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RESUMEN

Con el aumento exponencial de la tecnologia, para los trabajadores publicos de las
instituciones es necesario el uso de sistemas informaticos a medida que apoyen en el trabajo

diario en todas las areas para un trabajo mas eficiente.

El desarrollo de la presente investigacion busco como objetivo proponer la Metodologia ITIL
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién) como herramienta de Gestion
por Procesos de los Servicios en soporte técnico, tiempo de entrega en los proyectos y
personal apropiado en el area de Tecnologia y Sistemas de Informacién en la Administradora
Boliviana de Carreteras para mejorar la calidad del servicio a los usuarios que trabajan en la
institucion, se describen algunos procedimientos desarrollados en este trabajo para llegar a
determinar la prioridad de implantacion de los procesos de ITIL, iniciando esta investigacion

con la obtencién del marco tedrico que sustente la utilizacion de esta herramienta.

El caso de estudio propuesto es el area de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la
Administradora Boliviana de Carreteras institucion publica; la investigacion es hipotética —

deductivo con enfoque cuantitativo y cualitativo.

Se logré demostrar una correspondencia y relacion entre las variables estudiadas cultura del
cumplimiento en tecnologia informacién, gestion efectiva de gobernanza en tecnologias de

informacién, calidad de servicio y responsabilidad laboral en tecnologias de la informacion.

El estudio desarrollado es una contribucién al uso de soluciones sobre la base de procesos de
los modelos como ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion) y

coadyuvar en las particulares acciones de gestion actual de la institucion.



INTRODUCCION

Hoy en dia los niveles de competitividad y los altos niveles de un mundo cada vez globalizado,
exige que en la administracion publica usen obligatoriamente herramientas de gestion para
manejar la informacion de forma eficiente y eficaz, informacién que generan las entidades
diariamente (Maldonado et al., 2021). Actualmente la mayoria de empresas hacen uso de las
Tecnologias de Informacién para dar soporte a los procesos del negocio con la finalidad de

agilizar sus operaciones diarias y brindar un mejor servicio a sus clientes (Baca y Vela, 2015).

Dentro de los aspectos mas importantes para una institucién, uno de los mas relevantes y que
siempre debe estar actualizado es la seguridad de la informacién, definido como el grupo de
medidas correctivas y preventivas que una organizacién usa para proteger y preservar toda la
informacién manteniendo la confidencialidad, disponibilidad e integridad de la misma
(Moreano, 2019), de esta manera se evita que la informacién pueda ser borrada, extraida o

manipulada ya sea por personas de la institucion, asi como también alguien externo.

Como menciona en su articulo Ocampo et al., (2009) “Implementacién de Modelo de Procesos
de Gestion de Servicios con ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion)”, es bien conocido en este mundo de constante cambio en el que vivimos que
necesitamos ser competentes dia a dia y que nuestras empresas sean competitivas también,
pero en esta blsqueda siempre vamos a necesitar de terceras personas las cuales certifiqguen
que lo que hacemos esta bien; no obstante en el campo de las tecnologias de informacién
siempre se ha buscado la mejora de procesos y mejores practicas, es ahi donde nace la
metodologia ITIL como un paquete de recomendaciones en las cuales se recopila las mejores

practicas a través de los afios con base en varios sectores tanto publicos como privados.

La presente investigacion aborda el problema fundamental en los retrasos de la asistencia
técnica a todos los usuarios que trabajan en la entidad y demora en la finalizaciéon de los
proyectos solicitados por las demas areas; por tanto, la falta de gestion del area de tecnologias

y sistemas de informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras ABC.

ITIL son buenas préacticas para el uso de tecnologias de informacion que, aplicada en
instituciones, busca mejorar la gestion de tecnologias de informacion, para el area de sistemas

en: soporte técnico, tiempo de entrega en los proyectos y personal idéneo.



Las hipotesis que se plantean son en relacién a la aplicacién de ITIL en la entidad estudiada
Administradora Boliviana de Carreteras ABC, y su influencia en la gestion de tecnologias de
informacién y a la vez relacionada con una buena calidad de servicio y responsabilidad de los
funcionarios en el area de sistemas de la ABC para un eficiente trabajo y satisfaccion de los

usuarios correspondientes a otras areas de la institucién.

Después de la recoleccién de datos mediante técnicas cualitativas (revision bibliogréfica,
entrevista) y cuantitativas (encuesta) a la que cada usuario fue sometido, los resultados
obtenidos permitieron reafirmar las hipotesis. La poblacion y muestra realizada fue para el
personal que hace uso de las tecnologias de informacion en la entidad estudiada
Administradora Boliviana de Carreteras (ABC), la evaluacion se le realiz6 a la muestra con el
fin de conocer los incidentes y la diferencia en la satisfaccién de los usuarios que hacen uso
de las tecnologias de informacion los datos registrados se obtuvieron en los periodos 2022-
2023.

1 Antecedentes

“El tema de disefiar modelos de gestion para las organizaciones se ha justificado en la historia
de la administracién y la gerencia. Existen estudios que plantean diversos modelos
organizacionales que ayudan al cumplimiento del trabajo de una institucion, la gestion es la
principal dimension de una organizacién, en ella debe existir una necesidad permanente de
interpretar el entorno, proyectar los cambios en él, y con un modelo de gestion estratégico

poder dar respuesta a la realidad que exige dicho entorno”. (Aguilar et al., 2002).

De igual manera, Méndez (2017), afirma en su tesis que “Las empresas se encuentran en un
camino agresivo en la generacion de estrategias, mejora de procesos y en la busqueda de
herramientas efectivas que les permita consolidarse como compafiias lideres, competitivas y
sustentables. En la actualidad, las organizaciones han considerado a la Responsabilidad
Social Empresarial como una oportunidad que impulsa a buscar maneras de ser responsables

en su gestion y brindar un beneficio al entorno en el que se desenvuelven.”

Para Flores (2015), en su tesis “Proceso Administrativo y Gestion Empresarial en Coproabas

Jinotega 2010- 2013”, desarrollé en su trabajo con dos variables: Proceso Administrativo y



Gestion Empresarial, de las cuales se conceptualizaron mediante funciones del proceso
Administrativo y Gestion Empresarial, el estudio es descriptivo ya que analizé el desempefio
del proceso administrativo y gestion empresarial, en el periodo 2010-2013, con enfoque
cualitativo, con elementos cuantitativos, usando métodos empirico y tedrico, con un universo
de 15 trabajadores, 2 jefes de area y 1 gerente, se emplearon los instrumentos revision
documental, observacion directa y entrevista. Las principales conclusiones determinaron que:
El proceso Administrativo y Gestion Empresarial de la Cooperativa de Producto de Alimentos
Béasicos RL, se lleva acabo de forma parcial, ya que no hubo un buen funcionamiento de los
proceso administrativo y la gestiébn empresarial, esto se observé de manera limitada por los
pobres conocimientos administrativos de los 6rganos directivos que trabajan y el poco
compromiso de alguno de ellos, ademas, se realiz6 un planteamiento de alternativas de
soluciones para mejorar el desempefio administrativo en la cooperativa y se recomendd
realizar un diagnostico de la empresa en todas sus areas de manera que implemente el

fortalecimiento cada area.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en el escenario moderno han
desempefado un papel vital en todos los &mbitos de nuestro dia a dia y cambiando la forma
en gue las personas actlan y realizan sus tareas. Todo ciudadano de un determinado pais
necesita sistemas y servicios SMART (Especificos, Medibles, Disponibles Reales y Oportunos)
de sus Sistemas de Gobierno. Para mejorar la entrega efectiva de servicios actualizados y
empoderar a los ciudadanos, los gobiernos han estado cambiando rapidamente sus sistemas
de gobierno de sistemas manuales a sistemas de gobierno electrénico habilitados para TIC
(Muda et &l., 2020).

Existe la necesidad de implementar un sistema de gestibn por procesos, que permita
gestionarse correctamente y medir los resultados obtenidos, en el andlisis influyen los factores
externos como: politico-legal, econémico, socio-cultural, tecnolégico y ambiental y en los
factores internos los antecedentes, portafolio de productos, estructura organizacional,
infraestructura, tecnologia, andlisis financiero, andlisis estratégico, clientes, proveedores y
competencia, realizando un FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), con
la empresa se pudo realizar un levantamiento de informacion acerca de los procesos internos
los cuales analizan su fusion o eliminacion y finalmente se diseflan manuales de
procedimientos en los cuales se incluyen indicadores para medir los resultados de los procesos

para gestionar de la mejor manera, desarrollando fichas con los pasos para cada proceso



colocando a los responsables, duracion, recursos, costos y resultados, también se

desarrollaron diagramas de Gantt para cada proceso (Perugachi, 2017).

Morales (2017), en su tesis “La gestion administrativa y calidad de atencién del usuario de la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho”, se planteé como objetivo general determinar la
relacion entre la gestion administrativa y calidad de atencion del usuario de la Municipalidad
de San Juan de Lurigancho, 2017, el método fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion
fue aplicado, correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal, la
poblaciéon y muestra estuvieron conformadas por 90 trabajadores de la Municipalidad de San
Juan de Lurigancho, 2017. La técnica empleada para recolectar informacién fue la encuesta y
los instrumentos de recoleccién de datos fueron dos cuestionarios y con prueba de
confiabilidad a través del estadistico Alfa de Crombach, efectuada el analisis estadistico
respecto a los resultados encontrados se aplicé el coeficiente de correlacién de Spearman,
donde concluye: La gestién administrativa determina de manera significativa la calidad de
atencion del usuario en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, al obtener un coeficiente
de correlacion de Spearman (rho=0.136) y un (p-valor=0.000), la cual demuestra que existe
una relacion positiva débil. Interpretandose como: a mejor gestion administrativa, entonces

mejor calidad de atencién al usuario.

Reafirmando lo anteriormente citado en la tesis “Modelo de Gobierno y Gestion de Tl, basado
en COBIT 2019 e ITIL 4, para la Universidad Catélica de Cuenca” de, Amén y Zhindén (2020),
indica que el objetivo de establecer un modelo de Gobierno y Gestion de Tecnologia de
Informacion se basa en los marcos de referencia COBIT 2019 e ITIL edicion 4, el mismo
gue permite adoptar una estrategia para la implementacién de los procesos recomendados
por los mismos, utilizando la metodologia de la cascada de metas, planteada por ISACA
(Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de Informacién), para lograr el alineamiento de
los objetivos de TI con los objetivos institucionales, y, mejorar la disponibilidad de los servicios
tecnolégicos a los estudiantes de la Universidad, se establecen la respectiva estructura
organizativa, y se describiran a detalle cuales son los procesos a efectuarse en cada una de
las areas del departamento de TI, realiza la evaluacion y direccion de los planes de utilizacion
de las Tl, que dan soporte a la organizacion y la monitorizacion de dicho uso para alcanzar

los objetivos establecidos en los planes.



Un estudio de Ali et al., (2009), intento descubrir lo invisible y argumentar la necesidad de
promover una cultura de cumplimiento ético para que las empresas logren un gobierno de
Tecnologias de Informacion efectivo. Dicho entorno sera Util para prevenir y detectar conductas
gue puedan poner en peligro los objetivos del gobierno de Tecnologias de la Informacién y en
particular, la alineacion de las metas y estrategias comerciales y de Tecnologias de
Informacion. En el area de Tecnologia Informatica, las competencias del jefe deben
comprenderse en: planificar, organizar y coordinar la administracion y actividades relacionadas
a Tecnologias de la Informacion, con la implementacién de mejores practicas tecnoldgicas,
permitiendo mejorar el rendimiento, valor y control sobre las inversiones en tecnologia de la
informacion y comunicacién. Ademas, disefiar, desarrollar, proponer e implementar las

politicas y normativa de gestion de recursos y servicios tecnoldgicos.

Segun el articulo de Pérez (2018), “Aplicacion de la metodologia ITIL para impulsar la gestion
de Tl en empresas del Norte de Santander (Colombia)”, se concentra en el marco de trabajo
ITIL debido a los multiples beneficios que ofrece para la gestion de servicios de Tecnologias
de Informacién, este articulo presenta algunas de las comparaciones con otras metodologias
mas importantes utilizadas en la gestién de servicios de Tl, y porque el uso de la metodologia
ITIL.

2 Situacién Problémica

Los departamentos o areas de prestacion de servicios del area tecnoldgica de la informacion,
no son considerados tan importantes como los que realizan otro tipo de trabajo, sin embargo,
son tan significativos como otras de la empresa o institucién privada o publica, ya que sin el
trabajo técnico que estos realizan, las empresas dificilmente avanzarian en sus trabajos
cotidianos. La mayoria de las veces, la falta de atencién hacia estas areas se debe al
desconocimiento de los mismos y de las actividades que desarrollan, no se tiene la

comprension real de lo que hacen y de sus alcances.

El conocimiento de la aplicacién requiere configurar el entorno de la organizacion para alcanzar
el maximo beneficio. Aligual que el liderazgo gerencial, la gestion del conocimiento requiere
un patron excepcional en el liderazgo donde se enfoca en apertura, confianza mutua,
comunicacion con los demas para lograr el mas alto nivel de productividad en la organizacion;

la tecnologia de la informacién que se representa en la provisidbn de redes comerciales



avanzadas, bases de datos, herramientas y software que facilitan los procesos de gestion del
conocimiento en la organizacion, ademas de las estructuras organizacionales mas adecuadas

para la gestién del conocimiento que sea flexible y adoptable (Abualoush et al., 2016).

Segun, Wen-Ling y Chun-Yen (2016), en su articulo “The effects of knowledge management
capabilities on perceived school effectiveness in career and technical education” (Los efectos
de las capacidades de gestion del conocimiento percibidos sobre la eficacia escolar en la
educacion profesional y técnica); menciona que la necesidad de cambiar los estilos de trabajo
administrativo se hizo mas urgente especialmente con el inicio del milenio; esta necesidad fue

el resultado del acelerado desarrollo tecnoldgico y la explosion de la informacion.

La Ley 3507 (2006), crea la Administradora Boliviana de Carreteras (ABC) como entidad
autarquica de derecho publico, con personalidad juridica y patrimonio propios, con autonomia
de gestion técnica, administrativa, econdmica - financiera, bajo la tuicion del Ministerio de

Obras Publicas, Servicios y Vivienda.

La Administradora Boliviana de Carreteras estara sujeta a la Ley 2027 (1999) del Estatuto del
Funcionario Publico y disposiciones conexas, la mision institucional de la ABC es la integracion
nacional, mediante la planificacibn y gestion de la Red Vial Fundamental, las cuales
comprenden actividades de planificacién, administracién, estudios y disefios, construccion,
mantenimiento, conservacion y operacion de la Red Vial Fundamental y sus accesos, en el
marco del Plan Nacional de Desarrollo y de la gestion publica nacional, con el fin de contribuir
al logro de servicios de transporte terrestre eficientes, seguros y econémicos, conforme a lo
previsto en el articulo 3 del Decreto Supremo 28946 (2006), que reglamenta parcialmente a la
Ley 3507. (Ley 3507, 2006).

El objetivo de la unidad organizacional Secretaria General de la cual depende la unidad de
tecnologia y sistemas, es disefiar y aplicar sistemas de informacién y comunicacion para
realizar el seguimiento y control de actividades y proceso que asegure un oportuno flujo de
informacion y documentos, entre las funciones del area de Sistemas estd el disefiar,
implementar y promover politicas, procedimientos, planes, programas y proyectos para el
manejo de informacion de la ABC, elaborar el plan de mantenimiento preventivo y correctivos

de equipos, desarrollar sistemas entre otros. (Manual de Organizacién y Funciones, 2014).



Segun el organigrama de la Administradora Boliviana de Carreteras revisado en la pagina web
oficial, el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion depende de Secretaria General lo
cual demuestra un desequilibrio administrativo al momento de tomar decisiones y el realizar
alguna solicitud administrativa se hace burocratico. Teniendo una comunicacién verbal con el
personal actual del area de sistemas, Técnico en Sistemas ABC Regional se evidencio el
cambio continuo de la direccion de esta area, lo que provoca inestabilidad laboral e

incertidumbre en el personal de sistemas (...) (informacion personal)®.

La falta de planificacion estratégica, definicién de procesos, metas, comunicacion con otras
dependencias y objetivos de gestion dentro de esta area es muy importancia para el

cumplimiento de los objetivos a nivel institucional.

Es necesaria para la ejecucién eficiente de los servicios del area de sistemas y tecnologia una
infraestructura (hardware y software) adecuada para cumplir con los objetivos y atender a los

usuarios de una manera eficiente y oportuna.

Por lo que relacionando la falta de gestién por procesos de los servicios con la mejora de la
calidad a los usuarios que trabajan en la institucion y con la presente investigacion se pretende
aplicar una metodologia de disefio de gestion por procesos a los servicios adecuado para el
area de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la ABC en cuanto al soporte técnico, tiempo
de entrega en los proyectos y personal apropiado, y con esto evitar retrasos de asistencia

técnica a todos los usuarios de la Administradora Boliviana de Carreteras Central y Regionales.

Con el fin de realizar la identificacion del problema de manera sisteméatica, se presenta la

matriz de diagnéstico tabla 1.

El desarrollo de la matriz de diagnéstico esta basado en dos informes el primero esta enfocado
en la revision de datos secundarios, articulos relacionados con la calidad de servicio de las

areas de tecnologias de informacion en instituciones y empresas.

El segundo es la entrevista al responsable del area de Sistemas y Tecnologia de Informacién
de la Administradora Boliviana de Carreteras en la gestién 2022 y el Técnico en Sistemas ABC

Regional en la misma gestién, orientado a identificar las necesidades del area de sistemas,

! Informacién ofrecida por Técnico en Sistemas, ABC Regional el 03/03/2022 (Ver Anexo A).



calidad de soporte a los usuarios y retrasos en la presentacion del desarrollo de proyectos

sistemas (...) (informacioén personal) 2.

Tabla 1 Matriz del Diagnéstico para el Planteamiento del Problema

1. SINTOMAS
(Expresiones, indicios, sefiales
del problema, de la situacion
real. Son las variables
dependientes del problema)

2. CAUSAS
(Hechos o situaciones que
producen los sintomas
identificados en 1. Son las
variables independientes)

3. PRONOSTICO
(Situaciones que pueden
darse si se siguen
presentando las situaciones
identificadas en 1. Y 2.)

4. CONTROL
(Acciones por las cuales el
investigador puede
anticiparse y controlar las
situaciones identificadas en
1,2y 3)

Las areas técnicas y administrativas
de la Administradora Boliviana de
Carreteras no identifican claramente

las funciones del é&rea de
Tecnologia y  Sistemas de
Informacioén.

Los gerentes y directores de
la Administradora Boliviana de
Carreteras no conocen el
trabajo especifico y
responsabilidad del area de
Tecnologia y Sistemas de
Informacion

La falta de conocimiento de las
funciones especificas del area
de Tecnologia y Sistemas de
Informacién puede afectar en
las decisiones de presupuesto y
asignacion de recursos.

El personal de las areas técnicas y
administrativas de la Administradora
Boliviana de Carreteras no estan
satisfechos con la calidad del
servicio en el soporte técnico de
hardware y software

Limitada cantidad de personal
en el éarea Tecnologia y
Sistemas de Informacién para
asistencia oportuna al
usuario.

Demora en la asistencia técnica
por parte el area de Tecnologia
y Sistemas de Informacién a los
usuarios de la Administradora
Boliviana de Carreteras

El personal del area de Tecnologia
y Sistemas de Informacion en la
Administradora Boliviana de
Carreteras no es el especifico frente
a las competencias necesarias.

- No se cuenta con un
organigrama e infraestructura
adecuados del area de
Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la
Administradora Boliviana de
Carreteras.

- Inestabilidad administrativa y
de direccion en el area de
Tecnologia y Sistemas de
Informacién de la
Administradora Boliviana de
Carreteras.

Por los cambios del personal de
la direccion del éarea de
Tecnologia y Sistemas de
Informacion los funcionarios de
esta area pueden verse
afectados en la responsabilidad
y cumplimiento de sus tareas.

El desarrollo de los sistemas
informéaticos a cargo del area de
Tecnologia 'y  Sistemas de
Informaciéon de la Administradora
Boliviana de Carreteras no son los
6ptimos y estan con constantes
retrasos en la ejecuciéon de los
proyectos.

No se cuenta con una gestion
efectiva de capacidad de
respuesta en el desarrollo de
sistemas informéaticos por el
area de Tecnologia vy
Sistemas de Informacién de la
Administradora Boliviana de
Carreteras.

Los usuarios de la
Administradora Boliviana de
Carreteras se encuentran con
constantes retrasos en sus
funciones especificas, por la
demora en el desarrollo de
sistemas informaticos a medida
gue estan a cargo del area de
Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la ABC.

Al no determinar una
metodologia de gestion por
procesos de los servicios para el
area Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la
Administradora  Boliviana de
Carreteras no mejorard la
calidad de servicio a los
usuarios.

Fuente: (Elaboracion Propia)

2 Informacién ofrecida por el Encargado del Area de Tecnologia y Sistemas de Informacién ABC Central en fecha
05/03/2022, y Técnico en Sistemas ABC Regional en 03/03/2022 (Ver Anexo A).




Teniendo en cuenta lo anterior y valorizando el trabajo del area de tecnologia y sistemas de
informacién se da a conocer el problema identificado del presente trabajo; “Al no determinar
una metodologia de gestién por procesos de los servicios para el area Tecnologia y Sistemas
de Informacioén de la Administradora Boliviana de Carreteras no mejorara la calidad de servicio

a los usuarios".

3 Formulacion del Problema de Investigacion

¢, Cual es la Metodologia de Gestidn por Procesos de los Servicios que ayude al area
Tecnologia y Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras en la

mejora de la calidad de servicio a los usuarios?

4  Justificacion

La informacién que se obtenga con la investigacion, realizando previamente un diagnéstico al
area de Tecnologia y Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras,
ayudara a utilizar una herramienta de gestién por procesos a los servicios adecuado que sera

una perspectiva nueva para el area y para una institucion publica.

4.1 Justificacion Tedrica

Hoy en dia practicamente todos los servicios estan habilitados para Tecnologias de la
Informacion (TI), lo que significa que las organizaciones tienen un gran beneficio al crear,
expandir y mejorar su capacidad de administraciébn de los procesos a los servicios de
Tecnologias de Informacion, de ahi el compromiso por implementar buenas practicas para
brindar servicios de gran calidad y que generen valor a las organizaciones y a los
consumidores. Las buenas practicas de la metodologia ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion) que son actualmente el marco de referencia mas aceptado y
utilizado en el mundo de la gestion de servicios a los procesos de Tecnologias de Informacion,
promueven la vision de la gestion de servicios como un activo estratégico, define las politicas
a seguir e identifica, selecciona y prioriza los servicios que se ofrecerdn a los clientes o

usuarios (Pérez, 2018).
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4.2  Justificacion Metodoldgica

La aplicacion de un modelo de gestion por procesos para el area de sistemas para una
oportuna asistencia técnica, mejora de la calidad de los servicios, nos permitird realizar
recomendaciones que pueden guiar a una organizacion en todas las circunstancias,
independientemente de los cambios en sus objetivos, estrategias, tipo de trabajo o estructura
de gestion, buenas précticas, conjuntos de recursos organizacionales disefiados para realizar

tareas o lograr un objetivo. (Pérez, 2018).
4.3  Justificacion Practica

Teniendo en cuenta la presente investigacion sobre la aplicacion de una herramienta para los
modelos de gestion por procesos a los servicios para el area de Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras, debe decirse, que una de las
principales necesidades y problemas son los retrasos constantes en la asistencia técnica y
desarrollo de sistemas para el usuario final de dicha institucion. Con una asistencia técnica
oportuna, proyectos concluidos a tiempo y un mantenimiento en éptimas condiciones al equipo
informético y al conjunto de actividades interconectadas que realiza la institucion los
funcionarios publicos desarrollardn y entregaran su trabajo eficientemente y en los plazos

solicitados mejorando la calidad de servicio.
4.4  Justificacion Econdmica

La investigacion pretende proponer también un organigrama acorde a las necesidades de la
Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién y también el perfil del personal adecuado
para realizar cada una de las tareas que se realizan segun el Manual de Organizacion y
Funciones de la Administradora Boliviana de Carreteras por lo tanto con el personal adecuado
y capacitado se podrd evitar gastos de contratar empresas extranjeras para desarrollar
sistemas a medida solicitados por las diferentes areas que tiene la Administradora Boliviana

de Carreteras.

Las instituciones necesitan también una infraestructura de Tecnologias de la Informacion (TI)
gue esté a la par con los planes de crecimiento y mision institucional. Una infraestructura Tl es

el conjunto de elementos fundamentales que hacen posible el desarrollo y funcionamiento de
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un sistema tecnoldgico en general: hardware (servidores, redes, almacenamiento de datos,

etc.), equipos (computadoras de escritorio, laptops y otros).

Aparte del factor humano, el activo mas importante para una empresa o institucion es proteger
su informacién, porque cualquier error puede hacer que se produzcan pérdidas, tanto a nivel
econdmico como de tiempo; las diferentes areas de la Administradora Boliviana de Carreteras
manejan a nivel gerencial, presidencial y de directorio, gran cantidad de informacién digital que
con una buena infraestructura Tl se puede gestionar mejor los problemas, acelerar el
funcionamiento de cada area y prestar un mejor servicio a los usuarios y a la poblacion que

requiera informacion de esta entidad.

4.5 Justificacion Social

Una de las actividades principales de la Administradora Boliviana de Carreteras es mantener
informada con canales de comunicacion a la sociedad sobre la transitabilidad de las carreteras
de la Red Vial Fundamental (RVF) mediante redes sociales, pagina oficial y llamadas al
ndmero gratuito, para que el personal pueda informar y actualizar la informacion al momento,
se tiene un sistema desarrollado por el area de Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la
Administradora Boliviana de Carreteras el cual necesita un soporte técnico oportuno al
personal que modifica o aflade datos para que brinde una informacién actualizada al momento

de la consulta de la poblacion boliviana.

4.6 Justificacion Institucional

Cada éarea de una institucién es responsable de definir procesos y promover el control y la
asignacion adecuada de recursos, ya sean financieros, materiales, tecnoldgicos o humanos
gue es lo que mantiene al area y por ende a la institucion funcionando de manera organizada,;
los funcionarios publicos de la Administradora Boliviana de Carreteras se beneficiaran con esta
gestion en el area de sistemas para una calidad en los servicios, una asistencia técnica
oportunay adecuada en soporte, desarrollo de nuevas aplicaciones y capacitaciones eficientes

al personal que cumple sus funciones en la Administradora Boliviana de Carreteras.
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5 Objeto de Estudio

El objeto de estudio del presente trabajo es: Administracion de Empresas (Planificacién

Estratégica) — Gestibn Empresarial en Tecnologias de la Informacién (TI).

6 Campo de Accion

El Campo de accion de la presente investigacion es: Metodologia de Gestion por Procesos de
los Servicios (para que la administracién funcione correctamente debe concebirse como un
todo) del area de Tecnologia y Sistemas de Informacion en la Administradora Boliviana de
Carreteras, para mejorar la calidad de servicios a los usuarios en soporte técnico, tiempo de

entrega en los proyectos y personal apropiado.

7 Hipbtesis

La determinacion de las hip6tesis presentadas a continuacion se basé en la adopcion del
modelo desarrollado por los autores Sofyani et &l. (2020). El modelo mencionado sustenta la
percepcion de los empleados del gobierno sobre la asociaciéon de la cultura de cumplimiento
en tecnologia de la informacion (T1) con la calidad del servicio y la transparencia a través de

una gobernanza de Tecnologias de Informacion efectiva (TIC) como variable interviniente.

Para crear una cultura de cumplimiento en Tecnologias de la Informacién, la organizacién
necesita desarrollar un marco conceptual integral como COBIT (Objetivos de Control para la
Informacion y Tecnologias Relacionadas), o ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia
de la Informacion). (Sofyani et &l., 2020).

- Hipoétesis 1. Una cultura del cumplimiento en el area de Tecnologia y Sistemas de
Informacion, aplicando la metodologia ITIL, influye positivamente con una gestién
efectiva de gobernanza en tecnologias de informacion.

- Hipétesis 2a. Una gestion efectiva del area de Tecnologia y Sistemas de Informacion
se relaciona y esta determinada directamente con una buena calidad de servicio.

- Hipétesis 2b. Una gestion efectiva del area de Tecnologia y Sistemas de Informacién
se relaciona y esta determinada directamente con la responsabilidad laboral de los

funcionarios de Tecnologia de Informacion.
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- Hipotesis 3. La calidad de servicio se relaciona e influye positivamente con la

responsabilidad laboral en el &rea de Tecnologias de Informacion.

7.1 Identificacion de Variables

A continuacion, se tiene consideraciones de la importancia de las variables como elementos
basicos de la investigacidn, establecer sus magnitudes, probar las relaciones que las unen

entre si 0 que una variable se considere o no explicativa de otras.

7.1.1 Variable Independiente

Cultura del cumplimiento en tecnologia de Informacion, aplicando la metodologia ITIL como

herramienta de gestidn por procesos en los servicios.

7.1.2 Variable Dependiente

Calidad del servicio a los usuarios y Responsabilidad Laboral en Tecnologias de la

Informacion.

7.1.3 Variables Interviniente

Gestion efectiva de la Gobernanza en la unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion de

la Administradora Boliviana de Carreteras.

7.2 Conceptualizacién de variables

A continuacion, se definiran ideas y caracteristicas de cada una de las variables.

7.2.1 Culturadel Cumplimiento en Tl (Tecnologias de Informacién)

Con respecto al gobierno de Tecnologia de Informacion, se argumenta la necesidad de
promover una cultura de cumplimiento ético para que las empresas logren su gobierno de TI
de manera efectiva. Dicho entorno es Util para prevenir y detectar conductas que puedan
poner en peligro los objetivos del gobierno de Tecnologia de Informacion y, en particular, la

alineacion de los objetivos comerciales y de Tecnologia de Informaciéon. En consecuencia,

14



este factor es importante para lograr las perspectivas de creacién de riqueza de un gobierno

de Tecnologia de Informacion eficaz para la organizacion. (Ali et &l., 2009).

7.2.2 Gestion Efectiva de la Gobernanza en IT (Tecnologias de la Informacién)

Para Bianchi et &l., (2020), en su articulo “Effective IT governance Mechanisms in Higher
Education Institutions” (Mecanismos efectivos de gobierno de Tl en instituciones de educacion
superior: Un estudio empirico), menciona que se requiere una atencion particular a la
Gobernanza de Tecnologias de Informacion, cuando el uso generalizado de la tecnologia ha
creado dependencias criticas en Tl (Tecnologia de la Informacion) para el rendimiento y la
prosperidad de la organizacion, evaluar la importancia de los mecanismos especificos para la
efectividad del gobierno de Tl en el contexto de las instituciones. Por lo tanto, para garantizar
gue la estrategia de Tl esté en la agenda de la institucién, es necesario crear un comité de

estrategia de Tl compuesto por cada personal de cada area de la institucion.

7.2.3 Calidad del Servicio

Segun Sofyani et al., (2020), los beneficios proporcionados por Tecnologia de Informacién
pueden alentar a las entidades a cumplir con todas las demandas, incluida la calidad del

servicio y la responsabilidad de los funcionarios, de manera efectiva y eficiente.

