
NOMBRE
EVALUADOR FECHA FIRMA
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