El término calidad de servicio es una asociacion del concepto prevaleciente en el sector de
bienes. Tiene dos palabras diferentes; “servicio” y “calidad”, servicio significa cualquier
actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra que es esencialmente intangible y no
resulta en la propiedad de nada, la calidad ha llegado a ser reconocida como una herramienta
estratégica para lograr la eficiencia operativa y un mejor desempefio de los negocios. (Ramya
et al., 2019).

7.2.4 Responsabilidad Laboral en Tl (Tecnologias de Informacién)

Algunos estudios recientes establecen que los empleados con un alto nivel de identificacién
con la organizacion muestran actitudes positivas y comportamientos, como la motivacion
laboral, la lealtad, responsabilidad y el desempefio; la competencia esta relacionada con la

experiencia, el talento y las habilidades de los empleados en cuanto al conocimiento técnico
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del area en la que desarrollan sus actividades y que les otorga la capacidad de ofrecer un

servicio de calidad. (Blanco-Gonzales et al., 2020).

7.3

La Tabla 2 explica la operacionalizacion de cada una de las variables del caso de estudio.

Operacionalizacion de variables

Tabla 2 Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

Cultura del Cumplimiento
en Tecnologiade
Informacion, aplicando la
metodologia ITIL como
herramienta de gestion
por procesos en los
servicios.
(Variable Independiente)

El nivel de cumplimiento
organizacional en la
implementacién de Tly la
capacidad de evitar
obstaculos para lograr
objetivos

Cumplimiento del area de Sistemas y Tecnologias de
Informacion para lograr los objetivos de Tl por parte de
los funcionarios publicos.

Alta direccion ejemplar y estructura definida para el
cumplimiento de metas de TI.

Habilidad para evitar barreras en el uso de Tl para lograr
objetivos de area.

Procesos relacionados con
los usuarios

NUmero de procesos de los servicios internos definidos
y sistematizados de las actividades actuales del area de
sistemas.

Nivel de cooperacion entre areas de la institucion.

Prestacion de servicio, retroalimentacion permanente de
los procesos de los servicios.

Gestion Efectiva de la
Gobernanza de Tl
(Variable Interviniente)

La medida en que Tl puede
proporcionar un rol y valor
agregado al entorno en todos
los niveles de organizacion

El impacto positivo de gestion efectiva de la gobernanza
en el medio ambiente en todos los niveles de la
organizacion.

El valor agregado proporcionado por una gestion
efectiva de la gobernanza a la organizacion.

El importante factor de apoyo de gestion efectiva de la
gobernanza en la organizacion.

Calidad de Servicio
(Variable Dependiente)

La calidad del desempefio del
servicio.

Servicio oportuno, soporte técnico a equipos
informaticos (computadoras, impresoras, camaras, etc.).

Informacion de facil acceso, actualizada y en formatos
consistentes.

Priorizacion a responder a las solicitudes de las
diferentes éareas.

Facilidad del uso del software y capacitacién oportuna a
los usuarios.

Servicio ético y educado.

Numero de solicitud de sistemas desarrollados por el
area de sistemas por unidad de la entidad.

El &rea de sistemas tiene las suficientes herramientas,
equipos, personal e infraestructura para la atencion del
usuario.

El area de sistemas dispone de tiempo para la
capacitacion y prestacién del servicio al usuario final.
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Responsabilidad Laboral
en T
(Variable Dependiente)

Responsabilidad y seguridad
con la informacion

Seguridad en la utilizaciéon de los datos e informacién por
los funcionarios del area y usuarios de los sistemas.

Responsabilidad laboral con
el usuario

Cumplimiento de requerimientos del desarrollo de
sistemas.

Cumplimiento de la responsabilidad con los usuarios.

Fuente: (Elaboracion Propia en base a Sofyani et al., (2020))

8 Objetivos

8.1  Objetivo General

Proponer la Metodologia ITIL como herramienta de gestion por procesos de los servicios en
soporte técnico, tiempo de entrega en los proyectos y personal apropiado para fortalecer la
Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion en la Administradora Boliviana de Carreteras

para mejorar la calidad del servicio a los usuarios.

8.2  Objetivos Especificos

Elaborar un diagnéstico de los servicios del area de Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras desde el punto de vista de los

usuarios.

Analizar los problemas de gestion de tecnologias de informacién desde un enfoque
administrativo para un control y asignacién de recursos adecuados para la Unidad de

Tecnologia y Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras.

Determinar los procesos importantes y que agregan valor a la gestion del area de

Tecnologia y Sistemas de Informacién de la Administradora Boliviana de Carreteras.

Analizar la metodologia ITIL como modelo de gestidon por procesos de los servicios en
soporte técnico, tiempo de entrega en los proyectos y personal apropiado, como
herramienta aplicable a la realidad de la institucion, para lograr los objetivos de la Unidad

de Tecnologia y Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras.

Validar el disefio de la metodologia ITIL proponiendo lineamientos conceptuales que
fortalezcan los servicios de tecnologias de informacién, para una mejora de la calidad de

servicios a los usuarios de la Administradora Boliviana de Carreteras.
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9 Disefio Metodolégico

Es el primer paso para analizar e interpretar los datos que se recogieron de la Administradora

Boliviana de Carreteras.
9.1 Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion utilizara la combinaciéon del enfoque cuantitativo y cualitativo, una
investigacion mixta. La investigacion mixta se define como la integracion sistematica de los
métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas
completa del fendmeno, y sefialar que éstos pueden ser conjuntados de tal manera que las
aproximaciones cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos
originales (“forma pura de los métodos mixtos”); o bien, que dichos métodos pueden ser
adaptados, alterados o sintetizados para efectuar la investigacion y lidiar con los costos del

estudio (“forma modificada de los métodos mixtos”). (Chen, 2006).

Un factor adicional que ha detonado la necesidad de utilizar los métodos mixtos es la
naturaleza de la gran mayoria de los fenémenos o problemas de investigacion abordados en
las distintas ciencias. Estos representan o estan constituidos por dos realidades, una objetiva
y la otra subjetiva. (Herndndez Sampieri et al., 2006). Los paradigmas y los marcos
interpretativos, analizan las principales ventajas y limitaciones y analiza la nueva tendencia
que combina métodos cuantitativos y datos cualitativos en un solo proyecto de investigacion

en un esfuerzo por reconciliar ambos métodos. (Kasim y Kwadwo-Antwi, 2015).

Primero, el enfoque de investigacion cuantitativa sigue principalmente el método cientifico
confirmatorio porque su enfoque esta en la prueba de hipétesis y la prueba de teorias, los
investigadores cuantitativos consideran que es de primordial importancia establecer las
propias hipétesis y luego probar esas hipétesis con datos empiricos para ver si estan
respaldadas (Kasim y Kwadwo-Antwi, 2015), con una perspectiva cuantitativa buscando
explicaciones con instrumentos (cuestionarios), procesando la informacion con métodos
estadisticos, se buscara explicaciones sobre la calidad de servicio, analizaremos a los sujetos
(personal de la ABC) porque son parte del problema, se necesita una interaccion entre el
personal y sus opiniones de la asistencia técnica actual, de los procesos que se tienen, los

tiempos que se tienen en la realizacion de proyectos y que falencias se encuentran del area
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de sistemas que apoyaran en el diagndéstico, se realizara un andlisis con gréaficas de los
resultados y las respuestas obtenidas que probaran las hip6tesis sobre la calidad de servicio

y responsabilidad laboral en Tecnologias de Informacion.

Por otro lado, la investigacion cualitativa sigue principalmente el método cientifico exploratorio.
La investigacion cualitativa se utiliza para describir lo que se ve localmente y, a veces, para

proponer o generar nuevas hipotesis y teorias. (Kasim y Kwadwo-Antwi, 2015).

Se realizard una revisibn (datos secundarios) de la herramienta ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién), para la gestién por procesos de los servicios,
analizar la organizacion que se ha implementado en base a la herramienta estudiada, en base
al resultado del analisis ver que se puede hacer para mejorar la calidad de servicio a los
usuarios, probando las hipotesis sobre la metodologia ITIL, gobernanza y gestion en

Tecnologia de la Informacion.

9.2 Tipo de Investigacion

Para la obtencién de datos en nuestro caso de estudio, se definen dos tipos de estudio que se

realizard Investigacion Exploratoria e Investigacion Descriptiva.

9.2.1 Investigacién Exploratoria

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas
completa respecto de un contexto particular, investigar nuevos problemas, identificar
conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o
sugerir afirmaciones y postulados. Los estudios exploratorios en pocas ocasiones constituyen
un fin en si mismos, generalmente determinan tendencias, identifican &reas, ambientes,

contextos y situaciones de estudio, relaciones potenciales entre variables. (Nieto, 2018)

Son la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenémenos

fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre
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un fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables.

(Hernandez Sampieri et &l., 2006).

Para la presente investigacion se realizara investigacion exploratoria, analizando la
organizacion y con datos secundarios de revision bibliografica indagar las variables y
herramienta de la gestibn por procesos de los servicios para la Unidad de Tecnologia y
Sistemas de Informacion y la relacién que tendria con la variable calidad de servicio a los

usuarios de la Administradora Boliviana de Carreteras.

9.2.2 Investigacion Concluyente, Descriptivo

La investigacion descriptiva, comprende la coleccion de datos para probar hipétesis o
responder a preguntas concernientes a la situacion corriente de los sujetos del estudio. Un
estudio descriptivo determina e informa los modos de ser de los objetos, este nivel de
investigaciones podria también denominarse investigacion diagnostica o de levantamiento de
datos. (Nieto, 2018)

En este estudio especifico se procura identificar los impactos directos e indirectos de la calidad
de servicio del area de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la Administradora Boliviana
de Carreteras, superandose asi la problematica asociada y variables intermedias que puedan
ser relevantes, como por ejemplo la responsabilidad del personal del area de tecnologia, la
asistencia técnica oportuna, entrega de los proyectos a tiempo y cuya incorporacion podria

proveer una mejor comprension de la realidad.

El objetivo referido a explorar las relaciones sefialadas precedentemente permite trabajar en
pequefia escala para identificar mediante datos empiricos aspectos fundamentales que
proporcionen una visién general, de tipo aproximativo, de un determinado fenémeno o
realidad, en consecuencia, en esta investigacion se procura especificamente validar las
variables y sus medidas, analizar su fiabilidad, y establecer una primera mirada acerca de la
pertinencia de las relaciones entre las variables estudiadas (Bernasconi, A., y Rodriguez-
Ponce, E, 2018).
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9.2.2.1.1 Transversal

La investigacion transversal es una forma de estudio observacional en el que los datos se
recopilan en un periodo Unico vy fijo, las investigaciones transversales recopilan y analizan
datos una vez; por lo tanto, el escenario se ocupa del analisis de los datos recopilados en un
momento especifico para estimar la asociacion entre dos o mas variables (Asiamah et al.,
2021).

El estudio recopila informacién proporcionada de los funcionarios publicos que trabajan en las
diferentes areas de la Administradora Boliviana de Carreteras, personal con perfiles diferentes
a nivel licenciatura, técnicos y otros que trabajan uno o varios afios en la institucién, con base
en este entendimiento, las variables de interés son la calidad de servicio y responsabilidad
laboral de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion. El disefio es transversal o
transeccional, porque se recolectaran los datos en un solo momento, determinando cuél es la

relacion entre las variables en un momento en el tiempo.

9.3 Método de la Investigacion

Para un aporte a la investigacion se aplica y explica a continuacion los métodos utilizados.

9.3.1 Método Hipotético Deductivo

El método Hipotético — Deductivo, destaca el importante papel de la adivinaciéon y la
imaginacioén en la generacién de hipétesis y teorias (Siponen y Klaavuniemi, 2020). El método
hipotético - deductivo, tiene la finalidad de comprender los fendmenos y explicar el origen
o las causas que la generan, sus otros objetivos son la prediccién y el control, que serian una
de las aplicaciones méas importantes con sustento, asimismo, en las leyes y teorias
cientificas, en el modelo hipotético-deductivo se parte de premisas generales para llegar a una
conclusion particular, que seria la hipotesis, también el planteamiento de soluciones a
problemas tanto de corte tedrico o practico (llamado también pragmético, aplicativo o

tecnolégico) (Sanchez, 2019).

La investigacion es hipotética — deductivo, trata de explicar las causas de la variable calidad

de servicio a los usuarios de la Administradora Boliviana de Carreteras y estudiar si la
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aplicacion de una herramienta de gestion por procesos de los servicios como ITIL, en el area
de Tecnologia y Sistemas de Informacién ayudara en una pronta respuesta a los usuarios que

soliciten algun servicio, capacitacion, asistencia técnica o realizacién de un proyecto.

9.3.2 Meétodo Inductivo

El método inductivo, sobre la base de la comprensién de hechos particulares, si bien son
legitimas y fiables, lo son tan solo para el grupo particular que se analiza, se encuentra
circunscrito dentro de su propio contexto, no puede ser de otra manera, pues de serlo o

hacerlo, se deslegitimaria por completo (Sanchez, 2019).

Suele basarse en la observacion y la experimentacion de hechos y acciones concretas para
asi llegar a una resolucién o conclusidon general sobre estos; es decir en este proceso se
comienza por los datos y finaliza llegando a una teoria, por lo tanto, se puede decir que

asciende de lo particular a lo general (Esteven et al., 2018).

Este método permitira inducir los factores de la aplicacién de la metodologia ITIL en otras
entidades publicas informacién que seréa recopilada con la revisién bibliografica, obteniendo y
analizando las respectivas conclusiones. Con la informacion obtenida se podra deducir el
impacto de la aplicacién de ITIL en las diferentes empresas e instituciones publicas que
tendran similares problemas y como mejoraron las operaciones del servicio en la Unidad de

tecnologias y Sistemas de Informacién con ITIL.

9.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Para esta investigacion de enfoque mixto y técnica descriptiva, se utilizardn técnicas
cualitativas como la revision bibliogréfica, revision de la metodologia ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion), revision documental institucional propia de la
Administradora Boliviana de Carreteras, la entrevista para conocer las opiniones y
conocimientos personales de los funcionarios que trabajan en la Unidad de Tecnologia y
Sistemas de la ABC y observacion al contar con informacion sobre lo que se ha implementado
en el &rea de tecnologia y sistemas en funcién de la revision bibliografica y de las buenas
practicas de ITIL que se podria hacer para mejorar el servicio; por otro lado, al ser una

investigacion mixta también utilizaremos técnicas cuantitativas como la encuesta para conocer
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la percepcidon de los funcionarios de las diferentes area de la Administradora Boliviana de
Carreteras, sobre la asistencia de los servicio que presta actualmente el area de tecnologia y

sistemas de informacién.

9.4.1 Instrumentos de Recoleccion de Datos (Investigacion Cualitativa)

Tradicionalmente, en el plano metodoldgico, han existido diversos tipos de técnicas cualitativas
y cuantitativas, pero la mayoria de ellas parten del supuesto que lo buscado es el
establecimiento de relaciones, para esto se utilizan también herramientas que vienen a ser
instrumentos que permiten medir niveles comunes dentro de una situacién. (Prato, 2011).
Estas herramientas estan integradas en una serie de procedimientos y cambios que el
investigador puede efectuar para ayudar a mejorar los objetivos y resultados, en general, los
medios e instrumentos que se utilizan para recolectar informaciéon estan conformados por
anotaciones, esfuerzos de descripcion, observaciones o registros (Guerrero-Portillo et al.,
2014).

9.4.1.1 Revision Bibliogréfica

Bajo la percepcion de Orellana y Sanchéz (2006), toda investigacion, sin importar su espacio
de actuacion, requiere de una busqueda, lectura, interpretacion y apropiacion de informacion
relacionada con el tema objeto de estudio, es decir de un marco tedrico referencial, por lo que
las investigaciones desarrolladas en entornos virtuales no son ni pueden ser la excepcion. En
relacién a la etapa de documentacion, el internet, proporciona enormemente facilidades de

busqueda y acceso a diferentes fuentes documentales en formato digital.

Mientras que, para Hurtado de Barrera (2010), “la documentacién y analisis de autores que
corresponden a esta fase son fundamentalmente reflexivas y analiticas en torno a la pregunta
de investigacion. El investigador lee, revisa las teorias y los estudios previos y analiza los
planteamientos relacionados con su evento, interpreta los contenidos, juzga, valora y
selecciona el material bibliogréfico y las ideas relacionadas con su investigacion. El andlisis le

permite reconocer vacios, contradicciones, aportes y limitaciones de las teorias existentes”.

Cuando se ejecuta una investigacion bibliografica, de acuerdo a su fuente de informacién

interesa que sea actual, se realizara una revision de documentacion publicada (libros,
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articulos, tesis relacionadas, entre otras), empleando esta técnica como un medio para ampliar
los conocimientos de cada término citado en la investigacion en forma gramatical, historica, y
sistematica. También para realizar comparaciones acerca de los modelos de gestién limitando
las referencias a metodologias de procesos para la gestion de los servicios de areas de

tecnologia e informacion.

Por otra parte, se pretende introducir al contenido de la investigacion leyes, reglamentos,
documentos normativos entre otros propios de la institucién estudiada actuales y ultimos en
publicar en la péagina oficial, para realizar el diagnostico, logrando una perspectiva que
ayudaran en el planteamiento de la herramienta ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion) de gestion por procesos, que se pretende proponer para el area
de Tecnologia y Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras.

e Poblacién:

La poblacién para la revision bibliogréfica serén libros y documentos relacionados a la Gestion
Empresarial, Planificacion Estratégica, Gestibn Administrativa por Procesos y Servicios. Se
utilizara como instrumento y herramienta la metodologia ITIL (Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion) con su respectiva descripcion y cumplimento a la investigacion.

Y para la revision documental de la institucién, manuales institucionales y documentos

normativos reglamentos internos.

e Tipo de muestreo:

Para la revision bibliografica y analisis documental institucional el tipo de muestreo sera

cualitativo, basado en el criterio del investigador.

e Muestra:

Se tomard en cuenta el punto de saturacion, el cual sera identificado cuando se obtenga

informacion repetitiva durante la busqueda.

e Criterios de inclusién y exclusién:

a) Se excluyen libros y documentos anteriores al afio 2000.
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b) Se incluyen herramienta y metodologia actualizada
ITIL las versiones 3y 4.

c) Documentos actuales solicitados a la ABC.
Seguimiento y Medicion de Procesos: Ultima version 2013.
Manual de Organizacion y Funciones: Ultima version 2014.

Manual de Descripcion de cargos: Ultima version 2014.
9.4.1.2 Entrevista

Con la entrevista cualitativa el investigador pretende entrar en el mundo estudiado hasta el
punto de identificarse con él para poder verlos con los ojos de sus protagonistas. Pero, en todo
caso, su objetivo Ultimo es conocer la perspectiva del sujeto estudiado, comprender sus
categorias mentales, sus interpretaciones, sus percepciones y sentimientos de sus actos.
Podemos definirla como una conversacién: provocada, realizada a sujetos seleccionados a
partir de un plan de investigacion, en un nimero considerable, que tiene una finalidad de tipo
cognitivo, guiada por el entrevistador y con un esquema de preguntas flexible y no
estandarizado (Piergiorgio, 2007).

Asi también lo sefiala Hernandez Sampieri et al., (2006), que “para disefiar una entrevista la
guia de temas es necesario tomar en cuenta aspectos practicos, éticos y teéricos. Los
practicos tienen que ver con que debe buscarse que la entrevista capte y mantenga la atencion
del participante. Los éticos en el sentido de que el investigador debe reflexionar sobre las
posibles consecuencias gue tendria que el participante hable de ciertos temas. Y los te6ricos
en cuanto a que la guia de entrevista tiene la finalidad de obtener la informacién necesaria
para responder al planteamiento. Asimismo, debemos tener en mente que la cantidad de
preguntas esté relacionada con la extension que se busca en la entrevista. Se incluyen solo
las preguntas o frases detonantes necesarias y es recomendable redactar varias formas de

plantear la misma pregunta, para tenerlas como alternativa en caso de que no se entienda.”

Las entrevistas que se realizaran al personal de la Administradora Boliviana de Carreteras
seran mediante video conferencia o llamada, se consultara opiniones y percepcién sobre los
problemas que conlleva el area de investigaciéon (Unidad de Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras) en cuanto a la asistencia técnica,

retrasos en la entrega de proyectos, desarrollo de las actividades propias como unidad y
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cantidad de personal ideal para cubrir con todas las tareas y expectativas de comunicacion

con otras areas de la institucion.

Este instrumento de recoleccion de informacion sera apoyado con la herramienta Voyant Tools
es una aplicacion de cddigo abierto basada en la web para realizar analisis de texto, apoyara

la lectura académica y la interpretacion de las entrevistas realizadas.
e Poblacion:

La poblacion para la entrevista es el personal de la Administradora Boliviana de Carreteras

area de Sistemas y Tecnologia de Informacion.

e Tipo de muestreo:

Para la entrevista el tipo de muestreo sera cualitativo, basado en el criterio del investigador.

e Muestra:

Como un criterio de investigacion se escogera a dos funcionarios publicos de la institucion
personal relacionado directamente con el area de sistemas:

1. Jefe del area de Tecnologia y Sistemas de Informacion.

2. Técnico en Sistemas ABC Regional.

e Criterios de inclusién y exclusion:

a) Se incluye solo funcionarios publicos relacionados con el area de Tecnologia y

Sistemas.

Tabla 3 Instrumento de Recoleccién de datos. Entrevista

VARIABLES PREGUNTA RESPALDO BIBLIOGRAFICO

Aproximadamente el nimero de afios que | Perspectivas de ascenso de los empleados de Sistemas de
trabaja en el campo de sistemas de la | Informacion, para influir en las posibilidades de progreso de un
informacion. individuo profesionalmente (Igbaria y Baroudi, 2015).

Calidad de
Servicio y
Responsabilidad

Se tiene el personal suficiente y capacitado | Apoyo organizativo en el area, personal idéneo en el cargo para
para todas las tareas que tiene el personal | cada tarea que se realiza en el area de sistemas (Zheng et al.,
de sistemas en la ABC. 2018).

Laboral en IT y - - -
El area de sistemas cuenta con funcionarios

que brindan atencién personalizada a los | Conocer si, el trabajo del area de sistemas es oportuno y
usuarios. medidas de calidad del servicio (Kettinger y Lee, 2014).
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Existe cursos de capacitacion para
actualizaciones al personal del area de
sistemas subvencionado por la
Administradora Boliviana de Carreteras.

Dado que las perspectivas de avance profesional son
especialmente importantes para los empleados de Sistemas de
Informacion (Igbaria y Baroudi, 2015).

Trabajar en la unidad de sistemas, le da la
oportunidad de adquirir nuevos
conocimientos y habilidades.

Confiabilidad en la institucion y retos profesionales (Erickson et
al., 2004).

Siente alto grado de responsabilidad por el
trabajo que usted realiza en el area de
sistemas.

Opiniones, inquietudes o ideas constructivas relacionadas con
el trabajo, especificamente, desarrollamos y probamos una
explicacion que integra dos perspectivas conceptuales
(satisfaccion y responsabilidad) (Tangirala y Ramanujam,
2008)

¢Siente que lo que estd haciendo es
importante para lograr la misién de la unidad
de sistemas?

Una alta eficacia colectiva deberia permitir a los individuos
optimizar el uso de los recursos (como el control del trabajo)
disponibles para afrontar las exigencias y los desafios del
entorno laboral (Tucker, et al., 2013).

El area de sistemas tiene las suficientes
herramientas, equipos e infraestructura para
la atencién del usuario.

El apoyo técnico (herramientas) y la autoeficacia en los
beneficios (Zheng et al., 2018).

Los usuarios desempefian un papel
importante en la fase de disefio de sistemas
proyectos.

El usuario es fundamental para el desarrollo de sistemas,
involucrando a los usuarios podremos obtener mejores
resultados, el usuario provee mayor informacién (Barki et al.,
2001).

Cudél es el aproximado de solicitudes de
sistemas para desarrollar por gerencia segin
requerimientos.

Teniendo la mayor informacion posible se tendra una idea clara
para poder proponer un organigrama que ayude con todas las
solicitudes que tiene el area de sistemas (Barki et &l., 2001).

Fuente (Elaboracion Propia)

9.4.1.3 Observacion Estructurada

La observacion estructurada es un método sistematico y predeterminado de recopilaciéon de
datos que implica observar y registrar comportamientos o eventos especificos. Este método
requiere un plan de observacion detallado con categorias y criterios predefinidos para registrar

las observaciones (Guerrero-Portillo et al., 2014).
- Lista de Cotejo

La lista de cotejo es un listado de caracteristicas, aspectos, cualidades, etc. sobre las que
interesa determinar su presencia 0 ausencia. Este instrumento estructurado, va a contener una
lista de criterios de evaluacion establecidos, en los cuales se calificara la presencia o ausencia

de estos.
e Poblacién:

La poblacién son todos los procesos, politicas, equipos y documentos a evaluar segin normas
y estandares aplicados a la gestion por procesos en los servicios del area de Sistemas y

Tecnologia de la Informacion.
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e Tipo de muestreo:

Para la lista de cotejo el tipo de muestreo serd cualitativo basado en el criterio del investigador.
e Muestra:

Lista de cotejo para evaluar y verificar la existencia de documentos, equipos procesos,
politicas, etc., en el &rea de Sistemas y Tecnologia de la Informacién de la Administradora

Boliviana de Carreteras.

e Criterios de inclusién y exclusién:

a) Apoyara para evaluar como un criterio de inclusion, los procesos, politicas, equipos y
documentos a evaluar segiin normas y estandares aplicados a la gestién por procesos

en el area de Sistemas y Tecnologia de la Informacion.

- Guia de observacion

Segun Hernandez Sampieri et al., (2006), “este método de recoleccion de datos consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través

de un conjunto de categorias y subcategorias”.

En otras palabras para Campos, Covarrubias y Lule Martinez (2013), la observacion es la
forma mas sistematizada y légica para el registro visual y verificable de lo que se pretende
conocer; es decir, es captar de la manera mas objetiva posible, lo que ocurre en el mundo
real, ya sea para describirlo, analizarlo o explicarlo desde una perspectiva cientifica; a
diferencia de lo que ocurre en el mundo empirico, en el cual el hombre en comun utiliza el
dato o la informacién observada de manera practica para resolver problemas o satisfacer
sus necesidades. De esta forma toda observacion, al igual que otras técnicas, métodos o
instrumentos para consignar informacion; requiere de un sujeto que investiga y un objeto a

investigar, tener claros los objetivos que persigue y focalizar la unidad de observacion.

Se realizara una observacion del soporte técnico a los usuarios en tiempo, calidad, atencién
oportuna, etc., como una respuesta a uno de nuestros objetivos del soporte del servicio de
asistencia a las solicitudes al area de Tecnologia y Sistemas de Informaciéon anotando
caracteristicas y condiciones del personal del area de sistemas de la ABC para realizar su

trabajo diario y poder cumplir con lo solicitado por parte de los funcionarios publicos.
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e Poblacién:

Observacion de la asistencia técnica a los usuarios de la Administradora Boliviana de

Carreteras en tiempo, calidad, atencién oportuna, etc.

e Tipo de muestreo:

Muestreo por criterio del investigador (observador)
e Muestra:

Segun criterio del investigador, observacion de atributos segun la calidad de servicio y

asistencia técnica a los usuarios de la Administradora Boliviana de Carreteras.

9.4.2 Instrumentos de Recoleccién de Datos (Investigacién Cuantitativas)

Muchas son las clasificaciones de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos segun
Ruiz (2013) sefiala que se clasifican de acuerdo con el proceso de evaluacion (formales e
informales); el proposito (pruebas, escalas, cuestionarios, lista de cotejos o guias de
observacion, guiones de entrevistas y diario de campo); el campo de aplicacion (psicométricos,
edumétricos y sociométricos); e inclusive la forma de responder, el grado de objetividad de la
respuestas, los criterios de la interpretacion, la forma de aplicacion y el tiempo disponible para

responder.

9.4.2.1 Encuesta

En la investigacion, la encuesta se considera en primera instancia como una técnica de
recogida de datos a través de la interrogacién de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de
manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de
investigacion previamente construida. La recogida de los datos se realiza a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de
realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacién o una muestra
extensa de ella, donde es caracteristico el anonimato del sujeto (Lopez-Roldan y Fachelli,
2015).

Para Herndndez Sampieri et al., (2006), en el caso de las encuestas escritas se realizan
mediante cuestionarios auto administrados, es decir, se proporcionan directamente a las
personas para que ellas marquen sus respuestas, pueden realizarse de manera individual,

grupal o por envio (correo electronico o pagina web). Ayudan a obtener de manera
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relativamente rapida los datos, puede ser anénimos, su aplicacién es poco costosa, son faciles
de analizar, sin embargo, no permiten medir comportamientos y no permite obtener

retroalimentacion detallada.

Para la investigacion y para tener conocimiento del punto de vista de los usuarios sobre la
asistencia técnica de parte del area de Tecnologia y Sistemas de Informacién se utilizara una
encuesta auto administrada, que se realizara con la herramienta Google Forms (Formularios
de Google, es un software de administracion de encuestas que se incluye como parte del
conjunto gratuito de Google Docs Editors), por correo electrénico obteniendo este dato de la
Subgerencia de Asuntos Administrativos, area de Recursos Humanos de la ABC, las preguntas
a realizar seran preguntas cerradas, multiple opcion, escalas de razén, de categorias
cualitativas, escalas de actitud que ayudaran a medir los diferentes indicadores de las variable

dependientes calidad de servicio (asistencia oportuna a los usuarios) y responsabilidad laboral.
e Poblacion:

La poblacion estd compuesta para esta técnica de la encuesta por el personal de la
Administradora Boliviana de Carreteras Nacional y las nueve Regionales, nimero de
funcionarios publicos aproximadamente hasta diciembre de la gestiébn 2021 asciende a 433
personales con items y contratos, es una poblacion finita (conjunto de elementos que pueden

contabilizarse y conocer su tamafio).
e Muestra:

“El muestreo es el procedimiento por el cual, de un conjunto de unidades que forman el objetivo

(la poblacién), se elige el numero reducido de unidad (muestra)” (Piergiorgio, 2007).

Por la cantidad de funcionarios publicos para calcular una muestra se hace uso de una férmula

matematica estadistica de Durbin — Watson (figural):
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Figura 1 Férmula Estadistica

Where:
P[ B P] n = sample size required
—_— N = number of people in the population
4, Pli-P] P = estimated variance in population, as a decimal: (0.5 for
7?2 N 50-50, 0.3 for 70-30)
n= f A = Precision desired, expressed as a decimal (i.e., 0.03,

0.05, 0.1 for 3%, 5%, 10%)

Z = Based on confidence level: 1.96 for 95% confidence,
1.6449 for 90% and 2.5758 for 99%

R = Estimated Response rate, as a decimal

Fuente (Férmula matemética estadistica de Durbin — Watson)

P(1—P)
AZ P(1—-P)
2

R

n =

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion para el caso de estudio 433 personas de la poblacion.

P = Varianza estimada en la poblacién, decimal, para el caso de estudio es 0,5 para 50-50.
A = Precision deseada, expresada como un decimal, para el caso 0,1.

Z = Basado en el nivel de confianza, para el caso para un 90 % es 1,6449

R = Tasa de respuesta esperada es 0,7 porque el trabajo de campo se realizara por

levantamiento electrénico.

Reemplazando los datos la muestra es de 83 funcionarios publicos (items y contratos

eventuales) de la Administradora Boliviana de Carreteras.

0,5 (1 - 0,5)
012 05(1-05)
_ [me449y2 433
n= 0.7
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Para fines de estudio, se realiz6 las encuestas al redondeo de 80 funcionarios publicos de la

ABC.

e Tipo de muestreo:

Mediante un muestreo estratificado se realizara la encuesta en los horarios de envio de la

encuesta por la mafiana 08:00 a 09:00 y tarde 14:30 a 15:30, también realizaremos el muestreo

por &reas de la Administradora Boliviana de Carreteras (Unidad de Planificacién, Unidad

Técnica, Regional Chuquisaca, Unidad Administrativa y otras),

e Criterios de inclusién y exclusién:

a) Como criterios de investigacion de inclusién se obtendra informacion de funcionarios

publicos con items o contrato, con tiempo laboral de tres meses a un afio, debido a la

cantidad de solicitudes al area de sistemas como parte de induccion segun Reglamento

Interno del Personal.

b) Se excluye a los gerentes y jefes de area los cuales tienen pocas solicitudes en la

atencion a los sistemas que administra el area de Tecnologia y Sistemas de

Informacion de la ABC.

Tabla 4 Instrumento de Recoleccion de Datos. Encuesta

VARIABLE

DIMENSION

PREGUNTA

ESCALA
FUNDAMENTAL
DE MEDICION

RESPALDO BIBLIOGRAFICO

¢A qué Gerencia o Unidad
pertenece?

Escala Nominal

Para apreciar mejor la poblacién se
realiza la pregunta por area y conocer la
opinién segun las diferentes solicitudes
de servicio, segun los trabajos (Diaz y
Lovon, 2019).

¢Entre cudl de los siguientes
rangos esta su edad?

Escala Nominal

Segun los autores Rosales Quispe y
Miguel Antezana (2021), es necesario
conocer la frecuencia de edades para
realizar conclusiones de la cantidad de
solicitudes técnicas y explicacion de los
sistemas que necesitan del area de
Sistemas de la ABC, al igual que los
autores Mendoza-Llanos y Moyano-
Diaz (2019), pretende sacar
conclusiones con respecto a grupos de
edad y la satisfaccion laboral y servicios.

Calidad de
servicio
(Variable

Dependiente)

La calidad del
desempefio del
servicio.

¢Qué tan importante es para
usted que la informacion pueda
ser: de facil acceso?

Escala Ordinal

Los profesionales en sistemas de
informacion entienden bien la calidad de
los datos de accesibilidad, también los
usuarios reconocen su importancia,
segun los autores Wang y Strong (2013)
y Victoir et al., (2006).

¢Qué tan importante es para
usted que su informacién esté:
en formatos consistentes?

Escala Ordinal

Los profesionales en sistemas de
informacion entienden bien los formatos
de los reportes de los sistemas, pero
también necesitamos que los usuarios
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reconozcan su importancia (Wang y
Strong, 2013).

¢Qué tan importante es para
usted que su informacion pueda
ser: descargados / cargados
facilmente?

Escala Ordinal

Los profesionales en sistemas de
informacion entienden bien la descarga
de la informacién mediante reportes,
pero también necesitamos conocer que
los usuarios reconozcan su importancia
para un trabajo mas eficiente (Wang y
Strong, 2013).

¢Qué tan importante es para
usted lo siguiente? La velocidad
de acceso a los datos.

Escala Ordinal

Los profesionales en sistemas de
informacion entienden bien la rapidez de
obtencién de la informacién, pero
también necesitamos conocer que los
usuarios reconozcan su importancia
para presentar un informe solicitados
por cualquier area de manera rapida y
precisa (Wang y Strong, 2013).

¢Qué tan importante es para
usted lo siguiente? Es facil
saber si los datos estan
actualizados.

Escala Ordinal

Necesitamos conocer que los usuarios
reconozcan Su importancia para
presentar informes actualizados (Wang
y Strong, 2013).

¢Qué tan importante es para
usted lo siguiente? Calidad de
resolucion técnica.

Escala Ordinal

Se necesita conocer que los usuarios
reconozcan y califiquen la calidad actual
sobre la resolucién de asistencia técnica
de parte del area de sistemas (Wang y
Strong, 2013).

La calidad de la prontitud del
servicio de soporte técnico por
el area de sistemas fue.

Escala Ordinal

Identificar el desempefio y rendimiento
sobre el soporte técnico hacia los
usuarios (Auy Cheng, 2008).

La competencia técnica de la
gente de servicio de soporte
técnico que experimento fue.

Escala Ordinal

Identificar si el usuario recibi6 un
soporte técnico a la altura de la solicitud
(Au y Cheng, 2008).

Califique el sistema mas
utilizado por usted segun los
siguientes criterios: facilidad de
uso del software final.

Escala Ordinal

Percepcion del usuario al software final
utilizado para sus tareas diarias (Gopal
y Kok, 2012).

Califique el sistema maés
utilizado por usted segun los
siguientes criterios: capacidad
de visualizacion de los
resultados segun sus
necesidades.

Escala Ordinal

Percepcion del usuario al software final
utilizado para sus tareas diarias y los
reportes solicitados (Gopal y Kok, 2012).

El area de sistemas me ayuda
a trabajar de manera mas
eficiente y efectiva en el
aprendizaje de uso del nuevo
software/sistema.

Escala Ordinal

Percepcion de capacitacion en los
nuevos sistemas desarrollados o
adquiridos (Au y Cheng, 2008).

El area de sistemas dispone de
tiempo requerido por usted para
la capacitacion del nuevo

Escala Ordinal

Percepcion del tiempo para la
capacitacion de los nuevos sistemas
desarrollados o adquiridos (Au y Cheng,

sistema/software 2008).
Cuando tiene dificultad con el Problemas en los equipos
uso de software y/o hardware Escala Ordinal computacionales 'y la asistencia

la asistencia es:

oportuna (Zheng et al., 2018).

Responsabilidad
Laboral en IT
(Variable
Dependiente)

Responsabilidad y
Seguridad con la
informacién

Segun su percepcion la
seguridad en la utilizacién de
los datos e informacion de los
sistemas son:

Escala Ordinal

Percepcion de la seguridad de
informacion delicada (Ditomaso et al.,
2007).

La calidad de la confiabilidad
del servicio de soporte técnico
por el area de sistemas fue.

Escala Ordinal

Identificar si el usuario confia en el
trabajo del personal de soporte técnico
del area de sistemas (Au y Cheng,
2008).
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Responsabilidad
laboral con el
usuario

Cuadl es el grado de
cumplimiento de
requerimientos del desarrollo
de sistemas.

Escala Ordinal

Grado de insatisfaccion a la conclusion
de soporte o entrega del trabajo por el
area de sistemas. (Reiter-Palmon y
Connelly, 2000).

Cudl es el grado de ocurrencia
con trabajos sin concluir en una
asistencia técnica por el area
de sistemas

Escala Ordinal

Grado de insatisfaccion a la conclusion
de soporte o entrega del trabajo por el
area de sistemas. (Reiter-Palmon y
Connelly, 2000).

Cuanta importancia le daria
personalmente al trabajo del
area de sistemas, en el
compromiso con los objetivos
institucionales

Escala Ordinal

Percepcion del compromiso y
responsabilidad laboral (Ditomaso et al.,
2007).

Fuente (Elaboracion Propia)
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1 CAPITULO | MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL

1.1 Marco Tedrico y Conceptual

En este capitulo se proporciona la justificacion teérica, de conceptos que sustentan y respaldan
la investigacién, una revision de la bibliografica, seleccion de investigaciones del entorno

nacional e internacional y precedentes teoricos.

1.1.1 Modelo Tebrico

Segun el articulo “Mejorar la calidad del servicio, la rendicion de cuentas y la transparencia del
gobierno local: el papel interviniente de la gobernanza de la tecnologia de la informacién”, de
los autores Sofyani et al., (2020), el enfoque utilizado en el articulo es un modelo de
investigacion explicativo que es util para analizar como una variable se relaciona con otras
variables a través de pruebas de hipétesis, a continuacién, se muestra la Figura 2 del modelo

a sequir del articulo mencionado.

Figura 2 Modelo de Investigacion

Hyg+ Calidad de Hi+

P { ..
PR Servicio
/’,
,/

Gestién
Efectiva de la
Gobernanza en

Cultura del
Cumplimiento
en Tl

Responsabilidad

Transparencia

Fuente (Sofyani et al., 2020)
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Este modelo y andlisis se adapt6é a la presente investigacién para obtener informacién que

brinde un marco teérico profundo sobre las areas de estudio. A continuacién, se expone la

gréfica adaptada del modelo a seguir.

Figura 3 Modelo Tedrico Adaptado

Calidad de
Servicio

Gestidn
Efectiva de la
Gobernanza en

Cultura del
Cumplimiento
en Tl

Responsabilidad
Laboral en Tl

Fuente: Elaboracion Propia en base a Sofyani et al., (2020)

1.1.2 Analisis Bibliométrico

Se presenta el andlisis bibliométrico de las principales palabras claves que se analizaran en el

modelo tedérico adaptado. Un andlisis bibliométrico se basa en parametros en indicadores

mediante los cuales se evalla la actividad cientifica, tomando como objeto de estudio las

investigaciones de cualquier disciplina transmitidas en forma de publicaciones (Jiménez y

Landero, 2018).

Se determina en la tabla siguiente las palabras claves en base al Scopus base de datos

bibliografica del 2023 y la herramienta de Publish or Perish (software que extrajo informacion

de Google Académico).
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Tabla 5 “String” o Palabras Clave de Investigacion

String Palabra Clave Documentos
Culture of Cultura del 5
compliance in IT Cumplimiento en TI
Effective IT Gestion Efectiva de la 80
Governance Gobernanza en Tl
Service Quality Calidad del Servicio 379
Working Responsabilidad
Responsibility in IT  Laboral en TI 10

Fuente (Elaboracion propia, en base a “Scopus” y “Publish or Perish”)

Se determina en la Tabla 5 que la palabra clave con mayor cantidad de documentos publicados
es “Service Quality (Calidad del Sevicio)”, el cuadro fue desarrollado en base a informacion
bibliografica de Scopus 2023 y la herramienta Publish or Perish para la palabra “Effective IT
Governance (Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologias de Informacién)” la cantidad
de documentos es 80. En relacién a las publicaciones de las palabras claves “Working
Responsibility in IT (Responsabilidad Laboral en Tecnologias de Informacion)” y “Culture of
compliance in IT (Cultura del Cumplimiento en Tecnologias de Informacion)”, se puede
observar que el nimero de publicaciones son menores, pero al ser temas actuales en
Tecnologias de Informaciéon van en crecimiento, también se aclara que la documentacién

revisada fue en el idioma inglés.

En los siguientes puntos de este capitulo se desarrolla un analisis mas profundo, exponiendo

autores relacionados con las palabras claves de investigacion, y otros datos relevantes.

1.1.2.1 Culture of Compliance in IT (Cultura del Cumplimiento en Tecnologias de
Informacion)
Con el apoyo de Tagcrowd (herramienta online gratuita que ayuda a crear nubes de palabras),

se representa en la siguiente imagen, Figura 4 palabras en base a la bibliografia Scopus.
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Figura 4 Nubes de Palabras de la palabra clave “Culture of Compliance in IT (Cultura del

Cumplimiento en Tecnologias de Informacion)”

compliance
culture

governance
inward .. management
partnerid practice record

risk

Fuente (TagCrowd, en base a Scopus)

Como se observa, entre las palabras que mas se destacan con mayor nimero de menciones
relacionadas a “Culture of Compliance in IT” son: “culture (cultura)”, “compliance
(cumplimiento)”, “governance (gobernanza)”, “management (gestion)”, “practice (practica)”,
“system (sistema)” y “financial (financiero)”.

Como se puede observar en la siguiente figura 5 de los datos obtenidos de Scopus 2023 y
utilizando la herramienta VOSviewer (herramienta de software para analizar y visualizar la
literatura cientifica), se observan el mapa de calor de citaciones con cinco corrientes de autores
que hablan sobre “Culture of compliance in IT (Cultura del Cumplimiento en Tecnologias de

Informacion)”.
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Figura 5 Mapa de calor de citacion de autores de la palabra clave “Culture of Compliance in

IT (Cultura del Cumplimiento en Tecnologias de Informacion)”.

Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

Observamos que uno de los autores, Ali, S. con 79 citaciones de su articulo “Effective
information technology (IT) governance mechanisms: An IT outsourcing perspective
(Mecanismos eficaces de gobernanza de las tecnologias de la informacion (TI): una
perspectiva de subcontratos de TI)”, y citado por 45 autores, en otro de sus articulos “The role
of a culture of compliance in Information Technology governance (Marco de gobierno

electrénico habilitado para la nube, para servicios centrados en el ciudadano)”.

Otro de los autores que menciona la palabra clave con 296 citaciones es Green, P. en su libro
“Business Process Modeling: Current Issues and Future Challenges (Modelado de procesos

de negocio: problemas actuales y desafios futuros)”.

39



Figura 6 Mapa de calor de la concurrencia de la palabra clave “Culture of Compliance in IT

(Cultura del Cumplimiento en Tecnologias de Informacion)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

También se observa en la figura 6 que existen relaciones de palabras claves importantes para
el desarrollo de esta investigacion, palabras que se relacionan con Culture of Compliance
(Cultura del Cumplimiento), estas son: “Organizational innovation (Innovacién organizacional)”,
“Organization and managment (Organizacion y gestion)’, “Decision making (Toma de

decisiones)” y “Ethics (Etica)”,

Con IT (Tecnologias de la Informacion), pueden verse asociadas con las palabras “IT
Governance (Gobernanza)” y “Communication system (Sistema de comunicacion)”, lo cual
indica que sea han desarrollado investigaciones relacionadas con los constructos que maneja

el modelo propuesto adaptado.

1.1.2.2 Effective IT Governance (Gestién Efectiva de la Gobernanza en TI)
Con el apoyo de Tagcrowd (herramienta online gratuita que ayuda a crear nubes de palabras),
se representa en la siguiente imagen figura 7 palabras en base a la bibliografia Scopus de la

palabra clave Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia de Informacion.
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Figura 7 Nubes de Palabras de la palabra clave “Effective IT Governance (Gestion Efectiva

de la Gobernanza en Tecnologia de Informacion)”

business
effective governance
information management
organizations
study

technology

Fuente (TagCrowd, en base a Scopus)

Como se observa, entre las palabras que mas se destacan con mayor nimero de menciones
relacionadas a “Effective IT Governance (Gestién Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia

” o« LT

de Informacion)” son: “effective (eficacia)”, “governance (gobernanza)’, “model (modelo)”,

“organizations (organizaciones)”, “technology (tecnologia)’, “systems (sistemas)”, “business

(negocio)” y “control (control)”.

Como se puede observar en la siguiente Figura 8 de los datos obtenidos de Scopus y utilizando
la herramienta VOSviewer (herramienta de software para analizar y visualizar la literatura
cientifica), se observan el mapa de calor de citaciones con cinco corrientes de autores que

hablan sobre “Effective IT Governance”.
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Figura 8 Mapa de calor de citacién de autores de la palabra clave “Effective IT Governance

(Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia de Informacién)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

Observamos que uno de los autores es, Prasad, A. con 23 citaciones de su articulo “Cloud
Computing Technology for Effective e-Governance (Tecnologia de computacién en la nube
para una gobernanza electronica eficaz)”, y citado por 108 autores en otro de sus articulos “A
model of effective IT governance structures for developing economies (Un modelo de
estructuras de gobernanza de Tecnologias de Informacion eficaz para una economia en

desarrollo”.

Otro de los autores que menciona la palabra clave es Green, P. Otra corriente de la palabra
clave Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia de Informacién es el autor Besli, E.
con su documento citado 5 veces “An Exploratory Study on the Development and Application
of Integrated Information Technology Management Model (Estudio exploratorio sobre el
desarrollo y la aplicacion de un modelo de gestidén integrada de las tecnologias de la

informacion)”.

Con el mapa de calor de co-citacién en la figura 9 se observa que existe una interaccion

positiva entre los principales autores que tienen registros bibliograficos sobre la palabra clave
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Gestion Efectiva de la Gobernanza en Techologia de Informacién. También se rescata autores
como Van Grembergen, W. con su articulo, "IT Goverenance and Its Mechanisms

(Gobernanza de Tecnologia de Informacion y sus mecanismos".

Figura 9 Mapa de calor de co-citacion de autores de la palabra clave “Effective IT Governance
(Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia de Informacion)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

Ademas, se observa en el siguiente grafico figura 10, que existen relaciones de palabras clave
importantes para el desarrollo de este documento, por ejemplo: "Information systems

(Sistemas de informacién)”, "information technology (tecnologias de la informacion)", "societies
and institutions (sociedades e instituciones)", "public sector (sector publico)" y "administrative
process (proceso administrativo)" pueden verse asociadas con la palabra clave “Effective IT

Governance (Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia de Informacion)”.
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Figura 10 Mapa de calor de la concurrencia de la palabra clave “Effective IT Governance

(Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia de Informacién)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

Observamos en la siguiente figura 11 de acoplamiento bibliografico que resaltan nombres
como Green, P., Ali, S., Macada ACG, y Becker, J.L. reciben la mayor concentracién de citas
en un mismo documento. Esta mencion es importante debido a que el acoplamiento puede

brindarnos de manera mas precisa la corriente bibliogréafica que sigue determinado autor.
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Figura 11 Mapa de calor de Acoplamiento bibliografico de la palabra clave “Effective IT

Governance (Gestién Efectiva de la Gobernanza en Tecnhologia de Informacion)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

1.1.2.3 Service Quality (Calidad del Servicio)

Con la herramienta Tagcrowd que ayuda a crear nubes de palabras, se observa en el siguiente
grafico, figura 12 las palabras que més se destacan con mayor nimero de menciones
relacionadas a “Service Quality (Calidad del Servicio)” son: “satisfaction (satisfaccion)”,

“customer (cliente)”, “management (gestion)”, “model (modelo)” “value (valor)” y “structural

(estructural)”, en base a la base de datos de Scopus.
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”

Figura 12 Nubes de Palabras de la palabra clave “Service Quality (Calidad del Servicio)

customer
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quality
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Fuente (TagCrowd, en base a Scopus)

Como se puede analizar en la siguiente figura 13 de los datos obtenidos de Scopus y utilizando
la herramienta VOSviewer, se observan el mapa de calor de citaciones con las corrientes de
autores que hablan sobre “Service Quality (Calidad del Servicio)”.

Figura 13 Mapa de calor de citacién de autores de la palabra clave “Service Quality (Calidad

del Servicio)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)
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Uno de los autores es, Wang, X. con 115 citaciones de su articulo “The impact of inertia and
user satisfaction on the continuance intentions to use mobile communication applications: A
mobile service quality perspective (El impacto de la inercia y la satisfaccion de los usuario en
las intenciones de continuidad en el uso de aplicaciones de comunicacibn mavil: una
perspectiva de calidad del servicio movil”, y citado por 34 autores en otro de sus articulos
“Logistics Service Quality Analysis Based on Gray Correlation Method (Andlisis de la calidad

del servicio logistico basado en el método de correlacion de Gray)”.

Otro de los autores es Kumar, S. que también se visualizé en la palabra clave, calidad de
servicio con su documento “Influence of Service Quality on Customer Satisfaction Application
of Servqual Model (Influencia de la Calidad del Servicio en la Satisfaccion del Cliente
Aplicacion del Modelo Servqual)”.

Con el mapa de calor de co-citacién que se muestra en la siguiente figura 14 se observa que
existe una interaccion positiva entre los principales autores gque tienen registros bibliograficos
sobre “service quality (calidad del servicio)”, encontrados en el anterior mapa de calor como
Kim, K. y Wong |.A. También se rescata autores como Parasuraman, A. con su articulo, "IT: A
Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research ("TI: Un modelo

conceptual de la calidad del servicio y sus implicaciones para la investigacion futura)".
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Figura 14 Mapa de calor de co-citacién de autores de la palabra clave “Service Quality (Calidad

de Servicio)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

Se puede también observar en la figura 15, que existen relaciones de palabras clave
importantes. Palabras como “customer satisfaction (satisfaccion del cliente)”, “quality of service
(calidad del servicio)”, “sharing economy (economia colaborativa)”, “service marketing
(marketing de servicios)”, “perception (percepcién)”’ y “scale development (desarrollo a escala)”
pueden verse asociadas con la palabra clave “service quality (calidad de servicio)”. Indicando
que sea han desarrollado investigaciones relacionadas con el modelo propuesto adoptado

para la presente investigacion.

48



Figura 15 Mapa de redes de palabras claves de la palabra clave “Service Quality (Calidad de

Servicio)”
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Fuente (VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus)

Se puede observar en la siguiente figura 16 de acoplamiento bibliografico,

gue resaltan

nombres como Wang X., Chang H., Prentice C., y Su L., reciben la mayor concentracion de

citas en un mismo documento. Esta mencion es importante debido a que el acoplamiento

puede brindarnos de manera mas precisa la corriente bibliografica que sigue determinado

autor.
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Figura 16 Mapa de calor de acoplamiento bibliografico de la palabra clave “Service Quality
(Calidad de Servicio)”
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Fuente: VOSviewer version 1.6.18, en base a Scopus

1.1.2.4 Working Responsibility in IT (Responsabilidad Laboral en Tecnologia de
Informacién)

Para la palabra clave Working Responsibility in IT (Responsabilidad Laboral en Tecnologia de

Informacion), se utilizé la herramienta Harzing's Publish or Perish, que es un software gratuito

gue permite extraer directamente de Google Académico, el nUmero de citas que han recibido

las publicaciones y los autores utilizando las palabras claves y los operadores booleanos, eso

ayudara a la busqueda de los autores y documentos mas citados y que contienen informacion

del modelo adaptado que se sigue para esta investigacion.

En la siguiente figura 17 se visualiza la busqueda con la palabra clave “Responsibility in IT
(Responsabilidad Laboral en Tecnologia de Informacion)”, el autor A. Leclercq-Vandelannoite
(Francia) con su publicacion “jIs Employee Technological “lll-Being” Missing from Corporate
Responsibility? The Foucauldian Ethics of Ubiquitous IT Uses in Organizations (¢,El “malestar”
tecnolégico de los empleados esta ausente de la responsabilidad corporativa?. La ética

foucaultiana de los usos ubicuos de Tl en las organizaciones”).
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Figura 17 Busqueda de la palabra clave “Responsibility in IT (Responsabilidad en Techologia

de Informaciéon”
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Fuente (Harzing's Publish or Perish Version 8.1.3683.8011, en base a Google Scholar)

Con la herramienta Tagcrowd que ayuda a crear nubes de palabras, se observa en el siguiente
grafico figura 18, las palabras que mas se destacan con mayor nimero de menciones
relacionadas a “Responsibility (responsabilidad)” son: “companies (empresas)”’, “development
(desarrollo)”, “social (social)”, “management (gestién)”, “andlisis (analisis)” y “ethical (ético)”,
de acuerdo con la base de datos de Scopus.

Figura 18 Nubes de Palabras de la palabra clave “Responsibility (Responsabilidad)”
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Fuente (TagCrowd, en base a Scopus)
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1.1.3 Marco Teorico General

El presente acapite presenta la revision tedrica de las definiciones de mayor importancia para
la investigacion, realizara una revision detallada de cada uno de los elementos de la teoria que
seran directamente utilizados en el desarrollo de la investigacién, también incluye las

relaciones mas significativas que se dan entre esos elementos tedricos.

1.1.3.1 Gestién Administrativa

El concepto de planificacion, organizacion, coordinacion, mando, supervision y servicio de
regulacion, innovacién y tiempo en la gestion administrativa es un nuevo concepto de
distribucion e integracion de datos de informacién. Con la estandarizacion y mejora de la
gestion administrativa, el gobierno ha transferido cada vez mas recursos publicos servicios de

internet para su realizacion (Guan, 2021).

El proceso de mejora de la gestibn administrativa a través de la formacién de recursos
humanos, medidas sociales y motivacion tendra en definitiva un efecto econémico, es decir,
reduccion de costes de busqueda, contratacién, adecuacion de mandos medios y altos,
reduccion de riesgos financieros asociados a la designacion de empleados no capacitados
para puestos ejecutivos, disminucion de costos de reclutamiento y capacitacion (Voloshyna,
2021).

1.1.3.2 Gestiéon Publica

La ejecucién de tareas por parte de la administracion publica, y especialmente en las oficinas
que forman su ndcleo, cada una de las cuales es una especie de organizacién publica, para
llevar a cabo su mision debe cumplir con los requisitos de una organizacion moderna
involucrada en procesos de gestion modernos. Se caracterizan por una dindmica creciente y
la necesidad de un analisis sistémico e integral del entorno, asi como la necesidad de mejorar
el funcionamiento de todas las organizaciones y realizar los cambios correspondientes
(Cichon, 2020).

Los organismos y agencias publicas buscan cada vez mas el uso de nuevas formas de analisis
de datos para proporcionar “mejores servicios publicos”. Estas reformas han consistido en
transformaciones de servicios digitales generalmente destinadas a “mejorar la experiencia del
ciudadano”, “hacer que el gobierno sea mas eficiente” e “impulsar los negocios y la economia
en general”. Sin embargo, méas recientemente, ha habido un impulso para usar datos

administrativos para construir modelos algoritmicos, a menudo usando aprendizaje
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automatico, para ayudar a tomar decisiones operativas diarias en la gestién y prestacion de

servicios publicos en lugar de proporcionar evidencia de politica general (Veale y Brass, 2019).

La orientacion al conocimiento del personal de la administracion puablica se trata como una
caracteristica importante de sus habilidades y actitudes en una realidad en constante cambio.
Por lo tanto, la cantidad de conocimientos, experiencia profesional, calificaciones y
competencias, asi como el nivel de motivacion del individuo y energia para la accién, determina
la capacidad para trabajar sisteméaticamente y adaptarse a un entorno en constante cambio.
Por lo tanto, la calidad del capital humano ubicado en las estructuras de la administraciéon
publica es uno de los factores importantes de desarrollo a nivel local y regional. Las
autoridades publicas establecen las principales direcciones del desarrollo socioeconémico y
son responsables de su implementacion practica. Asumiendo que el desarrollo a nivel local y
regional es la creacién de nuevos valores materiales, sin duda el conocimiento ampliamente

entendido juega aqui un papel clave (Cichén, 2020).

1.1.3.3 Gestién Administrativa Efectiva en Tecnologias de Informacion

El Sistema de Informacion Gerencial es un conjunto completo, coordinado y racionalmente
integrado de subsistemas de informacion capaces de transformar datos en reportes a través
de una serie de formas de aumentar la productividad de acuerdo con el estilo y la naturaleza
de los gerentes sobre la base de criterios de calidad de datos establecidos. Los desarrollos
tecnolégicos requieren que todas las instituciones, tanto gubernamentales como privadas,
brinden servicios para poder atender con eficacia y eficiencia. La gestion se define como un
proceso tipico que consiste en la planificacién, organizacién, implementacion y seguimiento
llevado a cabo para determinar y tratar de alcanzar objetivos mediante la utilizacion de

recursos humanos y otros recursos (Manuhutu et al.,2021).

Segun el autor Li (2021), en su articulo “Application of Computer Technology in Administrative
Management (Aplicacion de la Tecnologia Informatica en la Gestibn Administrativa)”,
menciona que, en el proceso de desarrollo social actual, el papel de la gestion administrativa
es cada vez mas importante. Desde la perspectiva de su trabajo, incluye principalmente la
redaccion de documentos, elaboracion de tablas, operaciones de suma, resta, multiplicacién
y division. Por lo tanto, las herramientas de trabajo son dominadas por no profesionales, o se

olvidan gradualmente, y es dificil dominar el software de oficina a diario con soltura.
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El buen gobierno corporativo es una estructura con politicas y procesos a través de los cuales
se establecen, alcanzan y monitorean los objetivos de una organizacion. El buen gobierno
corporativo es un atributo importante dentro de una organizacién, por lo tanto, la
implementacién efectiva del buen gobierno conduce a la mejora continua de la estrategia, el
desempefio, el cumplimiento y la responsabilidad, las empresas necesitan monitorear y
evaluar su marco de gobierno corporativo e integrar planes comerciales estratégicos, planes
de gestion de riesgos, planes de marketing, codigo de conducta, salud y seguridad ocupacional

y politicas y manuales (Prasad y James, 2018).

1.1.3.3.1 Gobierno Electrénico

Como menciona el autor Fang (2002), en su articulo “E-Goverment in digital era: concept,
practice and development (Gobierno electronico en la era digital: concepto, practica y
desarrollo), los gobiernos de todo el mundo enfrentan el desafio de la transformacién y la
necesidad de reinventar los sistemas gubernamentales para brindar servicios, informacion y
conocimientos eficientes y rentables a través de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion. El desarrollo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion cataliz6 y
condujo al gobierno electrénico. El gobierno electrénico se define como una forma en que los
gobiernos utilizan las tecnologias de la informacién y la comunicacién mas innovadora, en
particular las aplicaciones de Internet basadas en la web, para proporcionar a los ciudadanos
y las empresas un acceso mas conveniente a la informacién y los servicios gubernamentales,
para mejorar la calidad de los servicios y brindar mayores oportunidades de participacién en
las instituciones y procesos democraticos.

En el escenario moderno, las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) han
venido jugando un papel vital en todos los a&mbitos de nuestro dia a dia. Con el fin de mejorar
la capacidad de las TIC y alinearse con las transformaciones tecnol6gicas globales, los paises
en desarrollo han comenzado a introducir los procesos de informatizacion y automatizacion en
diferentes niveles de los gobiernos. Los estudios revelaron que el legado existente del sistema
de gobernanza y sus servicios en el estado actual tienen varios problemas y desafios en
términos de puntualidad, costo de los servicios, demora en la entrega de los servicios,
disponibilidad de los servicios con limites de tiempo, servicios ineficientes, facilidad de servicio
e incomodidades, mala colaboracién en el servicio, falta de capacidad de respuesta y
seguridad limitada de informacion/documentos sensibles. Todavia queda una pregunta

importante sin respuesta: como acercar a los ciudadanos y los organismos gubernamentales
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para aliviar los problemas y desafios antes mencionados de los servicios del sistema

gubernamental existente (Muda et al., 2020).

1.1.3.3.2 Gobernanzaen Tl (Tecnologia de la Informacion)

En las organizaciones complejas de hoy en dia, el gobierno de Tecnologias de Informacion es
un desafio gerencial importante. ElI gobierno de Tl se ocupa de las decisiones y
responsabilidades relacionadas con TI, hay muchos factores que influyen en el gobierno de
Tecnologias de Informacion (Aasi et al., 2018). La variedad y el volumen de los servicios de Tl
proporcionados por las organizaciones publicas es mucho mayor que las organizaciones

privadas (Jonathan y Rusu, 2018).

El gobierno de Tl es responsabilidad del equipo de alta direccién de la empresa y no puede
estar Unicamente bajo la responsabilidad del equipo de Tecnologia de Informacion, porque se
trata de la definicion de procesos que pueden garantizar el apoyo a las metas y estrategias

organizacionales (Silva et &l., 2020).

Segun Levstek (2018), en su publicacion de nombre “IT Governance Mechanisms and
Contingency Factors: Towards an Adaptive IT Governance Model (Mecanismos de Modelos
de Gobierno de Tl y Factores de Contingencia: Hacia un Modelo de Gobierno de TI
Adaptativo)”, se refiere a que si bien ITG (Gobernanza en Tecnologias de Informacién) ha sido
un tema de debate considerable entre investigadores y profesionales, sigue siendo un
fendmeno mal entendido que evoluciona continuamente con una complejidad creciente. Dado
que la Tl se ha vuelto crucial para las empresas, las decisiones mas importantes con respecto
a la Tl se han trasladado del departamento de Tl a los consejos de administraciéon y los
ejecutivos de la alta gerencia que exigen un enfoque especifico en el gobierno empresarial de

TI. Esta situacion ha reforzado el papel de ITG como parte integral del gobierno corporativo.

1.1.3.4 Cultura del Cumplimiento en Tl (Tecnologia de la Informacion)

La cultura organizacional juega un papel importante en el aumento del desempefio efectivo en
una organizacion. Para las organizaciones, la cultura es un punto de referencia para lograr el
éxito organizacional, al mismo tiempo que genera un compromiso para hacer realidad la vision,
ganarse el corazon de los clientes, ganar la competencia y fortalecer la organizacién. Para las
personas, la cultura alienta a los empleados a tener un alto sentido de confianza en la

organizacion y a ser mas productivos. Factores que influyen en la regulacion de una cultura
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organizacional, las empresas deben poder regular el bienestar de los empleados, uno de los

cuales es la remuneracion que se entrega a los empleados (Marhawati et al., 2020).

La ética ha sido percibida como uno de los factores mas importantes para establecer un buen
gobierno corporativo. La tecnologia de la informacién (Tl) desempefia un papel cada vez méas
importante para ayudar a las organizaciones modernas a lograr sus objetivos, y se ha vuelto
fundamental para crear e implementar mecanismos efectivos de gobierno de Tecnologias de
Informacion (Ali et &l., 2009).

La comunicacién ha sido considerada como uno de los factores que sustenta criticamente el
control interno de una organizacion, el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la
Comision Treadway (COSO 1992 Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway)
enumerd la comunicacién como uno de los componentes criticos de un entorno de control
interno sélido. Y lo confirma en una de sus las conclusiones del articulo “The role of a culture
of compliance in Information Technology governance (Marco de gobierno electrénico habilitado
para la nube para servicios centrados en el ciudadano)” de los autores Ali et al., (2009), que
mencionan que los gerentes, podrian emprender y crear una ética y una cultura de
cumplimiento en torno a sus tecnologias de la informacion, sustentar el pensamiento de
nuestros predecesores que afirman que la Tecnologia de la Informacion es demasiado
importante como para dejarla en un segundo plano, es decir, Tl debe formar parte regular de
las agendas de los gerentes y ser un tema de discusién y comunicacion habitual, no solo uno

en el que participar cuando los proyectos salen mal.

1.1.3.5 Calidad de servicio

La calidad del servicio significa la capacidad de un proveedor de servicios para satisfacer al
cliente de una manera eficiente a través de la cual puede mejorar el desempefo del negocio,
en el sector de servicios también la “calidad” es un elemento importante para el éxito de los
Negocios (Ramya et al., 2019). En su articulo “Importancia de la calidad del servicio al cliente,
para el funcionamiento de las empresas”, de los autores, Sol6rzano-Barrera y Aceves-Lopez
(2013), indican que la calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las
empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al
adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables,

precios, y constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
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organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas
exigencias.

En su articulo “The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction: Evidence from Public
Sector and Private Sector Banks in Kurdistan/Iraq (La influencia de la calidad del servicio en
la satisfaccién del cliente: Evidencia del sector publico y bancos del sector privado en
Kurdistan/lrak)” de los autores Khatab et al., (2019), mencionan que se ha descubierto las
dimensiones de la calidad del servicio, como la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la
personalizacion, tienen un impacto beneficioso y sustancial en la satisfaccion general del

cliente de los bancos y sus componentes individuales de satisfaccion del cliente.

Los hallazgos revelaron que los comportamientos de orientacion al cliente de los empleados
impactaron significativamente la calidad del servicio percibido por los clientes y la satisfaccion
hacia las instituciones publicas. De igual manera, la calidad de servicio percibida por los
clientes influy6 en su satisfaccion hacia las instituciones publicas. Las instituciones del sector
publico, que normalmente disfrutan de cierto monopolio dependiendo del sector, deberian por
lo tanto dar prioridad a los clientes en sus operaciones (Li et &l., 2019).

Con la popularidad de la tecnologia informética de servicios, la calidad juega un papel
importante en la seleccion del servicio, descubrimiento de servicios, y composicion de
servicios. Los valores de calidad de los servicios son conocidos y precisos, que no son realistas
en la mayoria de los escenarios del mundo real, por lo tanto, la prediccion de la calidad es muy

importante para la informéatica de servicios (Zhang et al., 2019).

Un Sistema de Informacion no es un almacén y estd haciendo un servicio inmenso al
proporcionar muchos servicios. Las herramientas de apoyo al aprendizaje, de gestion del
aprendizaje, las aplicaciones basadas en la web, han contribuido a la mejora de los métodos
de ensefianza y entrega. Ayuda a localizar, organizar, recuperar y difundir informacion.
Ademas, crea oportunidades para editar, publicar, indexar materiales académicos y actualizar
el repositorio. Todos estos han contribuido como funciones de los Sistemas de Informacion
para servir a diferentes sectores. Registros sin errores, menor asistencia del personal, servicio
eficiente, entorno con la seguridad adecuada, integracion de datos, servicio al cliente y
transacciones faciles y rapidas son algunos de los beneficios que ofrece el sistema en linea
(Gunawardhana, 2018).
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1.1.3.5.1 Asistenciatécnica

Los sistemas informéticos aumentan la eficiencia de la organizacion, permitiendo que los
agentes de soporte técnico rastreen, prioricen y resuelvan consultas de soporte dentro de una
Unica interfaz. El factor de calidad también se ha descompuesto en tres factores inferiores, que

incluyen el comportamiento del tiempo, la utilizacion de recursos y la capacidad.

Como una de las conclusiones en la publicacion de Mission (2021), “Multi-channel support and
ticketing interface for online support management system platforms (Interfaz multicanal de
soporte y emision de tickets para plataformas de sistemas de gestion de soporte en linea)”, los
agentes de soporte técnico evaluaron la compatibilidad y usabilidad del soporte multicanal e
interfaz de emision de tickets para la gestion de soporte en linea plataformas de sistema como
altamente aceptable, mientras que la Tecnologias de Informacién instructores encontraron
estas caracteristicas del sistema como aceptable y el personal de la oficina percibio la

idoneidad funcional, usabilidad y mantenibilidad como altamente aceptable.

El apoyo técnico para teletrabajadores sugiere que esta forma de apoyo es esencial para
obtener resultados positivos en el teletrabajo, el apoyo técnico es necesario para garantizar
una coordinacion eficaz con la oficina central y los compaferos de trabajo. Ademas, la
investigacion ha indicado que cuanto mas teletrabaja una persona, mas apoyo busca y
requiere un mayor nivel de apoyo formal en cuanto a tecnologia y formacion, como resultado
se espera que la satisfaccion laboral de los teletrabajadores aumente a medida que aumente

el apoyo social de la organizacion y el apoyo de los teletrabajadores (Bentley et al., 2016).

1.1.3.5.2 Factores de la asistencia técnica al usuario

El apoyo técnico, como la asistencia de los técnicos, puede mejorar el uso de la tecnologia por
parte de los empleados, es importante la disponibilidad de asistencia para las personas que la
requieran (Zheng et al., 2018). El soporte técnico es uno de los factores externos clave, que
bésicamente se lleva a cabo brindando soporte cuando lo requieren los expertos a los usuarios
finales sobre productos relacionados con el software y el hardware. El soporte puede llevarse
a cabo a través de varios medios, mientras que los medios més conocidos son en linea, por
teléfono o fax, mesa de ayuda, método legible por maquina para bases de conocimiento, inicio

de sesion remoto y otros medios menos utilizados (Alshammari et al., 2016).
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Proporcionar a los empleados hardware y software, la necesidad de equipos técnicos en los
lugares de trabajo depende de las caracteristicas especificas de las actividades de la
organizacion y las funciones laborales de los empleados. Los profesionales de Tecnologias de
Informacion deben prestar especial atencion a la seguridad de la informacion, ya que un nivel
débil de proteccién del trafico, es la ubicacién de datos para acceder a informacion importante

de la organizacion (Konyakova et al., 2020).

1.1.3.5.3 Capacitacion al usuario

El contexto empresarial actual se caracteriza por el desarrollo de la informacion y la gestion
del conocimiento tanto para obreros como directivos. Para aprovechar esas oportunidades se
debe entender que el principal valor de las organizaciones esta en su capital intelectual y su
gestion basada en el conocimiento, de ahi la ventaja en el desempefio cultural-empresarial, la

cual permite la preparacion de los recursos humanos (Hidalgo-Parra et al., 2020).

El desarrollo de sistemas de informacién se ha transformado en un proceso que busca
construir aplicaciones Utiles y correctas para su uso. Uno de los objetivos de la ingenieria es
construir aplicaciones de calidad, Gtiles a los usuarios finales, aplicando distintos métodos y
principios. El disefio centrado en el usuario surge como un enfoque y método que consiste en
conocer algunas particularidades del usuario, con el objetivo de hacer mas familiares y
efectivas las interfaces graficas que se disefian para él. Esto permite encontrar una solucion
visual y funcional a diversos requerimientos comunicativos y funcionales en sistemas

informaticos (Balmaceda-Castro et al., 2020).

En su articulo “Indicadores para evaluar el impacto de la capacitacion en el trabajo”, los autores
Hidalgo-Parra et al., (2020) “Consideramos a la capacitacion como uno de los medios
prioritarios en la politica de Administracién de Personal que permite mejorar la eficiencia del
trabajo de la organizacion. Aun asi, se invierte gran cantidad de presupuesto en las mismas y
sin embargo no son atendidas como deberian ya que se centran mas en el cumplimiento del
plan de las capacitaciones, que en el cumplimiento de sus objetivos sin visualizar su valor

concentrado”.

Es importante tener en cuenta que antes de embarcarse en un plan de capacitacion para los
empleados, el mejor camino es desarrollar primero un diagnostico de conocimientos

existentes, se debe hacer un inventario del capital humano mediante la identificacion de
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perfiles y puestos, para que de este modo se identifiquen las necesidades de capacitacion de

cada uno (Changuan, 2020).

1.1.3.6 Responsabilidad laboral

La responsabilidad social implica que la organizacién no sélo se centre en los beneficios
econdmicos, sino que también considere como sus acciones influyen en su ambiente. Las
acciones de responsabilidad generan efectos positivos sobre las variables tangibles e
intangibles de la organizacién, y generan resultados positivos de caracter relacional, como la
fidelizacion en la que trabajan y hace de ésta su Unica opcién de trabajo (Blanco-Gonzales et
al., 2020).

El énfasis reciente en el gobierno corporativo ha aumentado el nivel de interés y preocupacion
por las responsabilidades de los directores, se ha vuelto mucho mas critico para los directores
y otros saber con mayor precision cuales son sus responsabilidades y cémo pueden ser
desempefiadas, esto ha sido evidente en el area de controles internos, donde los directores

han tenido ciertas responsabilidades durante mucho tiempo (Trites, 2004).

La confiabilidad se define como la capacidad de realizar el servicio prometido de manera
confiable y precisa. En sentido amplio, la confiabilidad significa las promesas de las empresas
de servicios sobre la entrega (Ramya et al., 2019). Dado que son los empleados, y no el
consejo de administracion o las empresas consultoras, quienes llevan la carga principal de la
responsabilidad de implementar un comportamiento corporativo ético en la vida laboral diaria
de la empresa, el logro de esos resultados dependera en gran medida de la disposicion de los

empleados a colaborar (Collier y Esteban, 2007).

1.1.3.6.1 Responsabilidad en Tl (Tecnologias de la Informacion)

El trabajo ha crecido en popularidad debido en gran parte a los avances en Tecnologias de la
Informacion y la comunicacion (TIC) por ejemplo, internet banda ancha, dispositivos moviles,
redes sociales, computacion en la nube y herramientas de trabajo en red, ademéas de
proporcionar a las organizaciones y a los individuos la flexibilidad sobre cuando y dénde se
lleva a cabo el trabajo, el teletrabajo y otras formas de trabajo (Bentley et al., 2016). Algunas

empresas y gerentes han comenzado a asumir la responsabilidad en las decisiones
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relacionadas con Tecnologias de Informacion, lo que sugiere su conocimiento de los desafios
éticos pertinentes, por ejemplo, la necesidad de reducir el malestar tecnolégico llevé a algunas
empresas a incluir los usos de Tl como parte de sus responsabilidades corporativas (Leclercg-
Vandelannoitte, 2019).

Con un alto compromiso laboral fortalece la influencia positiva de la participacion de los
usuarios, la capacitacion, educacion de los usuarios y el apoyo de la alta direccién al
desempefio de los sistemas de informacion. EI compromiso organizacional es una condicién
en la que un empleado tiene la intencién de mantener y ser responsable de la membresiay la
alineacion con una organizacion y sus objetivos. El alto compromiso organizacional que posee
un empleado le provocara un alto sentido de responsabilidad por lo que podra reducir los
errores en su trabajo (Mastri-Diansari et al., 2020).

En el estudio “4Qué es la interaccién significativa entre humanos y computadoras?
Comprension de la libertad, la responsabilidad y la N6os en la HCI con base en la filosofia
existencial de Viktor Frankl” de los autores Nguyen y Himmelsbach, et al. (2022), una de sus
conclusiones es: “Por lo tanto, la responsabilidad se relaciona mas con el entorno social y
natural, y con el propio usuario, consideramos la responsabilidad como una responsabilidad

de segundo orden, ya que es el medio para cumplir con otras responsabilidades.”

Estructuras de Tl para la capacidad de respuesta y la responsabilidad: garantiza la existencia
de personas responsables con funciones y responsabilidades claras con respecto a la toma

de decisiones de Tecnologias de Informacién (Ali et al., 2022).

Como una de las conclusiones del articulo “Governing online platforms: From contested to
cooperative responsibility (Gobernar las plataformas en linea: de la responsabilidad disputada
a la responsabilidad cooperativa)” del autor Helberger et al., (2018), con base en las ideas de
las teorias sobre el riesgo compartido y el problema de muchas manos, hemos esbozado la
necesidad y los contornos de un marco de responsabilidad cooperativa para la realizacién de
valores publicos en sectores sociales centrados en plataformas en linea. Hemos argumentado
que la realizacién de valores publicos centrales en estos sectores deberia ser el resultado de

la interaccion dinamica entre plataformas, usuarios e instituciones publicas.
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1.1.4 Marco Teorico Especifico

En esta seccién, se enmarca los constructos de la herramienta propuesta para el caso como
es la metodologia ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion) y otros
conceptos que apoyaran tedricamente en desarrollar una metodologia para la Administradora
Boliviana de Carreteras, Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién, institucion de
estudio. Los términos desarrollados estan relacionados con las areas de Gestion Empresarial,

Planificacion Estratégica y Tecnologias de la Informacion.

1.1.4.1 Definicién de Procesos

En su articulo “Capabilities, business processes, and competitive advantage: choosing the
dependent variable in empirical tests of the resource-based view (Capacidades, procesos de
negocio y ventaja competitiva: eleccion de la variable dependiente en pruebas empiricas de la
vision basada en recursos)” los autores Ray y Muhanna (2004) define a los procesos como
acciones que las empresas realizan para lograr algin propésito u objetivo comercial. Por lo
tanto, los procesos de negocio pueden considerarse como las rutinas o actividades que una
empresa desarrolla para lograr un objetivo. ¢Por qué son importantes y por qué las
organizaciones se estdn moviendo para adoptar enfoques para gestionar explicitamente por

procesos de negocio?, las razones incluyen que la vista del proceso:

- Permite una mayor flexibilidad en las organizaciones para cumplir con los cambios
externos.

- Demanda, aborda la velocidad de comercializacion de nuevos productos y servicios y
la capacidad de respuesta a las demandas de los clientes.

- Facilita la reduccion de costos.

- Facilita una mayor confiabilidad en la entrega.

- Ayuda a abordar la calidad de los productos y servicios en términos de su consistencia

y capacidad.

En la aplicacion y la teoria, se concede gran importancia a la optimizacion de los procesos de
negocio, lo consideran como un sistema de apoyo a la decision, planificacion de procesos
comerciales y simulacion. Se ha demostrado que los enfoques son apropiados para apoyar la
toma de decisiones con respecto a dinamicas complejas, explicando en detalle los criterios y
las alternativas consideradas para una optimizacion. En especial, criterios cuantitativos puede

ser valioso para evaluar las mejoras de los procesos de negocio, entonces los métodos
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cuantitativos de investigacion de operaciones son de especial importancia (Volkner y Werners,
2000).

La innovacion de procesos en los servicios publicos es dificil de abordar debido a las
caracteristicas del sector publico, caracterizado por cambios incrementales, exposicion
limitada al mercado y baja propension a reducir costos y mejorar su eficiencia (Rinaldi et al.,
2015).

Los autores Forliano et al., (2020), concluyen en su articulo “Innovating business processes in
public administrations: towards a systemic approach (Procesos de negocio innovadores en las
administraciones publicas: hacia un enfoque sistémico)” desde un punto de vista de estudio
de los procesos en las instituciones publicas que aun falta un modelo sistémico que sea capaz
de capturar las interdependencias de las diferentes actividades, esto se debe a una presencia
sustancial de modelos de procesos comerciales lineales, que fomentan que las instituciones
publicas consideren las consecuencias directas de su accion en lugar de sus implicaciones a

nivel de sistema.

1.1.4.2 Definicion de Gestidén por Procesos

En los Ultimos afios se ha visto un creciente interés en metodologias, técnicas y herramientas,
cada vez es mas comun describir las organizaciones como conjuntos de procesos comerciales
que pueden analizarse y mejorarse mediante enfoques como el modelado de procesos (Melédo
y Pidd, 2010). En 2000 en su articulo “A conceptual framework for understanding business
processes and business process modelling (Un marco conceptual para comprender los
procesos de negocio y el modelado de procesos de negocio)”, los autores Melédo y Pidd (2000),
mencionan que los procesos de negocio pueden ser una forma natural de trabajar en las

organizaciones para crear valor para los clientes internos o externos.

La Administracién Publica es la encargada de ejecutar las politicas publicas y atender las
demandas de los ciudadanos; la modernizacion del Estado y la evolucion de la Informacion y
las Tecnologias de la Comunicacion implican una nueva concepcion de la gestion estatal que
no puede ser ajena a su implementacion y uso. Las TIC (Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion) y la Gestién por Procesos permiten la aplicacién de modelos de gestion agiles,
dinamicos y flexibles que posibilitan reducir costos, optimizar procesos y asegurar la calidad,

pertinencia y eficiencia de los servidores publicos (Novoa, 2018).
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1.1.4.3 Ventajas de la Gestién por Procesos

Las posibilidades de gestionar y controlar los procesos empresariales estan en constante
crecimiento, la tendencia acelerada se ve reforzada, especialmente por el desarrollo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién. Estdn surgiendo rapidamente nuevos
dispositivos y aplicaciones de software que generan y transmiten datos sobre procesos

empresariales en curso en tiempo real o casi real (Koman et al., 2020).

El incremento en la adopcién de un enfoque basado en procesos, evidenciado en las normas
y modelos de excelencia, permite la gestién de las interrelaciones dentro de la organizacion,
tributando a la satisfaccién de las partes interesadas. Pero, alcanzar este enfoque en las
organizaciones, se ha tornado complejo, debido al manejo de grandes volumenes de
informacién, el escaso empleo de mecanismos que propicien las interrelaciones, asi como la
falta de rapidez para responder ante los cambios del entorno. A la par, vienen despuntando
nuevas herramientas, mas acordes a las tecnologias y a los huevos modelos de negocios para

mejorar el desempefio empresarial (Gonzales et al., 2019).

En la actualidad, no se puede obviar la influencia que tienen las tecnologias de la informacion
(T para elevar el desempefio empresarial, convirtiéndose en una herramienta agil y operativa,

que permite el protagonismo de la mejora en la gestion de los procesos (Gonzdles et al., 2019).

1.1.4.4 Metodologia ITIL Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion

1.1.4.4.1 Definicion de ITIL

ITIL puede ser traducido como Biblioteca de las Infraestructuras de las Tecnologias de la
Informacion por su acrénimo en inglés de Information Technology Infraestructure Library. ITIL
es un marco de "mejores practicas" para administrar servicios de Tl, que se puede adaptar a
cualquier entorno empresarial, ITIL introduce una metodologia sistematica en la gestion de
servicios de Tl en las organizaciones. Fundada a fines de la década de 1980, por los
proveedores de servicios del gobierno del Reino Unido, la Agencia Central de Informética y
Telecomunicaciones (CCTA). La tabla 6 muestra la historia del desarrollo de ITIL, el marco
ITIL esta disefiado para ayudar y brindar beneficios a las organizaciones en la gestion de sus
servicios; en unos pocos afios ha habido un desarrollo y modificacién del marco ITIL. La

version actual de ITIL es v4, que consta de cuatro dimensiones (Gunawan, 2019).
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Tabla 6 Historia del Marco ITIL

ESTRUCTURA ANOS
ITIL 1989-1995
ITIL v2 2000-2004
ITIL v3 2007-2018
ITIL v4 2019-ahora

Fuente: (Gunawan, 2019)
1.1.4.4.2 Implementacion de ITIL en las organizaciones

La gestion de servicios de Tl es importante para todo tipo de tamafio de organizaciones, asi
como en sus variantes de publica o privada y con sus servicios de Tl internos o por
proveedores de TI externos, al final los servicios deben ser buenos y de alta calidad. Las
actividades se dividen en procesos que nos dan un marco de referencia eficaz para la gestion
de servicios de TI. Estos procesos nos proporcionan tareas del area de Tl, como son, provision
y mantenimiento de los servicios. Dentro de los planteamientos de los procesos de ITIL, debe
describirse primero lo que incluye la Gestién de Servicios de TI, para obtener servicios de
calidad. Cada organizacion es diferente y conforme con este principio en cada tipo de
organizacion las estructuras de procesos y las tareas, asi como responsabilidades son

variables y muy cambiantes. (Bernal y Del Moral, 2015)

Los procesos ofrecen un punto de referencia que no cambia con tanta frecuencia y apoya a

tener un buen nivel de calidad de servicios de TI.
Lista de beneficios de ITIL para el cliente y la organizacion:

- Servicios de Tl orientados al cliente.

- Acuerdos de calidad de los servicios.

- Mejor informacion de los servicios para el cliente.

- Gestion mas eficaz de la calidad, disponibilidad, confiabilidad y costo de los servicios

- La comunicacién es mas eficiente con la organizacion Tl al tener vias de comunicacién
bien definidas.

- Laorganizacion de Tl crea una estructura y unos objetivos corporativos.
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- Laorganizacion de TI tiene control sobre la infraestructura y los servicios que ofrece y

por tanto los cambios son més eficientemente controlables.
Lista de problemas en general del uso de ITIL

- Laintroduccion requiere mucho tiempo y esfuerzo.

- Cambio cultural en el area de Tl y en la organizacion.

- Insatisfaccion por no cumplir objetivos.

- Los resultados son a largo plazo.

- La organizacibn debe comprometer al personal de todos los niveles en la

implementacion (problemas entre las areas de trabajo). (Bernal y Del Moral, 2015)

1.1.4.4.3 Las cuatro dimensiones de la Gestién de Servicio (ITIL)

Es importante sefialar que las cuatro dimensiones de la gestién de servicios se aplican a todos
servicios que se gestionen, asi como a la SVS (Sistema de Valor de Servicio) en general. Por
lo tanto, es esencial que estas perspectivas deben ser consideradas para cada servicio, y que
cada uno deben abordarse al gestionar y mejorar el SVS en todos los niveles (Axelos
Compaiiia, 2019, p. 25).

Figura 19 Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios.

Factores Factores
politicos econdmicos

Factores
ambientales

Factores
Sociales

< Factores
Factores ) Factores ?

legales tecnologicos

Fuente Basado en el material de ITIL Foundation: edicion ITIL 4 (Axelos Compafiia, 2019)

1. Organizaciones y personas

La primera dimension de la gestion de servicios son las organizaciones y las personas. La
efectividad de una organizacidbn no puede ser asegurada por un sistema formalmente

establecida de manera formal o del sistema de autoridad. La organizacién también necesita
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una cultura que apoya sus objetivos, asi como el nivel adecuado de capacidad y competencia
entre su personal. Es vital que los lideres de la organizacién defiendan aboguen los valores
que motivan a las personas a trabajar de manera deseable. No obstante, por ultimo, es la
manera en gue una organizacion lleva a cabo su trabajo que crea valores compartidos y
actitudes, que con el tiempo se consideran la cultura de la organizacion (Axelos Compaiia,
2019, p. 26).

Por ejemplo, es til promover una cultura de confianza y transparencia en una organizacion
que motive a sus miembros a trasladar y escalar la problemética y que facilita medidas
correctivas antes de que cualquier problema tenga un impacto en los clientes. Adoptar los
principios guias de ITIL puede ser un buen punto de partida para establecer una cultura
organizacional. Las personas (ya sean clientes, empleados de proveedores, empleados del
servicio proveedor, o cualquier otra parte interesada en la relacién de servicio) son un elemento
clave en esta dimensién. No solo se deberia prestar atencién a las habilidades y competencias
de los equipos o miembros individuales, sino también a estilos de gestién y liderazgo, y a
habilidades de comunicacion y colaboracién. A medida que evolucionan las practicas, las
personas también necesitan actualizar sus habilidades y competencias. Para las personas es
cada vez mas importante comprender los puntos en comun entre sus especializaciones y roles
y los de otros en la organizacién, para asegurar niveles adecuados de colaboraciéon y
coordinacién. Por ejemplo, en algunas areas de Tecnologias de Informaciéon (como desarrollo
de software o soporte al usuario). Todas las personas de la organizacion deberian comprender
de manera clara en qué medida contribuyen a crear valor para la organizacion, sus clientes y

otros partes interesadas (Axelos Compafiia, 2019, p.26).

La dimensibn de organizaciones y personas de un servicio abarca los roles y
responsabilidades, las estructuras organizacionales formales, cultura y el personal requerido
y competencias, todas las cuales estan relacionadas con la creacion, entrega y mejora de un

servicio (Axelos Compafiia, 2019, p.26).
2. Informacion y tecnologia

La segunda dimension de la gestion de servicios es la informacion y la tecnologia. Como con
las otras tres dimensiones, la informacién y la tecnologia se aplican tanto a la gestion de

servicios como a los servicios gestionados (Axelos Compafiia, 2019, p.27).

67



Las tecnologias que soportan la gestion de servicios incluyen, entre otros, los sistemas de
gestion de flujo de trabajo, las bases y conocimiento, los sistemas de inventarios, los sistemas
de comunicacién y las herramientas de analisis. La gestién de servicios cada vez mas se
beneficia de los avances tecnoldgicos. La inteligencia artificial, el aprendizaje automatico, y
otras soluciones de computo cognitivo se utilizan en todos los niveles, desde la planificacion
estratégica y la optimizacién del portafolio hasta el monitoreo del sistema y el soporte al
usuario. El uso de plataformas moviles, soluciones en la nube, herramientas de colaboracion
remota, pruebas automatizadas, y las soluciones de implementacion se han convertido en una

practica comun entre los proveedores de servicios (Axelos Compaiiia, 2019, p.27).

En el marco de un servicio de Tecnologias de Informacién especifico, esta dimensién incluye
la informacién creada, gestionada y usada en el proceso de consumo y la provision de
servicios, asi como las tecnologias que soportan y habilitan ese servicio. La informacién
especifica y las tecnologias dependen de la naturaleza de los servicios que se prestan y, por
lo general, cubrir todos los niveles de la arquitectura de Tecnologias de Informacion, incluidas
las aplicaciones, las bases de datos, la comunicacién sistemas y sus integraciones. En muchas
areas, los servicios de TI utilizan la dltima tecnologia desarrollada, como blockchain (cadena
de bloques), inteligencia artificial y computacién cognitiva. Estos servicios proporcionan un
potencial de diferenciacion de negocio para los primeros usuarios, especialmente en negocios
con mucha competencia. Otras soluciones tecnolégicas, como el computo en la nube o las
aplicaciones moviles, han pasado a ser una préactica comin en muchos sectores a escala

global (Axelos Compafiia, 2019, p.27).

En relaciéon con el componente de informacion de esta dimension, las organizaciones deberian

considerar las siguientes preguntas:

e ¢ Qué informacién gestionan los servicios?

e ¢ Qué conocimiento e informacion adicional se requieren para entregar y gestionar los
servicios?

e ;,COmo se protegeran, gestionaran, archivaran y eliminaran los activos de

conocimiento e informacion?

Para muchos servicios, la gestion de la informacion es el medio principal para permitir valor
del cliente. Por ejemplo, un servicio de recursos humanos facilita la creacion de valor para sus

clientes al permitir que la organizacion acceda y mantenga informacion precisa sobre sus
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empleados, su empleo y sus beneficios, sin exposicion de informacion privada a terceros no
autorizados. Un servicio de gestién de redes facilita la creacion de valor para sus usuarios
manteniendo y proporcionando informacién veraz sobre el uso y las conexiones de redes
activas de una organizacion, por lo que le permite ajustar su capacidad de banda ancha de
red. La informacion suele ser la salida clave de la mayoria de servicios de Tl que consumen

los clientes corporativos (Axelos Compaiiia, 2019, p.27).
3. Socios y proveedores.

La tercera dimension de la gestion de servicios son los socios y proveedores. Cada
organizacioén y cada servicio dependen en cierta medida de los servicios proporcionados por
otras organizaciones. Las relaciones entre organizaciones podrian implicar diversos niveles
de integracion y formalidad. Esto va desde contratos formales con una clara separaciéon de
responsabilidades, a asociaciones hasta alianzas flexibles que comparten objetivos y riesgos

comunes, y colaboran para lograr los resultados deseados (Axelos Compafia, 2019, p.30).

Debe considerarse que las formas de cooperacion descritas no son fijas, sino que se incluyen
en un ambito. Una organizaciéon que actie como proveedor de servicios tendra un lugar de
dicho ambito, que cambiara dependiendo de su estrategia y objetivos para las relaciones con
los clientes. Igualmente, cuando una organizacion actia como consumidor de servicios, el rol
que adopte dependera de su estrategia y objetivos para el suministro y la gestion de
proveedores. Cuando se trata de usar socios y proveedores, la estrategia de organizaciones
deberia estar basada en sus objetivos, cultura y entorno del negocio. Por ejemplo, algunas
organizaciones pueden creer que obtendran mejores resultados si centran su atencion en el
desarrollo de ciertas competencias basicas, utilizando socios y proveedores para satisfacer
otras necesidades. Otras pueden elegir depender todo lo posible de sus propios recursos, y
utilizar a socios y proveedores lo menos posible. Por supuesto, existen muchas variaciones
entre estos dos enfoques opuestos (Axelos Compafiia, 2019, p.31).

Un método que pueden elegir las organizaciones para atender la dimension de los socios y
proveedores puede ser la gestion e integracion de servicios. Esto implica el uso de un
integrador implementado especificamente para asegurar que las relaciones de servicio se
coordinen correctamente. La gestion e integracion de servicios puede mantenerse dentro de
la organizacion, pero también puede delegarse a un socio de confianza (Axelos Compaiiia,
2019, p.31).
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Entre los factores que pueden tener una influencia en la estrategia de la organizacién al utilizar
se incluyen los siguientes:

Enfogue estratégico Algunas organizaciones pueden preferir centrarse en su competencia

principal y subcontratar funciones de soporte no esenciales a terceros; otros pueden preferir
mantener el maximo nivel de autosuficiencia posible y conservar todo el control de todas las
funciones importantes.

Cultura corporativa Algunas organizaciones tienen una preferencia histérica por un enfoque

frente a otros, cambiar tendencias culturales duraderas es dificil si no se tienen razones
convincentes.

Escasez de recursos Si hay escasez de un recurso 0 un conjunto de habilidades necesario,

puede que al proveedor de servicios le resulte dificil adquirir lo que se necesita sin emplear a
un proveedor.

Cuestiones de costos El proveedor de servicios puede creer que resultara menos arriesgado

utilizar un proveedor que ya tiene conocimientos del &rea necesaria, en lugar de intentar
desarrollar y mantener conocimientos sobre la materia de forma interna.

Conocimientos sobre la materia El proveedor de servicios puede creer que resultara menos

arriesgado utilizar un proveedor que ya tenga experiencia en un area requerida, en lugar de
intentar desarrollar y mantener conocimientos sobre la materia de forma interna.

Limitaciones externas Las normativas o politicas gubernamentales, los codigos de conducta

en la industria, y las limitaciones sociales, politicas o legales pueden tener un impacto sobre
la estrategia del proveedor de la organizacion.

Los patrones de la demanda La actividad de los clientes o la demanda de servicios pueden

ser estacionales o presentar altos niveles de variabilidad. Estos patrones pueden tener un
impacto en la medida en que qué organizaciones utilizan proveedores de servicios externos

para enfrentarse a la demanda variable (Axelos Compaiiia, 2019, p.31).

Durante la ultima década han surgido numerosas compafiias que ofrecen recursos técnicos
(infraestructura) o competencias (plataformas, software) como un servicio. Estas empresas
agrupan bienes y servicios en una Unica oferta de producto que se puede consumir como una
utilidad, y generalmente se declara como un gasto operativo. Esto libera a las empresas de
invertir en infraestructura costosa y activos de software que necesitan ser contabilizados como

gastos de capital (Axelos Compafiia, 2019, p.31).
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4. Flujos de valor y procesos

La cuarta dimension de la gestién de servicios son los flujos de valor y los procesos. Como en
el resto de dimensiones, esta aplica tanto al Sistema de Valor de Servicio en general como a
servicios y productos especificos. En ambos contextos, define las actividades, flujos de trabajo,
controles y procedimientos necesarios para lograr los objetivos acordados. ITIL ofrece a las
organizaciones que actian como proveedores de servicios un modelo de operacién que cubre
todas las actividades clave requeridas para gestionar los productos y servicios de manera
efectiva. Esto se conoce como la cadena de valor del servicio ITIL, el modelo operativo de la
cadena de valor del servicio es genérico y en la practica puede seguir patrones diferentes,
estos patrones dentro de la cadena de valor se denominan flujos de valor. (Axelos Compafiia,
2019, p.32).

Flujos de valor para la gestidon de servicios

Identificar y comprender los diversos flujos de valor que tiene una organizacion es fundamental
para mejorar su desempefio general. Estructurar las actividades de la organizacién en forma
de flujos de valor le permite contar con una imagen clara de lo que se entrega y de qué manera,
asi como realizar mejoras continuas en sus servicios. Las organizaciones deberian examinar
cémo desempefiar el trabajo y trazar todos los flujos de valor que puedan identificar, esto les
permitird analizar su estado actual e identificar las barreras en los flujos de trabajo y
actividades que no agreguen valor, es decir, ineficientes, las actividades ineficientes deberian

eliminarse para incrementar la productividad (Axelos Compaiiia, 2019, p.32).

Es posible encontrar oportunidades para incrementar las actividades de valor en toda la
cadena de valor del servicio. Estas pueden ser actividades nuevas o modificaciones de
actividades existentes, las cuales pueden lograr que la organizacion sea mas productiva. La
optimizacion del flujo de valor puede incluir automatizacion de procesos o adopcion de
tecnologias emergentes y formas de trabajar para obtener eficiencias o mejorar la experiencia
del usuario. Las organizaciones deberian definir flujos de valor para cada uno de sus productos
y servicios. En funcion de la estrategia de la organizacion, los flujos de valor pueden redefinirse
para reaccionar a la demanda cambiante y otras circunstancias, o permanecer estable durante
una cantidad de tiempo significativa. En cualquier caso, deberian mejorarse continuamente
para asegurar que la organizacion logre sus objetivos de manera 6ptima (Axelos Compaiiia,
2019, p.32).
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Procesos
Cuando se aplica a productos y servicios, esta dimension ayuda a responder a las siguientes

preguntas, fundamentales para disefiar, entregar y mejorar el servicio:

e Cual es el modelo de entrega genérico para el servicio y como funciona el servicio?
e ¢ Cuales son los flujos de valor involucrados en la entrega de salidas acordadas del
servicio?

e ;Quién o qué, desempefia las acciones de servicio necesarias?

Las respuestas especificas a estas preguntas variaran en funcién de la naturaleza y

arquitectura del servicio (Axelos Compaiiia, 2019, p.33).

1.1.4.4.4 Précticas de Gestion de Servicio de ITIL

1.1.4.4.4.1 Gestién de Proyectos

El propoésito de la practica de la gestién de proyectos consiste en asegurar que todos los
proyectos de la organizacion se entreguen de manera exitosa y en el tiempo previsto. Esto se
logra mediante la planificacion delegacion, monitoreo y mantenimiento del control de todos los

aspectos del proyecto y manteniendo la motivacién de las personas involucradas.

Los proyectos son uno de los medios a través de los cuales los cambios significativos son
introducidos en una organizacioén, estos pueden definirse como estructuras temporales que
son creadas con el propésito de entregar una o0 mas salidas (o productos) de acuerdo con un
caso de negocio acordado. Pueden ser iniciativas independientes o formar parte de un
programa mayor junto con otros proyectos interrelacionados para alcanzar transformaciones
mas complejas. Si embargo, incluso los proyectos independientes deberian considerarse en

el contexto del portafolio de proyectos de la organizacion. (Axelos Compafiia, 2019, p.94).

Una gestion de proyectos exitosa es muy importante, ya que la organizacién debe encontrar

un equilibrio de sus siguientes necesidades:

e Mantener las operaciones de negocio actuales de manera eficaz y eficiente
e Transformar esas operaciones de negocio para que cambien, sobrevivan y compitan

e Mejorar de manera continua sus productos y servicios
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Este equilibrio entre los proyectos y el negocio habitual puede ejercer un posible impacto en
varias areas, en las que se incluyen los recursos (personas, activos), los niveles de servicio,
las relaciones con clientes y la productividad; por esto, deben considerarse la capacidad y la
competencia de la organizacién dentro de este enfoque de la gestidn de proyectos. Los
proyectos dependen de la conducta de las personas tanto dentro del equipo del proyecto como
dentro de la organizacién en general, el mejor plan de proyecto no supondra gran cosa si no
se involucra a las personas adecuadas en el momento adecuada. La relacién entre el proyecto
y la organizacién también debe considerarse, ya que muchos miembros del equipo del
proyecto quedaran relegados de las operaciones de negocio a tiempo completo y parcial.
(Axelos Compaiiia, 2019, p.95).

1.1.4.4.4.2 Gestion de Incidentes

El propésito de la practica de gestion de incidentes consiste en minimizar el impacto negativo
de los accidentes mediante la restauracion de la operacion normal del servicio lo mas
rapidamente posible. Incidente, interrupcién de un servicio o reduccion en la calidad de un

servicio no planificadas.

La gestion de incidentes puede tener un gran impacto en la satisfaccion del cliente y el usuario,
y en la manera en los que estos perciben al proveedor de servicios. Cada incidente se deberia
registrar y gestionar para asegurar que se resuelva en un plazo que cumpla las expectativas
del cliente y el usuario. Los objetivos en cuanto a plazos de resolucion se acuerdan,
documentan y comunican con el fin de asegurar que las expectativas sean realistas. La
prioridad de los incidentes se basa en una clasificacion acordada para asegurar que los
incidentes con el mayor impacto al negocio se resuelvan primero. (Axelos Compaifia, 2019,
p.121).

Las organizaciones deberian disefiar su practica de gestion de incidentes con el fin de ofrecer
una gestion y asignacion de recursos adecuadas para los distintos tipos de incidente. Los
incidentes con un impacto bajo deberdn gestionarse de manera eficiente para asegurar que
no consuman demasiados recursos. Los incidentes con un mayor impacto pueden requerir
mMA&s recursos y una gestion mas completa. Normalmente existen procesos independientes
para gestionar incidentes mayores y aquellos relacionados con la seguridad de la informacion.
La informacion sobre los incidentes deberia guardarse en registros de incidentes mediante una

herramienta adecuada, lo ideal es que esta herramienta también ofrezca vinculos a cambios

73



problemas errores conocidos y otra informacion relacionada para habilitar un diagnéstico y una
recuperacion rapida y eficiente.

Es posible que personas de muchos grupos distintos diagnostiquen y resuelvan los incidentes

en funcion de la complejidad de la problematica o el tipo de incidente.

¢ Algunos incidentes los resolveran los propios usuarios con recursos de autoayuda
¢ Algunos incidentes los resolvera la mesa de servicios

e Porlo general, los incidentes mas complejos escalaran a un equipo de soporte para su
resolucion.

e Los incidentes pueden escalarse a los proveedores. (Axelos Compaiiia, 2019, p.122).

Se debe hacer una investigacién y diagnéstico del incidente para tener una resolucion,

recuperacion y cierre.

En la figura 20 se muestra en qué areas impacta el proceso de gestion de incidentes dentro
del marco ITIL.

Figura 20 Posicién del proceso de gestion de incidente
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Fuente (Bon et al., 2007)

Los incidentes tienen un impacto, una urgencia y una prioridad, estos factores son
determinados por los acuerdos del nivel de servicio y las prioridades en la seriedad del error
en el negocio y el usuario, estos factores también determinan cuando escalar un incidente a
niveles superiores, impacto del incidente es determinado por el nivel de afectacion al negocio.
A continuacion, se ejemplifica en el cuadro de la figura 21, un sistema de codificacion de una

prioridad en cuanto al impacto y a la urgencia de un incidente. (Bon et al., 2007).
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Figura 21 Ejemplo de un sistema de codificacion de una prioridad de un incidente

IMPACTO

Prioridad

Tiempo de
resolucion

Alto Medio Bajo

Alto

Critico

<1hora

Alto

< 8 horas

Medio

< 24 horas

Medio

URGENCIA

Alto

< 8 horas

Medio
< 24 horas

Bajo
< 48 horas

Bajo

Medio

< 24 horas

Bajo
<48 horas

Planificado

Planeado

Fuente (Bon et al., 2007)

1.1.4.4.4.3 Gestion del talento y fuerza laboral

El propésito de la practica de gestion de la fuerza laboral y el talento es asegurar que una
organizacion disponga de las personas adecuadas con las habilidades y el conocimiento
apropiado y asignadas en los roles correctos para soportar sus objetivos de negocio. Al lograr
este objetivo se reducen los trabajos pendientes, se mejora la calidad, se evitan las
repeticiones de trabajo provocadas por defectos y se disminuyen el tiempo de espera y las
deficiencias en habilidades y conocimiento. Conforme las organizaciones necesitan
transformar sus practicas, automatizacién y competencias organizacionales para soportar la
economia digital y mejorar la velocidad para salir al mercado, tener el talento adecuado es

critico. (Axelos Compafiia, 2019, p.109).

La gestion de la fuerza laboral y el talento habilita a las organizaciones, los lideres y los
gerentes a centrarse en crear una estrategia de personal eficaz y factible y ejecutar dicha
estrategia en diferentes niveles dentro de la organizacién. La idea de gestionar y desarrollar la
fuerza laboral y el talento de una organizaciéon no es algo nuevo, sin embargo, debido al
incremento del uso de proveedores y la rapida adopcion de la automatizacién para los trabajos
repetibles, los roles tradicionales estan cambiando de manera drastica, debido a esto, la
gestion de la fuerza laboral y el talento deberia ser responsabilidad de los lideres y gerentes

en todos los niveles de la organizacion. (Axelos Compafiia, 2019, p.109).
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Figura 22 Actividades de la gestion del talento y fuerza laboral
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personal
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Fuente Basado en el material de ITIL Foundation: edicién ITIL 4 (Axelos Compafiia, 2019)

1.2 Marco Contextual

Como resultado de una revision tedrica descrita de la institucion se encontré informacién en la
pagina oficial de la Administradora Boliviana de Carreteras y también solicitando a la entidad
y areas correspondientes de estudio, como una forma de sistematizar estos contenidos se

consider6 agruparlos en los diferentes subtitulos descritos a continuacion.

1.2.1 Administradora Boliviana de Carreteras
El Directorio de la Administradora Boliviana de Carreteras (ABC) fue creado mediante Ley N°
3507 de 27 de octubre de 2006.

Cumple sus funciones bajo las premisas de honestidad, celeridad, eficiencia, ética y

transparencia.
Entre sus atribuciones, se pueden mencionar:

- Delinear las politicas y directrices generales de la ABC.

- Controlar y fiscalizar el funcionamiento de la entidad.

- Aprobar la Programacién Operativa Anual, Planificacion Estratégica y Operativa, como
su correspondiente presupuesto.

- Aprobar su estructura organizativa, los reglamentos y manuales que correspondan.
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- Definir la estructura salarial y los incentivos que sean aplicables en caso de rendimiento
excepcional (Ley 3507, 2006).

1.2.2 Historia, Misién y Vision

1.2.2.1 Historia

El proceso de cambio iniciado en el pais en enero de 2006 motivé la creacidén de instituciones
estatales que respondan a ese nuevo reto de transformacion, en el que no habia paso a las
estructuras pesadas, burocrdticas y sin resultados visibles que beneficien a la poblacion
boliviana.

Es asi que el Gobierno del presidente Evo Morales Ayma determiné la creacion de la
Administradora Boliviana de Carreteras (ABC), mediante Ley N° 3507 del 27 de octubre de
2006, reglamentada por el Decreto Supremo N° 28946, de 30 de noviembre del mismo afo, a
fin de contar con una entidad dinamica y eficiente, que responda a la gran necesidad de un
pais mediterrdneo de contar con una Red Vial Fundamental que permita la integracioén nacional
e internacional.

La ABC nacié como una entidad autarquica, con delegacion de autoridad, responsabilidades
administrativas y poder en los procesos, bajo la tuicién del Ministerio de Obras Publicas

Servicios y Vivienda MOPSV (Administradora Boliviana de Carreteras [ABC], s.f.).

1.2.2.2 Misioén

“La Administradora Boliviana de Carreteras tiene como mision institucional la integracion
nacional mediante la planificacion y la gestion de la Red Vial Fundamental, las cuales
comprenden actividades de planificacién, administracion, estudios y disefios, construccion,
mantenimiento, conservacion y operacion de la Red Vial Fundamental y sus accesos, en el
Marco del Plan Nacional de Desarrollo y de la gestion publica nacional, con el fin de contribuir

al logro de servicios de transporte terrestre eficientes, seguros y econdémicos” (ABC, s.f.).

1.2.2.3 Vision

Al 2020 la ABC es una institucion integra e integradora de los bolivianos, brindando
infraestructura vial adecuada, en procura de su sostenibilidad, y con responsabilidad social y
ambiental (ABC, s.f.).
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1.2.3 Objetivos Institucionales
Objetivo Estratégico Institucional 1.1: Gestionar la construccion de 4.732 km de carretera, 996
km de doble vias, 7 km de puentes, 3 km de tlneles y 256 km reconstruidos, con margenes

de calidad establecidos y una adecuada gestion ambiental.

Objetivo Estratégico Institucional 1.2: Realizar la Conservacion de 12.227 km de carreteras de

la RVF para garantizar la transitabilidad y seguridad de los usuarios.

Objetivo Estratégico Institucional 1.3: Realizar la gestién Socio Ambiental en las carreteras de
la RVF.

Objetivo Estratégico Institucional 1.4: Realizar la construccién de las carreteras municipales
de acceso a la RFV con margenes de calidad establecidos, con una adecuada gestién
ambiental, declaradas prioridad nacional y/o emergencia, en cumplimiento al D.S. 28946 Art.5

inciso 22.

Objetivo Estratégico Institucional 2.1: Programar e implementar el proceso de

institucionalizacion de la carrera administrativa del servidor publico en la ABC.

Objetivo Estratégico Institucional 2.2: Mejorar, mantener e implantar el Sistema de Gestion de
Calidad ISO.

Objetivo Estratégico Institucional 2.3: Elaborar e implementar el plan de capacitacion
productiva incorporando temdticas relacionadas atareas de investigacion, desarrollo
tecnolégico vial y otras requeridas, con un sistema de incentivos al desempefio de los

servidores publicos.

Objetivo Estratégico Institucional 2.4: Elaborar y proponer una Ley que redefina la RVF.
Objetivo Estratégico 2.5: Promover la innovacién técnica y tecnolégica para optimizar procesos

administrativos financieros, juridicos de asesoramiento y otros.

Objetivo Estratégico Institucional 3.1: Optimizar actividades administrativas, economicas,
financieras, legales, de comunicacion, canalizacion de financiamiento, control gubernamental,
transparencia, acceso de informacién y mecanismos de rendicion de cuentas para el pleno

cumplimiento de su misién institucional con eficiencia. (ABC, s.f.).
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1.2.4 Organigramay Unidad Organizacional

1.2.4.1 Organigrama
A continuacion, en la figura 23 se da a conocer el organigrama actual de la Administradora

Boliviana de Carreteras al 2024. (Manual de Organizacion y Funciones ABC, 2014)

Figura 23 Organigrama Administradora Boliviana de Carreteras

DIRECTORIO
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‘GERENCIA GERENCIA
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REGIONAL
POTOSI

GIONAL
PANDO

Fuente (Manual de Organizacion y Funciones ABC, 2014)

1.2.4.2 Unidad Organizacional

Se describe a continuacion segun (Manual de Organizacion y Funciones ABC, 2014), la Unidad
Organizacional a la cual pertenece el area de Sistemas y Tecnologias de la Informacion de la
Administradora Boliviana de Carreteras.

Nombre Unidad Organizacional: Secretaria General

Nombre Inmediato Superior: Presidencia Ejecutiva
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Objetivo de la Unidad Organizacional

Disefar y aplicar sistemas de informacién y comunicacion para realizar seguimiento y control

de actividades y procesos que asegure un oportuno flujo de informacién y documentos.
En la unidad de Secretaria General se tiene las siguientes unidades

- Gestion Documental
- Coordinacion Interinstitucional
- Comunicacion y Relaciones Publicas

- Sistemas
Funciones y atribuciones especifica de la Unidad Organizacional

Funciones del area de Sistemas

- Disefar, implementar y promover politicas, procedimientos, planes, programas y

proyectos para el manejo de informacion de la ABC
- Elaborar el plan de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos
- Desarrollar sistemas informaticos

- Planificar y administrar la renovacién y adquisicion de equipos de computaciéon

- Determinar lineamientos para el accionar de las regionales, en sistemas y tecnologias

de informacion

- Garantizar la disponibilidad, confidencialidad, confiabilidad y no repudio de la

informacion institucional.

- Administrar software, base de datos, servicio web, seguridad y resguardo de la

informacion.

- Brindar mantenimiento, soporte o asistencia en hardware y software para satisfacer,

eficientemente, las necesidades del usuario y, asi de esta manera generar confianza.

- Asegurar el correcto funcionamiento de la red de voz y datos de la institucion y

administrar el centro de procesamiento de datos institucional.
Relacion Intrainstitucional
Se relaciona con:

- Presidencia Ejecutiva

- Gerencia General
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- Gerencias Nacionales
- Gerencias Regionales
- Unidades de Staff

Relacion Interinstitucional
Se relaciona via Presidencia Ejecutivo con:

- Ministerio de Obras Publicas, Servicio y Vivienda y cabezas del sector
- Instituciones Gubernamentales

- Medios de Comunicacion

- Organismos Internacionales

- Otros a requerimiento

(Manual de Organizacién y Funciones ABC, 2014)
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2 CAPITULO 2 DIAGNOSTICO

2.1 Analisis del Entorno

El objetivo del analisis del entorno es analizar el sector de la institucion publica de estudio,

Administradora Boliviana de Carreteras (ABC) y encontrar posibles oportunidades y

amenazas, estudiando los factores externos que pueden influir o influyen en las decisiones y

resultados de la institucion.

2.1.1 Analisis PESTEL

Es una herramienta que ayudara a describir el entorno macroecondémico de la institucién de

forma estratégica, ayuda a tener una direccion estratégica, que lograra el buen funcionamiento

de la institucién y entender el entorno.

Los factores de analisis PESTEL para esta investigacion son:

- Factores Palitico

- Factores Econémicos
- Factores Sociales

- Factores Tecnoldgicos

- Factores Legales

2.1.1.1 Factores Politicos

Andlisis del entorno politico en Bolivia.

Tabla 7 Factores Politicos

Burocracia en las normas, procedimientos,
decisiones y gestibon de las instituciones
estatales y en los sistemas de reclutamiento y
capacidades de los funcionarios publicos.

Desinstitucionalizacion de la funcién publica
desde 2006, es un incremento actual en la
modalidad de ingreso por convocatoria publica
respecto a la invitacion directa (Soruco, 2016).

La contracara de la democratizacion de la
burocracia es la precariedad laboral, contratos
cortos, con muchos consultores en linea y por
producto que no tienen los beneficios de los
servidores de planta y sin el derecho a la
sindicalizacién para los funcionarios (Soruco,
2016).

Escasa estabilidad, esto debido a que no hay
una carrera del funcionario publico, los cargos
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Fuente (Elaboracion Propia)

2.1.1.2 Factores Econdmicos
Andlisis del Entorno Econémico en Bolivia

Tabla 8 Factores Econdmicos

En el sector tecnolégico se tiene un gran
potencial en el personal interesado, capacitado
en tecnologias de Informacién y desarrollo de
sistemas en Bolivia. Las organizaciones
necesitan profesionales que lideren los procesos
de transformacion digital, planteen soluciones
estratégicas y se adapten a los avances
tecnologicos.

Contratacién de capital humano especializado
en el desarrollo de sistemas informaticos.

Fortalecer aquellos sectores estratégicos
generadores de excedentes para que puedan
transferir  recursos a aquellos sectores
generadores de empleos e ingreso.

son de libre remocién y es frecuente la rotacién
(Soruco, 2016).

Desempleo en Bolivia por COVID-19 con
despidos en el sector publico y privado. La crisis
del coronavirus comienza a tener efectos en la
macroeconomia, con mayor incidencia en el
crecimiento del desempleo (instituciones
publicas y privadas) en Bolivia", asever6 René
Quenallata (entrevista con Xinhua - espafiol),
aporto también que la Defensoria del Pueblo
informé sobre denuncias de los despidos de
personal en ministerios, empresas publicas y
otros sectores estatales durante la pandemia y
post pandemia por el Covid-19.

Adquisicion de software de empresas
extranjeras reconocidas, con alto costo.
Empresa de comercializacion de productos y
prestacion de servicios tecnoldgicos, con talento
humano extranjero comprometido para brindar el
soporte necesario a las actividades de cada
institucion.

Una economia digital requiere cada vez mas de
un capital humano especializado en el desarrollo
de nuevos sistemas de software. Las empresas,
en Bolivia, requieren administradores de base de
datos, desarrolladores de software back end,
desarrolladores de software front end vy
desarrolladores en experiencia de usuario, entre
otras.

Bolivia al ser considerado un pais de renta
media-baja, disminuyen su
apoyo los paises que realizan donaciones, por lo
que Bolivia necesita nuevas fuentes de
financiamiento de naturaleza concesional y/o
donaciones para no generar presiones fiscales
por incrementos en la deuda externa (Salvatierra
y Aguirre, 2020).

El ambicioso plan de gobierno ha demandado la
inyeccion de fuertes inversiones, que se han
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financiado con recursos externos e internos
canalizados por el BCB. La infraestructura del
pais y el aparato productivo se han visto
fortalecidos a través de inversiones en empresas
estatales como la ABC (financiamiento para la
construccion de redes viales), Bolivia es socia de
algunas instituciones como CAF, BID, BM y
FONPLATA, las cuales establecen techos de
financiamiento por periodos de tiempo
determinados, lo que facilita la gestién de
recursos financieros (Salvatierra y Aguirre,
2020).

Fuente (Elaboracion Propia)

- Saldo de la deuda externa publica por acreedor y deudor; al 30 de junio de 2024, el saldo

de la deuda externa alcanz6 a USD 13.364,9 millones.

Figura 24 Estado de la Deuda Externa Publica — Por Acreedor (En Millones de USD)

ACREEDOR SALDO AL 30/06/2024 PARTICIPACION SOBRE GRUPO PARTICIPACION SOBRE SALDO

1. PRESTAMOS 11.514.9 86.2%
MULTILATERAL 9.300.2 100.0% 69.6%
BID 4.265,8 45,9% 31,9%

CAF 27231 29.3% 20,4%
BANCO MUNDIAL 1.580,7 17.0% 11,8%
FONPLATA 426.9 4.6% 3,2%
OPEP 1004 1,2% 0,8%

BEI 1104 1.2% 0,8%

FIDA 63,5 0.7% 0,5%

FND 20,5 0.2% 0,2%
BILATERAL 2.148.0 100,0% 16.1%
REP.POP.DE CHINA 13736 63.9% 10,3%
FRANCIA 638.3 29.7% 4,8%
ALEMANIA 77 3,6% 0,6%
COREA DEL SUR 33,3 1,5% 0,2%
BRASIL 1.3 0,5% 0,1%
ITALIA 54 0,3% 0,0%
ESPARA 53 0,2% 0,0%
JAPON 3,2 0,1% 0,0%
VENEZUELA 0.5 0,0% 0,0%
PRIVADOS 66.7 100.0% 0.5%

2. TITULOS DE DEUDA 1.850.0 100% 13.8%
TOTALES 13.364,9 100,0%

Fuente (Informe actualizado de la deuda externa Publica al 30 de junio 2024. Banco Central
de Bolivia)

- Latasa de desocupacion urbana se situ6 en 3,6%, este resultado se debe a un incremento
de 216 mil personas ocupadas en comparacion con el mismo periodo del afio anterior. En
términos de actividad econdmica, el crecimiento fue notable en los sectores de actividades
de alojamiento y servicio de comidas; Industria manufacturera; y venta por mayor y menor.

(Informe de Politica Monetaria 2024 Banco Central de Bolivia)

84



Figura 25 Tasa mensual de desempleo urbana (En porcentaje)
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Fuente (Informe de Politica Monetaria 2024, Banco Central de Bolivia)

2.1.1.3 Factores Sociales

Andlisis del Entorno Social en Bolivia

Tabla 9 Factores Sociales

Crecimiento en las empresas constructoras
nacionales para la  construccion de
infraestructuras viales. La Inversion Publica en
Bolivia en los dltimo 10 afios se ha incrementado
de manera beneficiosa para el desarrollo de la
Infraestructura en el pais, el Presupuesto
General del Estado (PGE) 2020 proyecta una
inversion publica con el 38,8% se destinard a
proyectos productivos, 30,9% para
infraestructura y 26,6% para el sector social.

Fuente (Elaboracion Propia)

Bolivia y su desarrollo en infraestructura.

El Presupuesto General del Estado (PGE) para
cada gestibn establece un importante
componente en infraestructura, de manera que
se confia en que el sector constructor logre una
mayor recuperacion.

La conciencia y sensibilizacién por la salud
después de la pandemia por el Covid -19.
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Figura 26 Bolivia: Inversion Publica. Ejecucion Presupuestaria (en bolivianos)
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Fuente (Ministerio de Economia y Finanzas Publicas, 2024)

2.1.1.4 Factores Tecnoldgicos
Andlisis del Entorno Tecnologico en Bolivia

Tabla 10 Factores Tecnol6gicos

El Estado Plurinacional de Bolivia requiere
construir una soélida estructura para el desarrollo
de Gobierno Electrénico hacia un futuro marcado
por la acelerada evolucion de las tecnologias de
la informacion y comunicacion y la consolidacion
de la visién a la Agenda Patritica 2025.

Al igual que el resto de los paises vecinos de la
region, el Estado Plurinacional de Bolivia cuenta

Infraestructura y conectividad, contar con una
infraestructura soberana de red y centros de
datos que integre de manera eficiente las
comunicaciones, servicios informaticos vy
almacenamiento de informacion de las entidades
publicas a nivel nacional y facilitar el acceso a
medios tecnoldgicos y servicios de Gobierno
Electronico de manera asequible a toda la
poblacién (Coplutic y Agetic, 2017).

Investigacion, innovacion y desarrollo
tecnologico, crear capacidades y procesos de
innovacion, investigaciéon y desarrollo, para
generar de manera soberana el conocimiento y
la tecnologia especificos necesarios para
sustentar la gestion publica y otras acciones de
Gobierno Electrénico y apoyo al sector
productivo en el Estado (Coplutic y Agetic, 2017).

Como menciona Jiménez (2021), en el Estado
Plurinacional de Bolivia, el funcionario publico,
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con un marco normativo para la implementacion
de las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacioén e innovaciones tecnoldgicas en el
sector de la administracion publica.

Fuente (Elaboracion Propia)

necesita de capacitacion en el manejo de las
aplicaciones e innovaciones tecnolégicas, TIC.
El uso de medios informéaticos en Ila
comunicacion seria de mayor utilidad y eficacia,
fundamentalmente en tiempos de
excepcionalidad sanitaria.

La legislacion boliviana es muy pobre respecto a
delitos informaticos, pues se tiene tipificado solo
dos delitos en el Cédigo Penal (Manipulacién
informatica y alteracion, acceso y uso indebido
de datos informaticos), de igual forma, en la
nueva Constitucion Politica del Estado se tiene
una mencibn muy escueta respecto a la
seguridad de la informacién (Zabaleta, 2020).

- Infraestructura Tecnoldgica, en las consultas a las y los especialistas del area de

sistemas/informética o TIC, de una muestra representativa del nivel central de Gobierno,

sobre las caracteristicas de la infraestructura tecnolégica de sus entidades, los resultados

muestran que 8% de las instituciones cuenta con infraestructura tecnolégica Optima; el 28%

considera que su infraestructura en suficiente pero minima, mientras que el 64% considera

gue su Infraestructura tecnoldgica es Insuficiente, antigua u obsoleta.

Figura 27 Infraestructura Tecnoldgica

Fuente (Comité Plurinacional de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion — COPLUTIC,

2022)

2.1.1.5 Factores Legales

Analisis del Entorno Legal en Bolivia
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Tabla 11 Factores Legales

Se declara de prioridad nacional la promocién
del uso de las tecnologias de informacién y
comunicacion para procurar el vivir bien de todas
las bolivianas y bolivianos.

Fuente (Elaboracion Propia)

2.1.2 Andlisis del microentorno

En el articulo 72 de la Ley 164, “Ley General de
Telecomunicaciones, Tecnologias De
Informaciéon y Comunicacién”, menciona que en
la gestién gubernamental para el desarrollo de
contenidos y aplicaciones de tecnologias de
informaciéon y comunicacion, se tiene como
prioridad y mecanismo optimizar los sistemas
existentes y crear nuevos para atender la
demanda social, facilitar el acceso y uso
intensivo de estos sistemas a nivel interno de
cada unidad gubernamental, entre entidades
gubernamentales, entre las ciudadanas vy
ciudadanos con las entidades gubernamentales.
(Ley 164, 2011).

Implementacién de Software Libre y Estandares
Abiertos en entidades publicas del Estado, en el
marco de los lineamientos establecidos se
implementaran herramientas, aplicaciones y
mecanismos en Software Libre. Por tanto, la
aplicacion de software libre y estandares
abiertos alcanzara a los Organos Legislativo,
Ejecutivo, Electoral, Judicial; es importante
sefialar que el Organo Ejecutivo esta
conformado por sus entidades descentralizadas,
desconcentradas, autarquicas y empresas
publicas, el Estado promovera e incentivara la
implementacién de Software asesorando a las
mismas en el proceso de migracién en funcién a
sus capacidades y competencias (Coplutic y
Agetic, 2017).

El andlisis del micro entorno se desarrolla aplicando el modelo de Porter.

2.1.2.1 Analisis Modelo Porter

Este modelo permite identificar las oportunidades y amenazas existentes en el entorno cercano

a la empresa o institucion, que pueden afectar la capacidad de obtener un beneficio y prestar

un buen servicio.
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Segun Porter, sostiene que el potencial de una empresa viene definido por cinco fuerzas:

e El poder del cliente

e El poder del proveedor

e Los nuevos competidores entrantes

e Laamenaza que generan los productos sustitutivos

e La naturaleza de la rivalidad.

La utilidad de esta herramienta de gestion es que las empresas pueden analizar y medir sus
recursos frente a estas cinco fuerzas, para establecer y planificar estrategias que potencien

sus oportunidades o fortalezas para hacer frente a las amenazas y debilidades.

A continuacién, en la figura 28, se describe el analisis del micro entorno aplicando el modelo
Porter para la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la Administradora

Boliviana de Carreteras.

Figura 28 Las cinco fuerzas del modelo de Michael Porter
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Fuente Elaboracion Propia en base al Modelo Porter.
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Clientes / Usuarios

La Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion dependiente de Secretaria General,

tiene el objetivo general de disefiar y aplicar sistemas de informaciébn que aseguren un

oportuno flujo de informacion y documentos.

Se relaciona intrainstitucional con todas las areas de la Administradora Boliviana de Carreteras

a nivel nacional y las nueve regionales de todo el pais, porque todas las areas requieren de

un servicio de soporte técnico.
Relacion Intrainstitucional
Se relaciona con:

- Presidencia Ejecutiva

- Gerencia General

- Gerencias Nacionales

- Gerencias Regionales (9)
- Unidades de Staff

Relacion Interinstitucional
Se relaciona via Presidencia Ejecutivo con:

- Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda.
- Instituciones Gubernamentales

- Publico en general que requiere informacion.

Proveedores

Los proveedores actuales y futuros para la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién

de la Administradora Boliviana de Carreteras por ser una institucion publica, deben regirse por

normas y convenios dispuestos para las diferentes contrataciones estatales del sistema

boliviano. Los proveedores que se relacionan de manera directa son:

- ENTEL (Empresa Nacional de Telecomunicaciones)
- Cooperativas Telecomunicaciones de cada departamento
- Prestadores de servicios tecnolégicos (hardware y software)

- Empresas o Comerciales de distribucion de equipos de computacién y accesorios
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- Servicios de seguridad tecnolégica.

Se aclara que para la contratacién de proveedores como toda entidad publica se realizan los
procesos de contratacion en el marco del Decreto Supremo N° 0181, mediante publicaciéon de
las convocatorias para cualquier servicio externo que solicite el area de sistemas (proveedores

de servicios).
Servicios sustitutos

Algunos de los proyectos realizados actualmente y los planeados a futuros respecto a los
servicios solicitados por las areas a la Unidad de Sistemas y Tecnologias de la Informacion de
la Administradora Boliviana de Carreteras comprende contratos con empresas nacionales o
internacionales para realizar sistemas a medida pensando en el usuario final, en la empresa y

en las formas de trabajo, es decir, programas informaticos completamente personalizados.
Potenciales competidores

Ante la actual situaciéon generada por el COVID-19, el sector de servicios ha tomado un
importante protagonismo durante el tltimo afio. Por lo que este sector de desarrollo informatico
ha encontrado una oportunidad de crecimiento en esta era de innovacion digital. Dentro del
sector de servicios, la industria de servicios informaticos (software) es una importante
representante de la innovacion digital en la coyuntura actual. Esta industria existe en el pais
desde hace mas de 15 afios y, actualmente, alrededor de 200 empresas informaticas
registradas en Bolivia se dedican a la exportacion de este servicio.

Las instituciones en Bolivia, requieren de capital humano especializado para el desarrollo de
sistemas acorde a las necesidades del personal de la Administradora Boliviana de Carreteras,
como administradores de base de datos, desarrolladores de software back end,
desarrolladores de software front end y desarrolladores en experiencia de asistencia técnica
al usuario final, entre otras; por lo que el sector de nuevas empresas constituidas
especificamente para el desarrollo de sistemas son el principal competidor para la Unidad de

Sistemas de la ABC la cual debe adaptarse a estas nuevas exigencias en el mercado laboral.

2.1.2.2 Anélisis FODA

Realizar un analisis FODA, es realizar sistematicamente y en forma continua acciones de

evaluacion para efectos de diagndstico en las organizaciones del sector, basadas en la
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aplicacion de una herramienta objetiva, practica y viable, conocida como matriz FODA y
proporcionar juicios para la construcciéon de un balance estratégico, que representa para la
direccién de las organizaciones la posibilidad de participar en forma exitosa en la implantacién
de estrategias (Sarli et al., 2015).

Segun Hitt et al. (2008), establecen que el analisis FODA estima el efecto que una estrategia
tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizaciéon y su
situacion externa, esto es, las oportunidades y amenazas.

A continuacion, en la tabla 12 se describe el andlisis FODA para la Unidad de Tecnologia y

Sistemas de la Informaciéon de la Administradora Boliviana de Carreteras.

Tabla 12 Tabla Matriz FODA.
FORTALEZAS

Mejor desempefio del servicio, comparado con el
competidor porque la Unidad de Sistemas vy
Tecnologias de la Informacién tiene conocimientos
técnicos del trabajo que se realiza en la institucion y
tiene conocimiento de los procesos y trabajos de cada
area.

El personal de area de sistemas al trabajar en la
misma institucion entiende y tiene experiencia en los
sectores del usuario final.

Los requerimientos de soporte técnico se pueden
atender en las mismas instalaciones o mediante los
técnicos de sistemas de las nueve regionales.

La Unidad de sistemas estd comprometida con los
objetivos institucionales.

Disposicion al cambio por parte del personal de la
Unidad de Sistemas y Tecnologias de la Informacion

Los procesos y la Tecnologia de la Informacién se
pueden adaptar a los requerimientos de la institucion.

DEBILIDADES

Falta de capacitacion al personal del area de
sistemas, lo que conlleva un minimo de compromiso y
alta rotacion de personal; elaborando funciones
duplicadas y deficientes, afectando la calidad del
servicio. Pocas posibilidades de crecimiento
profesional.

Al ser la Administradora Boliviana de Carreteras una
institucion Publica, existe cambios en los altos cargos
y también en las jefaturas de &reas.

OPORTUNIDADES

Crecimiento tecnoldgico, el personal del area de
sistemas puede aprovechar las capacitaciones y
cursos en linea.

Uso adecuado de software y hardware que permitan
cuantificar las actividades en cada &rea y optimizacion
de tiempo.

Creacion de un departamento que no depende de
otras areas para un mayor orden y asignacion de
actividades y jerarquizacion de la plantilla laboral.

Reestructurar  administrativamente  Unidad de
Sistemas y Tecnologias de la Informacién de la ABC.

El uso de software libre permite el ahorro de recursos
y optimizacion del presupuesto. Segin Ley 164, del
afio 2011, se debe implementar Software Libre y
Estandares Abiertos en Entidades Publicas del
Estado.

Integracion de los proyectos de tecnologia dentro de
la normativa de seguridad de la informacion.

AMENAZAS

Altos costos de la tecnologia, al ser la Administradora
Boliviana de Carreteras una institucion publica existe
mucha burocracia para la solicitud del equipamiento
para el personal del area de sistemas y los usuarios
finales.

Redes de comunicaciones externas inestables. No se
cuenta con servidores en las regionales y dependen
de la comunicacién mediante internet para el manejo
de los sistemas.

Ataques externos a la infraestructura informatica.
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Carencia de objetivos a corto, mediano y largo plazo,
como resultado los esfuerzos realizados no estan
encaminados eficazmente y los recursos se ven
disminuidos.

No poseen una estructura organizacional definida al
ser dependientes de Secretaria General, las
jerarquias y lineas de mando no estan especificadas,
limitando la eficiencia en la toma de decisiones y
limitando la comunicacion.

Se tiene 9 Regionales con Técnicos en Sistemas que
realizan otras funciones administrativas, y no
colaboran con los objetivos de la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacion a nivel
nacional.

Deficiencia en la gestion de los servicios, carencia de
procesos que promuevan el correcto aprovechamiento
de los recursos; no se miden los resultados, limitando
el resultado de las tareas ejecutadas.

Existencia de bases de datos y aplicativos en
diferentes equipos sin control del &rea de la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacion.

Falta de capacitacion personalizadas a usuarios
finales para apropiar herramientas tecnoldgicas.

Falta de trabajo en equipo de las demas areas con la
Unidad de Sistemas y Tecnologias de la Informacion

Riesgo de pérdida de informaciéon por equipamiento
obsoleto en el area de Sistemas ABC Central y
Regionales.

Despidos de personal en instituciones publicas y otros
sectores estatales, que afectan en la motivacion
laboral.

Adquisicién de software de empresas extranjeras
reconocidas, con alto costo.

Capital humano especializado en el desarrollo de
nuevos sistemas de software.

Fuente Elaboracion Propia en base a Sarli et al., (2015)

2.1.3 Datos de identificacién de la Institucion

El Directorio de la Administradora Boliviana de Carreteras (ABC) fue creado mediante Ley N°

3507 de 27 de octubre de 2006 (Ley 3507, 2006).

Cumple sus funciones bajo las premisas de honestidad, celeridad, eficiencia, ética y

transparencia.

Entre sus atribuciones, se pueden mencionar:

- Delinear las politicas y directrices generales de la ABC.

- Controlar y fiscalizar el funcionamiento de la entidad.

- Aprobar la Programacién Operativa Anual, Planificacion Estratégica y Operativa, como

su correspondiente presupuesto.



- Aprobar su estructura organizativa, los reglamentos y manuales que correspondan.
- Definir la estructura salarial y los incentivos que sean aplicables en caso de rendimiento
excepcional (Ley 3507, 2006).

2.1.3.1 Principales cargos de la Institucion
Segun el (Manual de Organizacion y Funciones ABC, 2014), se describen algunos cargos de

la institucion y sus objetivos.

Presidencia Ejecutiva. El objetivo de la Presidencia Ejecutiva es dirigir a la institucién en la
ejecucion de todas sus actividades administrativas, financieras, legales, reglamentarias y

técnico-operativas especializadas en el marco de la misién, vision y objetivos institucionales.

Gerente General. Coordinar las actividades institucionales con el nivel nacional y
desconcentrado de la ABC en el ambito técnico, operativo, juridico y administrativo financiero

para cumplir con la misién, vision y objetivos institucionales.

Secretaria General. Disefiar y aplicar sistemas de informacién y comunicacion para realizar el
seguimiento y control de actividades y procesos que asegure un oportuno flujo de informacién

y documentos. Desarrollar estrategias de comunicacion social.

Gerencial Nacional Administrativo Financiero. Garantizar la aplicacion de los sistemas de
administracién y control definidos en la Ley 1178 (2019), sus sistemas vigentes, las politicas y
reglamentos internos de la Administradora Boliviana de Carreteras, con criterios de eficacia,
eficiencia, oportunidad y transparencia, en la administracién de los recursos para la ejecucién

de los proyectos viales.

Gerente Nacional Juridico. ldentificar, asegurar, facilitar y promover efectos juridicos
requeridos y previstos acordes a la misién institucional para la correcta aplicacién y
cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la gestién

institucional de la ABC.

Gerente Nacional Técnico. Lograr una adecuada y oportuna planificacion y gestion de la Red
Vial Fundamental, posibilitando la calidad de la actividad vial, en el marco del desarrollo
humano, tecnoldgico y sostenible, con la mision de incrementar y conservar el patrimonio Vial
Nacional.

Gerentes Regionales. Representar a la Administradora Boliviana de Carreteras en su region

correspondiente, responsabilizandose de los tramos que quedan bajo su jurisdiccion de la Red
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Vial Fundamental y de las actividades administrativas, financieras, legales, reglamentarias y
técnico - operativas especializadas en el marco de la mision institucional. (Manual de

Organizacién y Funciones ABC, 2014).

2.1.3.1.1 Puestos de Trabajo en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion

A continuacién, en la figura 29 se da a conocer el organigrama actual de la Unidad de

Tecnologia y Sistemas de la Informacion. (Manual de Organizacion y Funciones ABC, 2014).

Figura 29 Organigrama Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion dependiente de

Secretaria General

SECRETARIA GENERAL

Técnico en

Secretaria — Coordinacion
Interinstitucional

Coordinador con Mowv.
Sociales

Responsable de Tec.y Responsable de . -

. L . Profesional en Gestidn
Sistemas de Comunicacién Social y Documental
Informacion RRPP

Disefiadory
—— Programador de Sitio
Web

Desarrollador de
Sistemas Informaticos

Técnico en Desarrollo
de Sistemas
Técnico en Soporte y
Mantenimiento de
Equipos

Técnico en Desarrollo
de Sistemas

Técnico en Redesy
Telecomunicaciones

Fuente Elaboracion propia en base a (Manual de Organizacion y Funciones ABC, 2014).

Se puntualiza a continuacion los objetivos de cada uno los puestos en la Unidad de Tecnologia

y Sistemas de Informacion en base al Manual de Organizacion y Funciones ABC, 2014.

Secretaria General. Dependencia directa del presidente ejecutivo.
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Como una de las funciones del cargo relacionadas al area de sistemas, brindar
confidencialidad, integridad, disponibilidad y confiabilidad en el manejo de la informacion
generada, gestionada en la ABC, estaciones de trabajo, centro de datos y en servicios que se
consuman externamente. Proponer y promover el acceso a la informacion de todos los

servidores publicos de su entidad y formatos que garanticen su libre asequibilidad y uso.

Responsable de Tecnologia y Sistemas de la Informacién. Nivel de dependencia directa
del secretario general, como su objetivo de cargo es velar por la infraestructura de sistemas y
tecnologia de informacion satisfaciendo los requerimientos de la tecnologia de informacién que
se generen en la institucion a nivel nacional, integrando los datos relativos a la gestion

operativa y administrativa de los sistemas informaticos de la ABC.

Gestionar, planificar, analizar, mantener e implementar redes (voz y datos) vy

telecomunicaciones.

Proponer y promover el acceso a la informacion de todos los servidores publicos de la entidad

y formatos que garanticen su libre asequibilidad y uso.
Brindar soporte de la tecnologia existente a todo el personal de la ABC.

Realizar seguimiento y revision del disefio, modelo y programacion de modulos de los

sistemas.

Seguimiento y gestion de soporte y uso de los diferentes sistemas actualmente

implementados.

Desarrollador de Sistemas Informaticos. Su nivel de dependencia es del Responsable de
Tecnologia y Sistemas de Informacion. Realizar el disefio, desarrollo, implementacion,
pruebas y mantenimiento de sistemas informaticos, ademas de brindar capacitacion y soporte

en el uso de los mismos.

Respaldo de la base de datos de servicios de la ABC y de los aplicativos.
Coordinar con comunicacion para publicaciones en web y otros.

Soporte, administracion e implementacion de software y base de datos.

Informacion interinstitucional, generacion de reportes y cuadros de proyectos viales.
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Sistema de Informacion Geogréfica: como ser administracion base de datos, soporte visor SIG,

configuracion de servicios SIG.
Control de desarrollo de software externo.
Desarrollo interno de moédulos de colaboracion para la ABC.

Mejora de la infraestructura de servidores de desarrollo, prueba e implementacion hacia un

trabajo distribuido y remoto.

Disefiador y Programador de Sitio Web. Dependencia del Responsable de Tecnologia y
Sistemas de Informacion. Realizar el disefio, desarrollo, implementacion, pruebas y

mantenimiento de sistemas informaticos ademas del resguardo y la custodia de la informacion.

Soporte y administracién de software y base de datos en los sistemas. Inicio de proceso
certificaciones presupuestarias. Control de procesos de financiamiento externo. Auditoria

(sistema de gestion de informes y recomendaciones).

Control y aplicacién de politicas externas a desarrollo de terceros. Control de documentacion

técnica de sistemas en produccion de la ABC.
Desarrollo interno de médulos de colaboracion para la ABC.

Técnico de Soporte y Mantenimiento de Equipos. Dependencia del Responsable de
Tecnologia y Sistemas de Informacion. Mantenimiento de sistemas informaticos, instalacion
de equipos nuevos y reinstalaciéon de equipos antiguos, brindar soporte en el uso de los

mismos y cableado estructurado.

Apoyo a sistemas de desarrollo de diversos programas. Elaboracion de informes de

mantenimiento preventivo y correctivo.

Técnico en Desarrollo de Sistemas. Dependencia del Responsable de Tecnologia y
Sistemas de Informacion. Realizar la supervision, el control administrativo, registré del soporte

técnico, administra y brindar los servicios de redes.
Soporte y administracion de software y base de datos.
Resguardo de la informacion como ser: backup base de datos, cédigo fuente de los sistemas,

Apoyar el uso de computadoras al personal segun requerimiento.
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Técnico en Desarrollo de Sistemas. Dependencia del Responsable de Tecnologia y
Sistemas de Informacion. Realizar la supervisién, el control administrativo, registro del soporte

técnico, administrar y brindar los servicios de redes.
Apoyar el uso de computadoras al personal segun requerimiento y administracion de usuarios.

Técnico en Redes y Telecomunicaciones. Dependencia del Responsable de Tecnologia y
Sistemas de Informacién. Efectuar el mantenimiento, administracién y soporte técnico de las

computadoras y las redes de voz y datos.
Instalacion e implementacién de la red inaldmbrica.
Administracion y supervision de software de control de trafico en la central telefonica.

Migracion y administracion de los servidores. Politicas y certificaciones institucionales.

2.1.3.1.2 Politica del Sistema de Gestion de Calidad

Como Politica del Sistema de Gestion de Calidad de la ABC, es:

Lograr la satisfaccion de la poblacién con la Integracion territorial del Pais consistente en una
infraestructura vial adecuada, expresada en carreteras transitables y seguras, mediante el

empleo de procesos misionales fundados en el principio de mejora continua.

Los objetivos de Calidad del Sistema de Gestion de Calidad:

- Contar con una infraestructura vial adecuada conforme a las politicas
gubernamentales.
- Demostrar la aplicacién de los Procesos que constituyen el Sistema de Gestion de

Calidad de la ABC, fundamentado en el principio de mejora continua (ABC, s.f.).

2.1.3.1.3 Politica de Proteccion del medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo.

- Promover e incentivar en cada trabajador la cultura de proteccién del medio ambiente,
seguridad y salud en el trabajo, asi como su gestion integrada, induciendo a la

percepcion del riesgo, el aprendizaje continuo y la innovacion.
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- Identificar y prevenir los riesgos ocupacionales, patrimoniales y ambientales derivados
de la construccion, rehabilitacion y/o conservacion vial de las carreteras dentro la Red
Vial Fundamental.

- Velar por el cumplimiento de la normativa ambiental y los requisitos laborales vigentes.

- Adoptar las medidas necesarias para minimizar y prevenir los impactos negativos al
medio ambiente, riesgos laborales, implementando las medidas de mejora
correspondientes y teniendo en cuenta todos los aspectos necesarios para garantizar
la proteccion del medio ambiente y resguardar el bienestar del trabajador.

- Lapresente politica sera de estricto cumplimiento en todos los niveles organizacionales
de la institucién, asi también de las empresas prestadoras de servicios a la ABC, siendo
responsables de su propia seguridad y de contribuir con la proteccion del Medio

Ambiente, Seguridad y Salud en el trabajo (ABC, s.f.).

2.1.3.2 Certificacion Institucional

La Administradora Boliviana de Carreteras tiene implementado un sistema de gestion que
cumple con los requisitos de la norma NB/ISO 9001:2015 (Sistema de Gestion de Calidad).
Cuyo alcance es, contrataciébn de obras y servicios para proyectos viales, seguimiento,
monitoreo y control de obras y/o servicios en proyectos viales. Vigencia de Certificacion gestion
2023. (ABC, s.f.).

2.2  Andlisis e Interpretacién de los resultados
A continuacion, se detallan la interpretacion de los resultados segun la recoleccién de datos

de la investigacion, esta informacion sera util y valiosa para la propuesta.

2.2.1 Andlisis de la técnica de recoleccién de datos, entrevista

Voyant Tools, esta herramienta tiene un entorno web de cédigo abierto disefiado para facilitar
el ciclo hermenéutico por medio de la navegacion entre diferentes niveles de lectura, analisis
y visualizacién interactiva de textos (articulos cientificos, paginas web, mensajes de Twitter,

obras literarias, etc.) (Tarrago, 2021).

Para una comprension del contenido de las dos entrevistas que se realizaron al personal de la
Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion y para una visualizacién y representacion
por medio de imagenes, graficos se utilizé Voyant Tools. Las entrevistas fueron realizadas al

Responsable de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion ABC Central y al Técnico
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en Sistemas ABC Regional, estas entrevistas tienen el propésito de obtener informacién
acerca de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana
de Carreteras en cuanto a soporte técnico, capacitacion, y gestion de la unidad. Las respuestas
son desde el punto de vista de los encuestados y sobre el personal que trabaja en el area, la
infraestructura y tecnologia que se utiliza para realizar servicios a los usuarios finales que son
el personal de las distintas areas de la Administradora Boliviana de Carreteras y el publico en
general que necesita alguna informacién de esta entidad descentralizada (Ver Anexo A,

Transcripciones Entrevista).

Como primer paso para realizar el andlisis e interpretacion de las graficas se subieron ambos
archivos a la herramienta Voyant Tools y se realiz6 la depuracion de algunas palabras
repetidas que no son relevantes para la investigacion, es decir, resumir el contenido y los

resultados en funcién de los objetivos.

Figura 30 Nube de palabras conformada por la transcripcion de entrevistas
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Fuente (Elaboracion propia, en base a “Voyant Tools”)

En la figura 30, podemos ver destacadas palabras como sistemas, personal, informacion,
solicitudes, usuarios y tecnologia, estas palabras sugieren que las entrevistas abordan
aspectos relacionados con la tecnologia, personal de la institucion solicitudes de soporte
técnico, capacitacion a nuevos usuarios o realizacion de proyectos (sistemas a medida) para

las distintas areas de la Administradora Boliviana de Carreteras.
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Figura 31 Red de Términos palabras asociadas y relacionadas
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Fuente (Elaboracion propia, en base a “Voyant Tools”)

En la figura 31, podemos ver destacadas palabras como sistemas, personal, capacitacion,
tareas, tecnologia, se identific6 nuevos conglomerados que no aparecen en la figura nube de
palabras, pero que tienen que ver con el tema de investigacion, una opcién mas profunda de
andlisis, en la figura 31, se visualiza el conglomerado personal — suficiente — tareas —
capacitacion — sistemas, en ambas entrevistas se da a conocer la falta de capacitacion en el
area al personal y que el personal no es suficiente para la cantidad de tareas asignadas a la

unidad de estudio, Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la ABC.

Figura 32 Mandala relaciones entre los términos seleccionados
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Fuente (Elaboracion propia, en base a “Voyant Tools”)
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En la figura 32, podemos concluir que estan los términos que tienen una frecuencia relativa
entre si, se muestra la relacion con la entrevista y la informacién que contienen los documentos

gue analizamos con la herramienta.

Estas dos entrevistas realizadas al Responsable de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la
Informacion a nivel nacional y Técnico en Sistemas ABC Regional contienen 3,350 total de
palabras y 709 de ellas son palabras Unicas, las palabras més frecuentes son: sistemas (143);
area (49); personal (41), no (37); solicitudes (31). En términos generales la contribucién a este
namero de frecuencias ayuda a la investigacion porque las entrevistas a ambos funcionarios
hablan de la falta de personal en el area de sistemas de la Administradora Boliviana de
Carreteras y que existen solicitudes pendientes, otra palabra es tecnologia que engloba todo
lo referido a la conversacién porque el area de estudio es la Unidad de Tecnologia y los
requerimientos que se realizan a esta area en cuanto a huevos sistemas a medida y solicitudes

tecnoldgicas.

2.2.2 Analisis de latécnica observacion estructurada
Con el andlisis cualitativo y la herramienta lista de cotejo (observacion estructurada), se verifica
la existencia de documentos, equipos procesos, politicas, etc., en la unidad de Sistemas y

Tecnologia de la Informacion de la ABC que apoyaran en el andlisis.

De acuerdo al andlisis y la lista de cotejo como se detalla en la tabla del Anexo B, se identifica
la forma en que las Tl (Tecnologias de la Informacién) pueden contribuir de la mejor manera
al logro de los objetivos de la institucion, de esta manera se analiza si estan definidos la vision,
misién y politicas, estandares, directrices y si existe un manejo de calidad en la unidad. (Ver
Anexo B, Resumen de la Lista de Cotejo)

Como muestra los resultados se observa que en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la
Informacion no existe el conocimiento de un plan estratégico, ni una administracion de calidad
o de recursos humanos estos solo existen a nivel institucional y no mencionan la unidad de
sistemas. Ligeramente se muestra que estan definidos ciertos procesos, pero no estan
adecuadamente socializados, asi como se podria considerar que existe una cierta
comunicacion con los jefes y/o gerentes, solo cuando se requiere alguna solicitud de
implementacion de sistemas, la Planeacién y Organizacion es insuficiente y practicamente

inexistente.
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La unidad de tecnologia y sistemas de la ABC es reducida en cantidad de personal, segun se
muestra la figura 29 Organigrama Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion, esto
debido a la falta de contratos anuales e items para la unidad y también falta de evaluaciones
de los perfiles necesarios para todas las tareas que se tienen en la institucion y su presentacion
a los altos directivos para su aprobacion.

Otro punto para ejecutar la estrategia de Tecnologias de Informacion, las soluciones de TI
deben identificarse, desarrollarse y adquirirse, para poder ser implementadas e integradas en
los procesos de la organizacion, se analizan aspectos como administracion de la calidad,
administracién de proyectos, aspectos que permitan garantizar la permanencia de los sistemas
de informacién que ayuden a cumplir los objetivos de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de
la Informacién y de la Administradora Boliviana de Carreteras, que como se observd tampoco
estan claramente definidos. No existe personal encargado de propuestas de proyectos, el
personal de otras areas tiene que realizar la solicitud al jefe de unidad de sistemas y este
evaluar si se cuenta con el personal para realizar el requerimiento segun la magnitud del
proyecto.

Los resultados muestran que no se identifican y dan soluciones, al momento de presentarse
algunas fallas recurrentes o errores en alguno de los sistemas, existen solicitudes repetidas
para un mismo error. Medianamente se puede observar que se adquieren y se da
mantenimiento a la infraestructura tecnolégica y se provee recursos de las TI, pero al ser la
ABC una institucién publica los requerimientos tienen que pasar por muchas areas y deben
estar bien justificadas y detallando cada item de la compra, lo cual es muy burocratico para el

area de sistemas.

Existe escasa documentacion sobre las acciones necesarias para el uso y operacion de las
tecnologias, y no existe una administracion de los cambios por lo que no se estd cumpliendo
con los requerimientos de adquisicion e implementacidon, aspectos que deben ser
reorganizados para lograr un servicio eficiente con los usuarios. Asegurar el buen servicio hace
referencia a la entrega de los servicios de Tl requeridos, que abarca desde la prestacion del
servicio, administracién de la seguridad y de la continuidad, el soporte a los usuarios, la
administracién de los datos, y de las instalaciones para la operatividad. En los resultados
investigados, el area busca asegurar el servicio, y la garantia de los sistemas, asi como educar

a los usuarios, pero no existe una administracién de los niveles de servicio.
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Finalmente, al analizar el monitoreo y evaluacion que existe en el desempefio de los
funcionarios que trabajan en la unidad de sistemas se realiza un formulario igual al de todas
las areas y se realiza una vez al afio lo cual es insuficiente, se tiene que realizar otro tipo de
evaluacién para el &rea de sistemas y para presentar propuestas para incrementar el personal
con funciones especificas necesarias para el desarrollo de sistemas y asistencia técnica.

Asi mismo el cumplimiento de los requerimientos de otras unidades, no se realizan con lo cual
es claro que es necesario integrar los sistemas para controlar y evaluar el desempefio para

cumplir con todas las solicitudes.

2.2.3 Analisis de latécnica de recoleccion de datos, encuesta

La distribucién y recopilacion de cuestionarios en este estudio se realizé mediante el formulario
de Google enviada directamente al personal de la Administradora Boliviana de Carreteras de
diferentes areas, se aclara que estos cuestionarios no fueron llenados por la alta direccion de
la institucion, el objetivo era asegurar que estos fueran completados por personas que
cumplieran con los criterios de los encuestados. La mayoria de las preguntas fueron bajo

criterio de escala Likert, con puntuaciones de 1 a 5.

Finalmente, para el analisis se aplicé el modelo de aceptacién de tecnologia a través de PLS-
SEM.

2.2.3.1 Analisis Estadistico Univariado

El término andlisis univariado se refiere al andlisis de una variable, se analizara cada una de
las preguntas de la encuesta con una distribucién de frecuencia, que ayudara a describir la
reiteracion con la que ocurren valores diferentes, a continuacion se presentan los cuadros
estadisticos, graficos acerca de la Calidad de Servicio y Responsabilidad Laboral en IT
(tecnologia de la Informacién), estudiados en una poblacibn de 80 usuarios de la
Administradora Boliviana de Carreteras, realizada mediante la herramienta formulario de
Google e IBM SPSS Statistics, software que proporciona herramientas que permiten consultar
datos y formular hipotesis de forma rdpida, ejecutar procedimientos para aclarar las relaciones

entre variables, identificar tendencias y realizar predicciones.
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Grafico 1 Distribucion del rango de edad de los encuestados

[J20-30 afios
W 31-40 afios
[ 41-50 afios
W 51-60 afios

Fuente (Elaboracién propia)

Tabla 13 Distribucion del rango de edad de los encuestados

Rarégégz = Frecuencia Porcentaje %
20-30 afos 6 7,50
31-40 afos 39 48,75
41-50 afos 31 38,75
51-60 afos 4 5,00
Total 80 100,00

Fuente (Elaboracién propia)

En el grafico 1 y tabla 13, que corresponde al rango de edad de los encuestados, se obtuvo
que de 80 (100%), 39 (48,75%) tienen la edad entre 31 a 40 afios, 31 (38,75%) presenta una
edad entre 41 a 50 afios. 6 (7,50%) edades entre 20 y 30 afios y solo 4 (5,00%) tienen una

edad entre 51 a 60 afos.

Grafico 2 Distribucién del personal encuestado segun area

Porcentaje

Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Unidad de

Nacional MNacional Macional Regional Regional Planificacion y

Técnica Administrativa Juridica Chuquisaca Cochabamba Calidad
Financiera

Fuente (Elaboracioén propia)
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Tabla 14 Distribucion del personal encuestado segun area

Gerencia / Unidad Frecuencia | Porcentaje %
Gerencia Nacional Técnica 13 16,25
Gerencia Nacional Administrativa Financiera 7 8,75
Gerencia Nacional Juridica 6 7,50
Gerencia Regional Chuquisaca 36 45,00
Gerencia Regional Cochabamba 12 15,00
Unidad de Planificacién y Calidad 6 7,50
Total 80 100,0

Fuente (Elaboracion propia)

En el gréfico 2 y tabla 14, que corresponde a la cantidad de encuestados por area, se obtuvo
que 36 (45,00%), pertenece a la oficina Regional Chuquisaca, 13 (16,25%) son de la oficina
central de la Gerencia Técnica, 12 (15,00%) son encuestados de la Regional Cochabamba y
7 (8,75%) de la Gerencia Nacional Administrativa Financiera, 6 (7,50%) de la Unidad de
Planificacion de la oficina central al igual que 6 (7,50%) personas encuestadas de la Gerencia
Nacional Juridica. De lo mencionado podemos concluir que se realizé la encuesta a diferentes
areas de la Administradora Boliviana de Carreteras a nivel nacional para conocer el punto de
vista en cuanto a la calidad de servicio y responsabilidad en el trabajo que brinda el personal

de sistemas.

Gréfico 3 Importancia del facil acceso a la informacion

Porcentaje

Importante Muy importante

Fuente (Elaboracién propia)

La gréafica 3 contiene informacion sobre el porcentaje de la poblacion encuestada que tiene la
percepcion de la importancia sobre el acceso a la informacion que requieren para su trabajar
diario y para resolver problemas en sus unidades. La variable que interviene es la calidad de
servicio que se presenta en los diferentes sistemas que administra la Unidad de Tecnologia y

Sistemas de la Informacion y como se observa para la mayoria del personal el 60,00% es muy
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importante el acceso a la informacién, para el 40,00% es importante el acceso a la informacion
frente al 0,00% de las otras opciones en la escala de Likert (Moderadamente Importante, Poco

Importante y Nada Importante).

Gréfico 4 Importancia de los formatos de presentacién de la informacién

Porcentaje

Importante Muy importante

Fuente (Elaboracion propia)

Como se observa en la grafica 4, para la mayoria del personal encuestado el 73,75% es muy
importante que los formatos y reportes sean consistente y entendibles por todos, al ser una
institucion con una variedad de profesionales que intervienen para la presentaciéon de informes
a los altos cargos y también a la poblacién en general, para el 26,25% es importante y 0,00%
de las otras opciones en la escala de Likert (Moderadamente importante, Poco importante y

Nada importante).

Gréfico 5 Importancia para la subida/descarga de informacion

Porcentaje

Foco importante Moderadamente Importante Muy importante
importante

Fuente (Elaboracion propia)

107



En la grafica 5, observamos que para 63,75% de la poblacion encuestada es muy importante
que la subida y descarga de la informacién sea sencilla en los sistemas que maneja la
Administradora Boliviana de Carreteras, y solo 2,50% personas del total de 80 respondieron
que es moderadamente importante. Los sistemas de informacién deben cumplir los objetivos
como el procesamiento de entradas, el almacenamiento de datos relacionados con la entidad

y la produccion de reportes y descarga de estos sin problemas para cualquier solicitud.

Gréfico 6 Importancia de la velocidad en el acceso a los datos

Porcentaje

Importante Muy importante

Fuente (Elaboracion propia)

En el grafico 6 que corresponde a la importancia de la velocidad en el acceso a los datos se
obtuvo 68,75% respondieron muy importante, 31,25% que es importante frente a 0,00% de las
otras opciones en la escala de Likert (Moderadamente importante, Poco importante y Nada
importante). Para el personal de la Administradora Boliviana de Carreteras es importante la
velocidad en el acceso a la informacién que tienen los sistemas, la rapidez con la que puede

recuperar e interpretar instrucciones para realizar algun reporte.
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Grafico 7 Importancia de la actualizacion de la informacion

Porcentaje

Importante Muy importante

Fuente (Elaboracion propia)

Como observamos en el grafico 7 para el personal de la Administradora Boliviana de
Carreteras es muy importante 70,00% e importante el 30,00% que toda la informacién que se
maneja en los sistemas que administra la unidad este actualizada para la entrega de informes
y reportes al momento de la solicitud, al ser una entidad descentralizada cada regional maneja
informacion de los proyectos de cada departamento y las peticiones de informaciones son
recurrentes de parte de la poblacion, diputados y senadores del pais, las otras opciones en la
escala de Likert obtuvieron el 0,00% (Moderadamente importante, Poco importante y Nada

importante).

Grafico 8 Importancia de la resolucion técnica.

Porcentaje

Moderadamente Importante Muy importante
importante

Fuente (Elaboracién propia)

En el grafico 8 que corresponde a la importancia de resolucién técnica oportunamente, para la

mayoria de los usuarios es muy importante 65,00% e importante el 33,75%, para un buen
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desempenfo del personal, la resolucion de alguna falla en un equipo o en algin sistema
administrado por la ABC debe ser solucionado en el menor tiempo para evitar las quejas del
personal y retraso en su trabajo y esta solucién debe ser la correcta para seguir evitando
inconvenientes con los dispositivos que tiene asignado el personal, y las otras opciones en la
escala de Likert su valor es poco significativo para el analisis (Moderadamente importante,

Poco importante y Nada importante).

Gréafico 9 Facilidad de uso del software final

Porcentaje

Regular Facil Muy facil

Fuente (Elaboracion propia)

El gréfico 9, corresponde a la calificacién del uso de los sistemas a medida de las necesidades
de la ABC, que fueron programados por el personal de la unidad o adquiridos de otras
empresas con el visto bueno de la unidad de sistemas, se consulté al personal sobre la
facilidad de uso, 58,75% indico que el uso es facil después de la explicacién del personal o
gue no requiere mucha explicacion, pero el 33,50% del total de los encuestados contesto
regular, esto puede deberse a la recurrencia de solicites de asistencia técnica para resolver
algun problema ocasionado por los sistemas utilizados por el personal de la ABC, y las otras
opciones en la escala de Likert su valor es poco significativo para este andlisis (dificil y muy
dificil).
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Gréfico 10 Calificacion de la visualizacion de la informacién en los sistemas

Porcentaje

Poco satisfactorio Satisfactorio Muy satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)

En el gréfico 10 el 56,25% de los usuarios entrevistados estan satisfechos con la informacion
y reportes que se visualizan en los sistemas que administra la ABC y la Unidad de Sistemas,
el 35,00% esta poco satisfecho con los reportes y solo el 8,75% de los usuarios finales esta
muy satisfecho esto puede deberse a la falta de reportes con mas informacién que son
solicitados por algunas areas, para las opciones altamente satisfactorio e insatisfactorio se
obtuvo el 0,00%.

Grafico 11 Prontitud de resolucion del soporte técnico por el area de Sistemas.

Porcentaje

Foco satisfactorio Satisfactorio

Fuente (Elaboracién propia)

El grafico 11 contiene informacion sobre la prontitud en la resolucién de algun problema técnico
informado a la unidad de sistemas de parte de los usuarios de las diferentes areas de la oficina
nacional y/o regionales, como se observa el 55,00% del personal esta poco satisfecho y el

45,00% esta satisfecho, que puede deberse a varios aspectos lo cual retrasan el trabajo y por

111



consiguiente podemos reforzar que el personal del area de sistemas no es suficiente para la
cantidad de solicitudes técnicas solicitadas. A pesar que la resolucién de problemas técnicos
es satisfactorio para la mayor parte de los encuestados el porcentaje no es significativo, existen
aspectos que se deben mejorar. Las otras opciones de la escala de Likert obtuvieron 0,00%

(altamente satisfactorio, muy satisfactorio e insatisfactorio).

Gréfico 12 Competencia técnica del personal de sistemas

Porcentaje

FPoco satisfactorio Satisfactorio Muy satisfactorio

Fuente (Elaboracién propia)

El personal del &rea de sistemas debe tener conocimientos técnicos de software y hardware y
solucionar los problemas para que los usuarios de otras areas puedan realizar su trabajo de
manera eficiente y sin tener dificultes técnicas, en la grafica 12, el 68,75% del personal que
respondieron a la encuesta experimento una resolucion satisfactoria en las solicitudes, el
30,00% del personal estuvo poco satisfecho con la solucién que se le dio de parte de la unidad
de tecnologia y sistemas de la ABC y los otros valores de la escala de Likert son poco

significativos para el andlisis (altamente satisfactorio, muy satisfactorio e insatisfactorio).
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Gréfico 13 El area de Sistemas me ayuda a trabajar de manera eficiente y efectiva en el

manejo de nuevo software

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente (Elaboracion propia)

En el grafico 13 podemos observar que para el personal de las areas encuestadas la opinién
que tienen acerca de la ayuda en su trabajo cuando se implementa un nuevo software sea
este un sistema propio de la Administradora Boliviana de Carreteras u otro software para el
cotidiano trabajo el 81,25% estd de acuerdo que existe ayuda de parte de la unidad de
sistemasy el 13,75% esta indeciso en la pregunta y solo el 5,00% esta totalmente de acuerdo,

se aclara que esta pregunta no mide el tiempo de respuesta que tardan en realizar la ayuda.

Grafico 14 Disposicion de tiempo para la capacitacion de nuevo software

Porcentaje

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente (Elaboracion propia)

Al ser la Administradora Boliviana de Carreteras una institucion descentralizada y depender

del gobierno, existe movimientos constantes de personal en todas las areas y cada personal
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nuevo que ingresa a la institucién necesita de la capacitacion de todos los sistemas. Para el
nuevo personal es importante una buena capacitacion para mejorar dia a dia en el desempefio
de su trabajo en la institucién, el tiempo debe ser adecuado segun varios aspectos que se
debe tener en cuenta para una asimilacion de la informacién explicada, en la grafica 14 se
consulta sobre la disposicién de tiempo que tiene el area de sistemas la diferencia es poca
entre la opciones con mas porcentaje, ocasionalmente 45,00% y frecuentemente el 52,50%
de todos los encuestados frente a las otras opciones que no tienen mucho significado para el

andlisis de la actual pregunta (muy frecuentemente, raramente y nunca).

Grafico 15 La asistencia técnica cuando existe dificultad en el uso de software y hardware

Porcentaje

Foco satisfactorio Satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)

Asimismo, en la gréafica 15 sobre la asistencia técnica cuando existe algun problema reportado
por los usuarios de la ABC, el 72,50% esta satisfecho con la solucion y el 27,50% que es un
porcentaje que sefiala interés esta poco satisfecho con la resolucién del problema técnico
identificado en sus equipos de trabajo, las otras opciones en la escala de Likert obtuvieron el
0,00% (altamente satisfactorio, muy satisfactorio e insatisfactorio).
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Grafico 16 Seguridad en los datos e informacion de los sistemas

Porcentaje

Inseguros Foco seguros Sequros Muy seguros

Fuente (Elaboracion propia)

Al ser la Administradora Boliviana de Carreteras una institucion publica se maneja gran
cantidad de informacion a nivel nacional, se tiene bases de datos y se debe tener un alto grado
de seguridad para que esta no sea vulnerada y modificada por terceras personas, la
percepcion que tienen los usuarios sobre la seguridad segun el grafico 16, el 3,78% es muy
segura; 58,75% de los usuarios encuestados respondieron que el manejo de informacion es
seguro en cuanto a los sistemas y el 36,25% tiene la percepcion de que es poco segura, el

1,25% es inseguro .

Grafico 17 Confiabilidad del servicio de soporte técnico

Porcentaje

Regular Buena Muy huena

Fuente (Elaboracién propia)

Como se observa en la gréafica 17 la confiabilidad que recibieron por el servicio de soporte
técnico los usuarios es buena con un 50,00% seguida de una regular con un porcentaje casi

similar del 47,50%, en el caso que se necesite, el personal de soporte técnico debe ayudar y
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conseguir el mejor resultado. Si la percepcién de los usuarios es un soporte informal con
alguien no calificado elimina las posibilidades de disponer de una asistencia que garantice el

nivel de respuesta y calidad esperadas por el personal solicitado.

El 2,50% del personal encuestado tiene la percepcién de que es muy buena la confiabilidad

del soporte técnico y el 0,00% obtuvieron las opciones de (mala y muy mala).

Grafico 18 Grado de cumplimiento de desarrollo de sistemas por el area de Sistemas

Porcentaje

Insatisfactario Poco satisfactorio Satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)

Segun el grafico 18, solo el 15% esta satisfecho con el cumplimiento de desarrollo de sistemas,
el 72,50% respondié que es poco satisfactorio y el 12,50% insatisfactorio. El cumplimiento que
se tiene es por areas y segun las necesidades que tienen, generalmente el area que tiene mas
personal es el area técnica al ser la ABC una institucion que administra proyectos viales, los
profesionales en su mayoria Ingenieros Civiles son los que solicitan més sistemas para los
reportes e informacion que necesitan, seguida de las demas areas que también tienen
solicitudes de sistemas a desarrollar, por los resultados obtenidos en la encuesta existe falta

cumplimiento de los trabajos solicitados al area de sistemas de la ABC.
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Grafico 19 Grado de ocurrencia con trabajos sin concluir en las asistencias técnicas.

Porcentaje

Raramente Ocasionalmente Frecuentements Muy
frecuentemente

Fuente (Elaboracion propia)

En el grafico 19, podemos apreciar que el 56,25% de los encuestados de las diferentes areas
de la ABC contestaron que frecuentemente existen trabajos sin concluir de parte del area de
sistemas, estos pueden ser soportes técnicos, algunos errores en los reportes, problemas con
dispositivos que utilizan para el trabajo cotidiano, si bien el personal recurre a las llamadas
para estas solicitudes no se concluyen, y el 23,75% respondieron que ocasionalmente porque
tal vez no estan conformes con la resolucién de errores o reportes mal generados, el 17,50%

califica que raramente existen soportes técnicos sin concluir.

Grafico 20 Cuanta importancia tiene el trabajo del area de sistemas

Porcentaje

Importante Muy importante

Fuente (Elaboracion propia)

Para que una institucion sea cual sea el rubro cumpla con sus objetivos institucionales, su
misién y vision depende del trabajo de todas las areas, un trabajo en equipo y coordinado, de

lo mencionado segun la percepcién de los encuestados en el grafico 20, el 57,50% respondié
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gque es muy importante esta area para el cumplimiento de las metas institucionales, el 42,50%
que es importante, el personal encuestado esta consciente de la necesidad del trabajo del area

en la institucion.

2.2.3.1.1 Analisis Estadistico Univariado, Variables Ordinales

Ahora realizaremos algunos andlisis univariados de las variables ordinales que son
transformados a escala para observar los resultados e interpretar segun la encuesta realizada

al personal de la Administradora Boliviana de Carreteras.

El andlisis se realizara segun el modelo tedrico adaptado y tomando en cuenta dos variables,
Calidad de Servicio y Responsabilidad Laboral en IT (Tecnologias de la Informacion), se
agruparan algunas de las preguntas relacionadas a estas variables del modelo para una

explicacion segun la observacion de resultados.

2.2.3.1.1.1 Variable Ordinal: Calidad de Servicio

Como se observa a continuacién en los graficos 21, 22 y 23 el comportamiento de frecuencia
de aparicion de los datos encuestados de los tres graficos que analiza la calidad de servicio e
informacién presentada y la percepcion de importancia para los usuarios, todos los datos se
concentran hacia la derecha de la distribucién es importante para los encuestados que la
informacion sea de facil acceso, que los datos en los reportes estén actualizados y que la
resolucion técnica sea de calidad para que no afecte con el trabajo de cada usuarios de las

diferentes area de la Administradora Boliviana de Carreteras.

Grafico 21 Importancia del facil acceso a la informacion

70
hhediia = -1, 11E-15
Desvbaclon estandar = 1,00000

Frecuencia

3,00 2,00 -1,00 00 1,00 2,00

+Qué tan importante es para usted gue |a informacidn pueda ser: de
facil acceso?-

Fuente (Elaboracion propia)
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Grafico 22 Importancia de los datos actualizados
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Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 23 Importancia de la calidad de resolucion técnica.

70
Iedia = 3,11E:15
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& QUé tan importante es para usted los siguiente? Calidad de
resolucion técnica-

Fuente (Elaboracion propia)

2.2.3.1.1.2 Variable Ordinal: Responsabilidad Laboral en IT

Como observamos en los siguientes graficos 24, 25y 26, la frecuencia de datos esté distribuido
en dos de los intervalos por lo que el histograma es normal para los usuarios, la frecuencia del
tiempo con el que dispone el area de sistemas para capacitacion de nuevo software al nuevo
personal, esta dividido entre dos respuestas ocasionalmente y frecuentemente el personal
cuenta con tiempo para esta capacitacion. En el caso del cumplimiento del desarrollo de
sistemas los datos estan divididos entre poco satisfecho y satisfecho. Y en la ocurrencia de
los trabajos sin concluir la mayoria de los datos se encuentran fuera de la curva, lo que nos
indica que frecuentemente el area de sistemas deja algunos trabajos pendientes, es la

percepcion de los encuestados.
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Grafico 24Tiempo disponible y requerido para la capacitacion de nuevo software

Frecuencia

4,00 3,00 2,00 1,00 00 1,00 2,00

El drea de sistemas dispone de tiempo requerido por usted para la
capacitacion del nuevo sistemalsoftware -

Fuente (Elaboracion propia)
Gréfico 25 Grado de cumplimiento en el desarrollo de sistemas
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Grafico 26 Grado de ocurrencia de trabajos sin concluir por el area de Sistemas
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2.2.3.2 Analisis Estadistico Bivariado

Con el andlisis bivariado, se investiga la influencia de la variable independiente, con respecto

a la variable dependiente, el interés de este tipo de andlisis se centra principalmente en la

forma en que se distribuye la variable dependiente en funcién de las diferentes categorias o

valores de la variable independiente

Tabla 15 Importancia del acceso a la informacion e importancia de la actualizacion de la

informacioén

¢ Qué tan importante es para
usted que la informacién pueda
ser: de facil acceso?

Importante

Muy
importante

Total

¢ Qué tan importante es para
usted lo siguiente? Saber si los
datos estan actualizados.

Importante

79,2%

20,8%

100,0%

Muy importante

23,2%

76,8%

100,0%

Total

40,0%

60,0%

100,0%

Fuente (Elaboracion propia)

Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.

Como observamos la tabla 15, para 79,2% es importante que los datos se encuentren

actualizados en los reportes de los sistemas y también es importante que esta informacién sea

de facil acceso para el personal que trabaja en la ABC y para el 76,8% es muy importante la

actualizacion de datos y el facil acceso a los sistemas.

Como se demuestra las variables son dependientes y tienen relacién, al personal encuestado

de las diferentes areas de la Administradora Boliviana de Carreteras la importancia de los

datos actualizados, es igual de importante que estos datos puedan ser de facil acceso para el

personal que trabaja en la institucién. La informacion til y actualizada es uno de los activos

mas valiosos que puede tener una institucion sea publica o privada, esta informacion depende

de coOmo este gestionada, de los sistemas que la procesan y la traducen en reportes para que

el personal pueda utilizarla eficientemente y en el momento que lo necesiten.

121



Tabla 16 Unidad del area al que pertenece y el compromiso de la unidad de sistemas con los

objetivos institucionales

¢A qué Gerencia o Unidad pertenece?

Gerencia |Gerencia Nacional Gerencia Gerencia Gerencia Unidad de Total
Nacional Administrativa Nacional Regional Regional Planificacion
Técnica Financiera Juridica Chuquisaca | Cochabamba | y Calidad

Cuénta importancia le
daria personalmente al Importante 32,4% 11,8% 11,8% 35,3% 2,9% 5,9% 100,0%
trabajo del area de
sistemas, en el
compromiso con los
objetivos institucionales.

Total 16,3% 8,8% 7,5% 45,0% 15,0% 7,5% 100,0%

Muy

’ 4,3% 6,5% 4,3% 52,2% 23,9% 8,7% 100,0%
importante

Fuente (Elaboracion propia)

Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.
Como se demuestra en la tabla 16, las variables son dependientes, y la percepcion de la
importancia que tiene el area de sistemas con los compromisos institucionales depende del
area al que pertenecen, esto puede deberse a la ayuda que brinda el area de sistemas por
areas para la presentacion de reportes de informacion de datos actualizados que son

solicitados por personal de altos mandos, externos de la ABC.

Como se observa en la tabla 16, para el 32,4% opina que es importante el trabajo que realiza

el area de sistemas en la ABC y pertenecen a la Gerencia Nacional Técnica.

El 11,8% de los encuestados respondieron igual que es importante el trabajo y estos
pertenecen a la Gerencia Nacional Administrativa Financiera al igual que la Gerencia Nacional

Juridica.

En las Gerencia Departamental Chuquisaca y Cochabamba respondieron el 52.2% y 23.9%
que es muy importante el trabajo del area de sistemas para cumplir con los objetivos

institucionales de la Administradora Boliviana de Carreteras.

Todas las areas y el personal encuestado estan de acuerdo y tiene la percepcién de que el
trabajo del area de sistemas es importante para cumplir con la mision y vision que tiene la

institucion.

122



Tabla 17 Importancia de la velocidad de acceso a los datos y la importancia de la entrega de

datos en formatos consistentes y entendibles

¢ Qué tan importante es para usted que su
informacion esté: en formatos consistentes y
entendibles por todo el personal? Total
Importante Muy importante

¢Qué tan importante es para I -— ) ) "
usted lo siguiente? La mportante 64,0% 36,0% 100,0%
velocidad de acceso a los Muy 9 1% 90.9% 100.0%
datos. importante -7 o s
Total 26,3% 73,8% 100,0%

Fuente (Elaboracion propia)

Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.

En la tabla 17, para el 64,0% de los usuarios encuestados de la Administradora Boliviana de
Carreteras es importante la velocidad de acceso a los datos de los diferentes sistemas para
realizar su trabajo diario, al igual que también es importante que los formatos de los diferentes

reportes sean entendibles para todo el personal que lo requiera en el momento de la solicitud.

Para 90,9% de los usuarios encuestados es muy importante la velocidad de acceso a los datos

al igual que es muy importante que esta informacion sea entendible.

El procesamiento de informacion que maneja la Administradora Boliviana de Carreteras se
traduce en reportes que manejan todas las areas la velocidad de acceso depende vy tiene

relacién con la importancia de que los datos sean entendibles y en formatos consistentes.

Tabla 18 Rango de edad de los encuestados y confiabilidad en el soporte técnico

La confiabilidad del servicio de soporte técnico
por el area de sistemas fue. Total
Regular Buena Muy buena
20-30 afios 50,0% 33,3% 16,7% 100,0%
clEnnE gl gz oz 31-40 afios 48,7% 48,7% 2,6% 100,0%
siguientes rangos esta — " 5 S
su edad? 41-50 afos 51,6% 48,4% 100,0%
51-60 afios 100,0% 100,0%
Total 47,5% 50,0% 2,5% 100,0%

Fuente (Elaboracién propia)

Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.

En la tabla 18, se observa que para un rango de edad de 20 a 30 afios del personal que trabaja

en la Administradora Boliviana de Carreteras, el 50% califico de regular el soporte técnico de
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la unidad de tecnologia y sistemas cuando presentan dificultad en el uso de software y/o

hardware.

Para 48,7% del rango de edad entre 31 a 40 afios, califico entre regular y bueno el trabajo que
realizo el personal de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informaciéon en cuanto a la

confiabilidad del soporte técnico.

El 51,6% que esta en el rango de edad de 41 a 50 afios, igual califico de regular la confiabilidad

de la asistencia técnica que solicito en el manejo de hardware o software al area de sistemas.

El rango de edad depende de la percepcidon que tienen los encuestados en cuanto a la

confiabilidad del soporte técnico.

Tabla 19 Percepcion de la seguridad de la informacion y facilidad de uso de los sistemas

mas utilizados

Califique el sistema mas utilizado por usted segin los
siguientes criterios: facilidad de uso del software final. Total
Ejemplos de Sistemas (Siaco, SAC, SIIN, Provial, etc) o2
Regular Facil Muy fécil
Segtin su percepcion la Inseguros 100,0% 100,0%
seguridad en la utilizacién | Poco seguros 58,6% 41,4% 100,0%
de los datos e informacion Seguros 25,5% 68,1% 6,4% 100,0%
delog Eeies e Muy seguros 100,0% 100,0%
Total 37,5% 58,8% 3,8% 100,0%

Fuente (Elaboracién propia)

Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.

En la tabla 19, el 100% de los usuarios de la Administradora Boliviana de Carreteras que
calificaron inseguros la informacion que se maneja en los sistemas también tienen el

criterio de calificar regular la facilidad de uso de los sistemas que se tiene actualmente.

El 58,6% de los encuestados que calificaron poco seguros los sistemas de la ABC tienen
el criterio de calificar regular la facilidad de uso del software que se manejan en la
institucion.

En cuanto a los que calificaron de seguros (68,1%) y muy seguros (100%) la informacion

gue se maneja en los sistemas de la ABC, declara también que es facil el uso de estos

sistemas.
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Tabla 20 Disponibilidad de tiempo para la capacitacion y el grado de ocurrencia de trabajos

sin concluir por el area de sistemas

Cuédl es el grado de ocurrencia con trabajos sin concluir en una asistencia
técnica por el &rea de sistemas
Total
. Muy
Raramente Ocasionalmente |Frecuentemente
frecuentemente
El area de sistemas dispone Raramente 50,0% 50,0% 100,0%
de tiempo requendo por [ imente 19,4% 22,2% 58,3% 100,0%
usted para la capacitacion

del nuevo sistema/software | Frecuentemente 16,7% 26,2% 54,8% 2,4% 100,0%
Total 17,5% 23,8% 56,3% 2,5% 100,0%

Fuente (Elaboracion propia)

Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.

En la tabla 20, el 50% de los encuestados opina que el area de sistemas raramente
dispone de tiempo para la capacitacion de nuevos sistemas y también su percepcion de
trabajos sin concluir es frecuente y muy frecuente por lo que ambas variables tienen
dependencia en cuanto a la apreciacion de los usuarios sobre el trabajo que realiza la
unidad de sistemas de la ABC. El 58,3% de los encuestados opina que ocasionalmente la
unidad de sistemas tiene tiempo para la capacitacion del nuevo sistemay frecuentemente
dejan trabajos sin concluir los cuales son solicitados por las diferentes areas de la
institucion.

Se observa también que el 54,8% constituye al personal que considera que es frecuente
que el area de sistemas tiene el tiempo para capacitar sobre el uso del nuevo software y
también tiene la impresion de que son frecuentes las veces que dejan sin concluir la

asistencia técnica solicitado por el personal de la ABC.

Tabla 21 Importancia en la calidad de resolucion técnica y la importancia y compromiso del

trabajo del &rea de sistemas con los objetivos institucionales

Cuanta importancia le daria
personalmente al trabajo del area de
sistemas, en el compromiso con los Total
objetivos institucionales.
Importante Muy importante
¢Qué tan importante | Mederadamente 100,0% 100,0%
es para usted los p
siguiente? Calidad de Importante 55,6% 44 4% 100,0%
e Muy importante 34.6% 65,4% 100,0%
Total 42.5% 57,5% 100,0%

Fuente (Elaboracion propia)
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Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.
En la tabla 21, para el 100% de los usuarios encuestados es moderadamente importante la
calidad de resolucién técnica y es importante el trabajo que realiza el area de sistemas en
cuanto al compromiso de los objetivos institucionales.

Para el 55,6% es importante que la resolucidn técnica que realiza el area de sistemas sea de

calidad y también es importante el trabajo que cumple el area de sistemas en la institucion.

Se analiza también que para el 65,4% que indica que es muy importante la calidad de
resolucion técnica también la percepcion de la importancia del trabajo del area de sistemas es
importante para el cumplimiento de los objetivos. Las variables tienen dependencia, los
encuestados tienen la opinion de que es importante la calidad de resolucion técnica y
también es importante todo el trabajo que realiza esta area de sistemas para el

cumplimiento de objetivos institucionales de la Administradora Boliviana de Carreteras.

Tabla 22 Competencia del soporte técnico y calificacién de la visualizacion de los resultados

de los sistemas de la ABC

Califique el sistema mas utilizado por usted segun los
siguientes criterios: capacidad de visualizacién de los
resultados segun sus necesidades. Ejemplos de Sistemas Total
(Siaco, SAC, SIIN, Provial, etc)

Poco satisfactorio| Satisfactorio Muy satisfactorio
La competencia técnica de Poco 50,0% 29,2% 20,8% 100,0%
. satisfactorio
la gente de servicio de
soporte técnico que Satisfactorio 29.1% 69,1% 1,8% 100,0%
TR Muy satisfactorio 100,0% 100,0%
Total 35,0% 56,3% 8.8% 100,0%

Fuente (Elaboracion propia)

Las pruebas de Chi-cuadrado de dependencia realizada produjeron las siguientes evidencias.
En la tabla 22, el 50% del personal que se encuesto tiene la opinién que es poco satisfactorio
la competencia del personal que trabaja en soporte técnico esto puede ser por las solicitudes
que realizaron y no obtuvieron buenos resultados y también la opinion es poco satisfactoria en

la visualizacién de los resultados en cuanto a lo que se necesita por cada area de la institucion.

El 69,1% esta satisfecho con la competencia del soporte técnico y también satisfecho con
la capacidad de visualizacion de los resultados en los reportes de los diferentes sistemas
gue manejan en la Administradora Boliviana de Carreteras. Y también observamos que el

100% que esta muy satisfecho en cuanto a la resolucion del soporte técnico y también es
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muy satisfactorio la visualizacién de informacion de los diferentes reportes que visualizan

el personal de la institucion.

2.2.3.3 Analisis Estadistico Multivariado

Uno de los objetivos fundamentales de las técnicas de estadisticas multivariantes es
incrementar la capacidad explicativa de la comprobacién empirica de la teoria, o bien, de
incrementar el conocimiento tedrico en los casos en que este sea escaso. Los modelos de
ecuaciones estructurales son una técnica de analisis de datos multivariante de segunda
generacion que dan mayor nivel de confianza a la investigacion por su eficiencia estadistica
mediante robustos y potentes softwares; su desarrollo ha supuesto una revolucion en el campo
de la investigacion empirica, ya que permite examinar simultdneamente una serie de
relaciones de dependencia entre variables independientes y dependientes (Martinez y Fierro,
2018).

Para la investigacién utilizaremos el modelo teérico adaptado grafico 27, para la verificacion
de cuatro hip6tesis con cuatro variables latentes y para el procesamiento de la informacion se
utilizara la herramienta SmartPLS software con interfaz gréfica de usuario para el modelado
de ecuaciones estructurales basadas en la varianza utilizando el método de modelado de ruta

de minimos cuadrados parciales.

Grafico 27 Modelo teérico adaptado

Calidad de
Servicio

Gestidn
Efectiva de la
Gobernanza en

Cultura del
Cumplimiento
en T

Responsabilidad
Laboral en IT

Fuente: Elaboracion Propia en base a Sofyani et &l., (2020)
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Se realizara el analisis multivariante con la herramienta SmartPLS, y la encuesta al personal

de la Administradora Boliviana de Carreteras, primeramente, se realiza la validez externa y se

verifican los resultados obtenidos, se analizard los datos que fueron depurados segun las

condiciones que se requiere para que los resultados sean coherentes.

2.2.3.3.1 Evaluacion de Modelos Reflectivos

A continuacion, se detallan una serie de pasos para la evaluacién de las medidas de modelos

reflectivos.

El primer paso para la evaluacion de los resultados con la herramienta SmartPLS de modelos

reflectivos involucra el analisis de las medidas de los modelos, para posteriormente realizar la

evaluacioén estructural del modelo.

Gréafico 28 Resultado Modelo teérico con la herramienta SmartPLS
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Fuente (SmartPLS 3.3.9 en base al modelo tedrico adaptado)

Se observa el grafico 28 y analiza algunos resultados obtenidos de la herramienta SmartPLS,

con la base de datos de la encuesta y el modelo tedrico adaptado, para una explicacion se

debe realizar algunas condiciones.
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2.2.3.3.1.1 Andlisis Externo del Modelo. Andlisis de la Carga de los Indicadores

Se recomienda cargas sobre 0.707 puesto que estas indican que el constructo explica mas del
50% de la varianza del indicador para una fiabilidad aceptable. Las cargas (0.798; 0.713;
0.779; 0.729; 0.860; 0.777; 0.704; 0.781 y 0.890) de los indicadores de las variables latentes
(Cultura del Cumplimiento en IT, Gestion Efectiva de la Gobernanza en IT, Calidad de Servicio
y Responsabilidad Laboral en IT). El segundo indicador (GOB3) del constructo Gestion
Efectiva de la Gobernanza en IT, obtuvo una carga de 0.696, esta carga es categorizada como

aceptable.

Las Betas (B) que son las conexiones y relaciones entre las variables latentes (0.538; 0.291;
0.097 y 0.670), con estos valores se puede realizar formulas de regresion lineal individuales y

analizarlas, se detalla a continuacion:

Gest_Efect_Gober =a + 0.538Cult_Cumpl_IT

Calidad_Serv = a + 0.291Gest_Efect_Gober

Resp_Laboral IT =a + 0.097Gest_Efect_Gober

Resp_Laboral IT =a + 0.670Calidad_Serv

Analizando las regresiones lineales, generadas segun la grafica, nos indica que mientras
mayor sea el nimero de 3 tiene mayor relevancia de la variable dependiente.

Segun la grafica 28, comparando los constructos, existe mayor relaciéon en cuento a Calidad
de Servicio y Gestion Efectiva de la Gobernanza en IT porque su B es mayor es decir 0.291

frente al otro constructo que es Responsabilidad Laboral en IT que es 0.097.

Los valores de 0.289 en la variable latente Gestion Efectiva de la Gobernanza en IT, 0.497
Responsabilidad Laboral en IT y 0.085 en Calidad de Servicio, son los R? o correlaciones.
Como se observa segun los resultados, Cultura del Cumplimiento en IT explica en un 28.9% a
Gestion efectiva de la Gobernanza en IT; Gestion Efectiva de la Gobernanza en IT explica en
un 8.5% a Calidad del Servicio y Gestion efectiva de la Gobernanza en IT explican en un 49.7%

de la Responsabilidad Laboral en IT.
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Los resultados de estas correlaciones porcentuales en algunos casos son bajas en el modelo,
con lo cual se concluye que existen otras variables que pueden influir mas en nuestras

variables latentes que las analizadas en nuestras preguntas en el cuestionario.

Para la validez interna del modelo en la herramienta SmartPLS se analizan los siguientes

resultados.

2.2.3.3.1.2 Analisis Interno del Modelo
Una vez comprobado la validez externa del modelo con el analisis de la carga de los

indicadores, tenemos que ver indicadores de validez interna del modelo.

Fiabilidad y Validez de Constructo

La validez de constructo nos ayuda a definir el modelo, se refiere a si la definicion operacional
de las variables, refleja realmente el significado de lo que se quiere comprobar, el analisis
compuesto de fiabilidad asume que no todas las cargas de los indicadores son iguales en la
poblacion. En la tabla 23, se puede observar que tanto las cargas, el analisis de confiabilidad

compuesta y varianza media son éptimas.

Tabla 23 Resultado Fiabilidad y Validez del Constructo

Fiabilidad | Varianza extraida
Compuesta media (AVE)

Calidad de Servicio 0.853 0.593
Responsabilidad Laboral en IT 0.823 0.701
Cultura de Cumplimiento en IT 0.727 0.572

Gestion Efectiva de la
GobernanzaenIT

Fuente (Elaboracion propia en base a resultados de SmartPLS 3.3.9 y modelo tedrico

0.706 0.546

adaptado)

Analizando los resultados de la tabla 23 obtenidos con la herramienta SmartPLS, indican que
el valor de la fiabilidad compuesta que mide la fiabilidad de respuesta segun el modelo
adaptado tiene que ser mayor a 0,7, en este caso se cumple en todas las variables latentes,
lo que indica que se esta midiendo con precision el constructo deseado, las preguntas del
cuestionario son coherentes y se fortalece la confianza en los resultados obtenidos. Para el

personal encuestado de la Administradora Boliviana de Carreteras la percepcion de mayor
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Calidad de Servicio proporcionado por el area de Sistemas también es mayor la

responsabilidad laboral en IT.

En la Varianza extraida media (AVE), el valor debe ser mayor a 0.5, por lo cual también se
cumple la condicién para la fiabilidad y validez de constructo, indicando que el constructo

explica mas de la mitad de la varianza de sus indicadores.

Andlisis discriminante de validez

Fornell y Larcker proponen que existe validez discriminante entre las variables latentes, por lo

que se tiene que verificar que los valores de la diagonal sean mayores al resto de los valores.

Tabla 24 Resultado Analisis discriminante de validez

Calidad de Cultura del Gestion Efectiva de | Responsabilidad
Servicio Cumplimiento en IT | la GobernanzaenIT | LaboralenIT

Calidad de Servicio 0.770
Cu.lttfra del 0.222 0.757
Cumplimiento en IT
Gestion Efectiva de 0291 0.538 0.739
la Gobernanza en IT
Responsabilidad 0.699 0.143 0.292 0.837

Laboralen IT
Fuente (Elaboraciéon propia en base a resultados de SmartPLS 3.3.9 y modelo tedrico

adaptado)

Como se observa en la tabla 24 se cumple que los valores de la diagonal sean mayores, es
decir; el valor de 0.770 es mayor a 0.222; 0.291 y 0.699; el valor 0.757 es mayor a 0.222;
0.538; 0.143; el valor 0.739 es mayor a 0.292; 0.538 y 0.291; y para terminar el valor 0.837 es
mayor que 0.699; 0.143 y 0.292 se demuestra la validez discriminante entre las variables
latentes que representa la medida en la que un constructo es empiricamente distinto de otro

constructo dentro del mismo modelo.

Tabla 25 Resultado Cargas Cruzadas

Calidad de Cultura del Gestion Efectiva de | Responsabilidad
Servicio Cumplimiento en IT | la Gobernanzaen IT| LaboralenIT
CCIT1 0.110 0.798 0.436 0.134
CCIT3 0.237 0.713 0.375 0.078
GOB1 0.097 0.489 0.779 0.241
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GOB3 0.352 0.294 0.696 0.189
QUASE1 0.729 0.272 0.233 0.502
QUASE2 0.860 0.181 0.351 0.631
QUASE3 0.777 0.220 0.158 0.411
QUASE4 0.704 0.025 0.111 0.564
RESIT1 0.461 0.061 0.376 0.781
RESIT2 0.683 0.163 0.152 0.890

Fuente (Elaboracion propia en base a resultados de SmartPLS 3.3.9 y modelo tedrico
adaptado)

Verificamos en la tabla 25, que los valores resaltados en los recuadros de colores son los que
pertenecen a cada una de las variables se debe cumplir que estos sean mayores que los otros

valores, por ejemplo:

El valor 0.781 que es un indicador de la variable latente Responsabilidad Laboral en IT es
mayor a 0.461; 0.061 y mayor a 0.376 valores de los otros tres constructos; el valor 0.890 es
mayor a 0.683; 0.163 y mayor a 0.152.

El valor 0.798 que es un indicador de la variable latente Cultura del Cumplimiento en IT es
mayor a 0.110; 0.436 y 0.134 valores de los otros tres constructos; el valor 0.713 es mayor a
0.237; 0.375y 0.078.

Se cumplen todos los valores de cargas cruzadas y esta validado.

- Estadisticos de colinealidad

Tabla 26 Resultado Estadisticos de colinealidad

VIF
CCIT1 1.022
CCIT3 1.022
GOB1 1.009
GOB3 1.009
QUASE1 1.456
QUASE2 1.810
QUASE3 1.715
QUASE4 1.344
RESIT1 1.202
RESIT2 1.202

Fuente (Elaboracion propia en base a resultados de SmartPLS 3.3.9 y modelo tedrico

adaptado)
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Con la opcién de estadisticos de colinealidad, se verifica que los valores no sean parecidos de

los indicadores de una variable latente con otra.

Como se observa en la tabla 26 todos los valores estan correctos y no existe colinealidad en

el modelo, es decir, los valores de los indicadores no son parecidos a otro indicador.

- Prueba de Hipétesis mediante el procedimiento bootstrapping

La idea subyacente al bootstrap es simple: Los datos muestrales son tratados como si
constituirian los datos de toda la poblacion, es decir se utilizan como el universo del que se
extraerdn muestras con reemplazamiento. Para cada remuestreo se calculara el valor del
estimador bootstrap que se utilizard para estimar la variabilidad muestral, lo cual permitira
describir algunas de sus propiedades muestrales, asi como el calculo de intervalos de

confianza y la realizacién de contrastes de hipétesis (Lopez y Elosua, 2004).

Con el procedimiento bootstrapping de la herramienta SmartPLS, comprobaremos
estadisticamente que la muestra original es una buena representacion de la poblacion que nos
interesa y que estamos realizando el estudio, se usa frecuentemente para aproximar
el sesgo 0 lavarianza de un andlisis estadistico, asi como para construir intervalos de
confianza o realizar contrastes de hipétesis sobre parametros de interés. Para realizar la
verificacién de las hip6tesis de la relacion de las cuatro variables latentes, segin el modelo
tedrico adaptado y seleccionando la opcién bootstrapping, se tiene los siguientes resultados

mostrados en la tabla 27.

Tabla 27 Resultado de la Prueba de Hipétesis

L. ; Muestra Media de la Desviacion Estadisticos .,
Hipotesis Simbolo . , P.Valores | Conclusion
original | muestra (M) estandar T

Cultura del Cumplimiento en IT ->
Hy ., ] 0.538 0.543 0.083 6.464 0.000 Sustentado
Gestion Efectiva de la Gobernanza

Gestion Efectiva de la Gobernanza ->
H o vacd z 0.291 0315 0.117 2.488 0.013 | Sustentado
2a Calidad de Servicio

Gestion Efectiva de la Gob ->
H estion Etectiva de 'a obemnanza 0.097 0.091 0.095 1.017 | 0310 [No sustentado
2b Responsabilidad Laboral en IT

Calidad de Servicio ->
Hj . 0.670 0.690 0.080 8.372 0.000 Sustentado
Responsabilidad Laboral en IT

Fuente (Elaboraciéon propia en base a resultados de SmartPLS 3.3.9 y modelo teérico

adaptado)
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Para que las hipétesis sean aceptadas, los valores de Estadistico T deben ser iguales o
superiores a 1,96, y los valores de P. Valores, deben ser inferiores a 0,05 (Ramirez et al.,
2014).

Se puede percibir los resultados mostrados en la tabla 27, los constructos con un valor
estadistico T superior a 1.96 y P. Valores inferior a 0.05, se aceptan, es decir, la probabilidad
de tomar la decisibn de aceptar las hipétesis y reconocer que si existe una relacion
significativa, como se observa hay tres hipétesis que se comprueban y que cumplen con las

condiciones.
Analizando los constructos con un efecto positivo se aceptan las siguientes hipétesis:

- Hipétesis 1. Una cultura del cumplimiento en el area de Tecnologia y Sistemas de
Informacion, influye positivamente con una Gestion Efectiva de Gobernanza en Tecnologias

de Informacion.

Considerando los resultados esta hipétesis es aceptada, su P. Valor 0.000 es inferior 0.05 y
posee un valor del Estadistico T. superior a 1.96, se puede decir que una cultura del
cumplimiento en el area de Tecnologia y Sistemas de Informacién, aplicando una metodologia
influird positivamente en la gestion de gobernanza en el area de tecnologias de informacion

de la Administradora Boliviana de Carreteras.

- Hipotesis 2a. Una gestion efectiva del area de Tecnologia y Sistemas de Informacion se

relaciona y esta determinada directamente con una buena calidad de servicio

Observando los resultados obtenidos, esta hipétesis es aceptada, su P. Valor 0.0013 <0.05y
posee un valor del Estadistico T. superior a 1.96, se puede concluir que una buena calidad de
servicio por el area de tecnologia y sistemas de informacién de la ABC es una buena estrategia
para una gestion efectiva de esta area a nivel institucional, también se explica que una de las
claves para una Gestion Efectiva de la Gobernanza en Tecnologia de Informacion eficaz en la
institucion es el esfuerzo constante del &rea para asi brindar un excelente servicio a todo el

personal.

Hipétesis 3. La Calidad de Servicio tiene una relacion e influye positivamente con

Responsabilidad Laboral en IT (Tecnologia de la Informacion).
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Segun los resultados obtenidos esta hipétesis es aceptada, su P. Valor 0.000 > 0.05 y posee
un valor del Estadistico T. superior a 1.96, para finalizar se concluye que existiendo una
responsabilidad laboral en el &rea de tecnologia de la informacion de la ABC la puntuacién de

la calidad de servicio aumenta proporcionalmente segun los usuarios encuestados.

- Matriz de Rendimiento - Importancia

El objetivo de la realizacion de la matriz IPMA es comprender atributos especificos de cada
constructo que deben ser potencializados en las empresas, este proceso es conocido también
como analisis de rendimiento-importancia, el cual contrasta los efectos totales de modelo
estructural y los valores medios de la variable latente para resaltar areas de mejora que pueden

ser abordados con actividades de gestion. (Ringle, Sarstedt y Straub, 2012).

Para comprender los factores que deben ser potencializados en la Gestion Efectiva de la
Gobernanza en Tecnologia de Informacion fue realizado este andlisis IPMA que es muy Util
para generar el analisis de rendimiento versus importancia y para una aplicacion practica del

presente estudio.

La grafica 29 es la representacion de los resultados obtenidos de la matriz IPMA con la
herramienta SmartPLS, la matriz IPMA permite identificar facilmente areas criticas de
(gerencia) atencién y accion (es decir, construcciones de alta importancia, pero bajo

rendimiento).

Por lo expuesto lineas arriba se explica la variable latente Gestion Efectiva de la Gobernanza

en Tecnologia de la Informacion.
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Gréfico 29 Matriz de Importancia — Rendimiento IPMA (Gestion Efectiva de la Gobernanza
enIT)
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Gestion Efectiva de la Gobernanzaen IT

0 0,025 005 0,075 0,1 0,125 0,15 0,175 0,2 0,225 0,25 0,275 0,3
2 Efectos Totales 1

Fuente (Elaboraciéon propia en base a resultados de SmartPLS 3.3.9 y modelo teérico
adaptado)

Como se observa en el grafico 29, se puede percibir que los factores de prioridad son aquellos
que se encuentran en el cuadrante inferior derecho (cuadrante 1), que revela aquellas
caracteristicas que son las mas importantes y que tienen un gran efecto, pero que tiene un

bajo desempefio.

CCIT1: Indicador del criterio que tiene el personal de la Administradora Boliviana de Carreteras
con el trabajo final (software a medida) realizado por la unidad de Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la ABC que utilizan para el trabajo diario, se puede percibir que este indicador

debe ser el primer valor para priorizar y trabajar.
La pregunta de la encuesta es:

Califique el sistema mas utilizado por usted segun los siguientes criterios: facilidad de uso del

software final.
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También se observa en el grafico 29, en el cuadrante superior derecho, un atributo importante

y que tiene un mayor rendimiento (cuadrante 3).

CCIT3: Se debe priorizar y analizar el tiempo que dispone el personal del area de Tecnologia
y Sistemas de Informacién para la capacitacion al personal de la ABC en los sistemas que
administra, considerando que esta pregunta es un reflejo de las opiniones sostenidas que tiene
sobre el tiempo necesario que requieren para el aprendizaje de un software a medida

desarrollado por el equipo de sistemas de la ABC.
La pregunta de la encuesta:

El area de sistemas dispone de tiempo requerido por usted para la capacitacion del nuevo

software/sistema.

2.2.4 Analisis de latécnica de recoleccion de datos, Gestion de Proyectos

Con la informacién proporcionada por la institucion (Administradora Boliviana de Carreteras),
desde la gestion 2007 a la gestion 2022 se tiene en funcionamiento 24 sistemas entre los
desarrollados por el area de Tecnologia y Sistemas de la ABC, otros comprados mediante
licitaciones y otros gratuitos que se utilizan para automatizar tareas repetitivas, apoyando con
la informacion precisa y actualizada sobre el estado de los proyectos que administra la ABC.
En la Tabla 28 se detallan todos los sistemas que son utilizados entre la gestion 2010 a la
2022.

Tabla 28 Recopilacion de Sistemas administrados y desarrollados por la Unidad de Tecnologia

y Sistemas de Informacion de la ABC

Nombre del E;}g?eomdael Tipo de Desarrollo
N° Sistema Utilidad y Descripcion Observaciones
Informético En uso /Sin .
Propio / Externo
uso
1 HOBOware Registro de datos pluviograficos | Sin uso Externo JICA (2010)
RELOJ Control de Asistencia biométrico Externo/Comprado
2 BIOMETRICO reconocimiento de huella. Reemplazado (2011)
Externo/ Comprado
CONTROL DE . . . .
3 ASISTENCIA Cpqtrol de asistencia mediante Sin uso (No se tiene N
. A caodigo. conocimiento del afio
(mediante cédigo) L,
de su adquisicion)
Sistema Sistema para el control de
4 Automatico de correspondencia generada y Reemplazado Externo/Comprado
Correspondencia | recibida, asi como el seguimiento P (2008)
(SIACO) de la documentacion.
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Sistema de
Informacion
Institucional (SIIN)

Aplicacion informatica orientada
a la gestibn y seguimiento
Financiero de los contratos de la
ABC con empresas
constructoras, supervisoras,
consultoras, unipersonales, etc.
gue brindan algan tipo de
servicio a la institucién.

En uso

Sistemas ABC Central

Pidgin

Chat, cliente grafico y de
mensajeria.

En uso

Externo/Cédigo abierto
y gratuito

Siin Provial
(SIAPRO)

Sistema de Gestion, Control y
Generacion de los Contratos,
Certificados e Informes
de aprobacion para las
microempresas de Conservacion
Vial.

En uso

Sistemas ABC Central

Contrato de un
consultor  exclusivo
para el desarrollo,
Consultor en Linea de
la Subgerencia de
Conservacion Vial

ZIMBRA

Gestion de correo electrénico,
calendario, etc.

En uso

Externo/Mail
empresarial pago
anual

Sistema de
Transitabilidad

Sistema que registra el estado de
la carretera en 4 estados
(transitable, transitable
con precaucion, transitable con
horarios, No transitable)

Reemplazado

Sistemas ABC Central

10

CODEX

Generacion de cédigos de
Contrato a nivel nacional, y datos
de los Contrato.

En uso

Sistemas ABC Central

11

SOPORTE

Software libre distribuido bajo
licencia GPL, que facilita la
administracion de  recursos
informéaticos, aplicacion que
permite registrar y administrar las
solicitudes de soporte
optimizando el trabajo de los
técnicos gracias a su disefio.

En uso

Externo/Cédigo abierto
(2012)

12

INTRANET

Sitio web interno, disefiado para
ser utilizado dentro de los limites
de la ABC.
Aplicacion privada con
informacion institucional.

En uso

Sistemas ABC Central

13

Nube ABC

Software libre de
almacenamiento independiente
de datos, permite la
sincronizacion de archivos entre
diferentes dispositivos, de este
modo tiene la posibilidad de
compartirlos.

En uso

Externo/Cédigo abierto
(2012)

14

Sistema de
Contrataciones

Sistema que registra reportes de
todos los procesos de
contrataciones y cronogramas

En uso

Sistemas ABC Central

15

Sistema de
Archivo Digital
SAD

Sistema de control de Ia
gestion documental se desarrollo
en base al paradigma de la
Gestion Integrada de
los Documentos (Teoria del
Continum), que contempla el
control de los documentos desde
la fase del tramite, hasta el
destino final.

En uso

Externo/Comprado
Gestién 2014

16

Sistema de
Certificacion
Presupuestaria
SICER

Generacion de
solicitud de
Presupuestaria,
contratacion  de
servicios

reporte para
Certificacion
para la
bienes y/o

En uso

Sistemas ABC Central
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Sistema de Activos

Herramienta de registro y control

Transitabilidad

con precaucion, transitable con
Horarios, No transitable)

17 Fiios de los bienes asignados a cada | En uso Sistemas ABC Central
! uno de los usuarios
Software que automatiza los
procesos y la actividad diaria de
18 Sistema de un almacén en cada una'(’ie las En uso Sistemas ABC Central
Almacenes etapas, desde la recepcion de
mercancias hasta el
almacenamiento, inventario.
Sistema de Sistema que tiene por objetivo
Registro de reportar los accidentes que .
19 Accidentes Viales | puedan acontecer en la Red Vial En uso Sistemas ABC Central
RAV Fundamental.
Sistema informético para realizar
el control de los proyectos No se entregé el
) carreteros, herramienta proyecto terminado,
Sistema de informatica, destinada a generar porque no cumplieron
20 Sggu‘mento una base de datos técnicos y Sin uso Sistemas ABC Central con lo solicitado por el
Tecnico . . p -
administrativos, de todos los Gerencia Nacional
proyectos que se encuentran en Técnica.
ejecucién en la ABC.
Sistema para el control y solicitud
Sistema de de salidas del personal de la
Administracién de | ABC segin Reglamento Interno .
21 Recursos del Personal, médulo de RRHH y En uso Sistemas ABC Central
Humanos (SARH) | enlace con el Reloj Biométrico
ZKTeco.
Software completo de control de
Softw_are C(_)ntrol a3|st_enC|a, dlse_nado para Externo/Comprado
22 de Asistencia gestionar los horarios de entrada | En uso Gesti6n 2017
(ZKTime 5.0) y salida del personal de manera
precisa y eficiente.
Sistema de Sistema para el control de
23 Administracion _de cor_re_spondgnua genere}de_l Y| En uso Sistemas ABC Central
Correspondencia | recibida, asi como el seguimiento
(SAC) de la documentacion.
Sistema que Registra el estado
. de la carretera en 4 estados
24 Sistema de (transitable, transitable | En uso Sistemas ABC Central

Fuente (Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la ABC, 2022)

La Tabla 29 muestra el detalle de los sistemas donde se evidencia que la mayoria de los

sistemas vencieron su plazo contractual en la realizacion de los mismos, la Unidad de

Tecnologia y Sistemas de Informacién de la Administradora Boliviana de Carreteras se ha

enfocado en desarrollar software a medida segun las solicitudes de todas las areas que tiene

la institucidn, los cuales tienen plazos de tres meses a un afio, también se da a conocer que

solo un Técnico en Sistemas (personal de item o consultor en linea) del la Unidad de

Tecnologia y Sistemas de la Informacién es el encargado del andlisis, disefio, desarrollo,

pruebas, implementacion y mantenimiento de un sistema o0 mas a la vez.
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Tabla 29 Sistemas Informaticos realizados por la Unidad de Tecnologia y Sistemas de

Informacion de la ABC

. Tiempo
Tiempo Total Excedente
NG Nombre del Sistema Plazo Periodo de Ejecucion Aprox. Aprox
Informaéticos (meses) (meses) (meses)
Inicio Final
1 | Sistema de Informacion 9 1/4/2007 | 1/10/2009 30 21
Institucional (SIIN)
2 | Sistema de Transitabilidad 8 1/7/2010 1/7/2011 12 4
3 INTRANET 3 1/12/2010 1/3/2011 3 No
corresponde
4 CODEX 5 1/4/2011 1/10/2011 6 1
Sistema de Administracién
5 Provial (SIAPRO) 12 1/2/2012 1/11/2013 21 9
g |Sistema de Seguimiento 12 1/5/2013 } ) No se entregd
Técnico el proyecto
Sistema de Certificacién
7 Presupuestaria SICER 3 1/2/2015 1/12/2015 10 7
8 | Sistema de Contrataciones 7 1/4/2015 1/12/2015 8 1
Sistema de Administracion No
9 | de Recursos Humanos 12 2/6/2016 1/7/2017 12
(SARH) corresponde
10 | Sistema de Activos Fijos 12 1/10/2016 1/2/2019 28 16
Sistema de Registro de No
1 Accidentes Viales RAV 5 1/11/2016 Us/2017 4 corresponde
12 | Sistema de Almacenes 12 1/12/2016 1/5/2019 29 17
Sistema de Administracion
13 de Correspondencia (SAC) 7 1/6/2018 1/3/2019 9 2
14 | Sistema de Transitabilidad 10 1/3/2020 | 1/10/2021 19 9

Fuente (Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la ABC, 2022)
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Grafico 30 Numero de sistemas informaticos iniciados por afio

Nidmero de Sistemas Informaticos desarrollados 4

4 por afio

I Num. Sistemas
Iniciados

NUmero de Sistemas Informaticos
= S}

2 2

1 I 1 1 1 1 1
0
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Afio

Fuente (Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la ABC, 2022)
En el grafico 31, se presenta el resumen de la duracion del desarrollo de los sistemas
informéticos y el plazo que se tenia para realizarlos, en las gestiones analizadas 2010 a la
gestiébn 2022 se cumplieron y entregaron trece de catorce de los sistemas informaticos
solicitados a la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la ABC, no se analizara si
el personal contratado o personal con item fue sancionado por no cumplir la entrega en el

plazo establecido, tampoco se estudiara los sistemas informaticos solicitados por las demas

areas que no se encuentran en la tabla 29.

Gréfico 31 Duracién del desarrollo de los sistemas informaticos

DURACION DEL DESARROLLO DE LOS SISTEMAS INFORMATICOS

7

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
NUMERO DE SISTEMAS INFORMATICOS

st Plazo Contractual (meses) === Plazo Real (meses)

Fuente (Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la ABC, 2022)
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2.2.5 Conclusiones del diagnéstico

A lo largo del diagnéstico realizado ha sido posible conocer la situacion actual de la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras,
identificar el trabajo que realiza, la institucion de la cual depende, sus servicios y quiénes son

sus usuarios o beneficiarios directos, se puede establecer los siguientes resultados:

No existe una orientacion estratégica y procedimientos como unidad solo objetivos de la unidad
y de los cargos descritos en el POAI (Programacién Operativa Anual Individual), y una
normativa basica general, no siguen procedimientos estandarizados, por lo cual su
administracién general no es efectiva y solamente se cumplen las tareas de acuerdo a los

requerimientos y exigencias de la presidencia y otras areas de la ABC.

En los aspectos operativos las tareas de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién
de la ABC, se cumplen en cierto porcentaje, existe personal que tiene el conocimiento y
experiencia necesaria trabajando en la unidad, sin embargo, un mejor modelo administrativo
y la contratacién de personal con un perfil necesario fortalecera no solamente la operacion
interna, sino también los resultados finales evaluables y ayudaran con los objetivos

institucionales.

En relacién a los aspectos analizados del control y gestion de los sistemas, la unidad reconoce
que existen problemas y que es necesario buscar alternativas de solucién, en general, falta
trabajar en aspectos como la planeacién y organizacion, la entrega y soporte, asi como el
monitoreo y evaluacion, por lo cual se confirma claramente la necesidad de establecer

estandares de trabajo y cambios en la unidad.

ITIL no provee los procesos que garantizan la calidad de software para las instituciones, no
seria conveniente realizar una priorizacion de estos procesos, ya que se considera que se
debe aplicar otras metodologias para optimizar la calidad de disefiado de software, y ese no
es el alcance de la presente investigacion. Se prioriza los procesos del modelo ITIL, como
fortalecimiento del grupo de procesos para mitigar los efectos de la problemética de los

tiempos de finalizacién de los sistemas informéaticos.

En general se puede afirmar que el estado en el que se encuentra la Unidad de Tecnologia y
Sistemas de la Informacién de la ABC, no es el 6ptimo y debido al papel muy importante en la

institucion en cuanto a la entrega de servicios de tecnologia de informacién a la Administradora
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Boliviana de Carreteras y esta a su vez a la poblacién boliviana con la informacion
principalmente de la transitabilidad y otras, es necesario la generacién de una orientacion
estratégica clara y que esto permita un desempefio éptimo en funcion a los usuarios directos,

asi como los beneficiarios finales.
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3 CAPITULO 3 PROPUESTA

3.1 Introduccién ala propuesta

Una vez realizado el diagnostico a la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion de

la Administradora Boliviana de Carreteras, fue posible identificar que existen falencias.

Existe modelos y estandares de gestion de Tecnologias de Informacion que apoyan en el
objetivo de mejorar la gestién de servicios informaticos en la institucion publica de estudio

Administradora Boliviana de Carretera.

La propuesta se centra en realizar una busqueda de los procesos de la herramienta de trabajo
sobre la base del modelo de gestién de los servicios ITIL (Librerias de Infraestructura de las
Tecnologias de la Informacién), que propongan soluciones claras, aplicables y medibles a los

problemas encontrados.

ITIL es un modelo que puede ser aplicado en organizaciones especializadas en operaciones
de tecnologia de la informacién, se establece que muchas organizaciones del sector publico y
privado han adoptado ITIL y que estan logrando progreso substancial en la implementacion
del marco, sin embargo, no se estan implementando todos los procesos y funciones del marco
ITIL, la mayoria dan prioridad a la implementacién de Servicio de Escritorio y a la Gestion de

Incidentes (Valles y Huaman, 2016).

3.1.1 Objetivo de la aplicacién de ITIL

La aplicacion de ITIL como guia de buenas préacticas para la Unidad de Tecnologia y Sistemas
de la Informacién de la Administradora Boliviana de Carreteras (ABC), ofrece valor a los

usuarios en forma de servicios.

Los usuarios de otras areas de la ABC, esperan sistemas, aplicaciones, asistencia técnica,
etc., de forma eficiente, es decir, que exista el mejor servicio posible en forma ininterrumpida
para todos los usuarios y también para los beneficiarios finales (pueblo boliviano en general
por ejemplo en la necesidad de conocer sobre el estado de las carreteras y horarios de

transitabilidad para los viajes que estos realizan).

Esta propuesta también comprende al factor humano y procesos que apoyan al desarrollo de

los servicios y operaciones de la institucion.
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En la tabla 30 que se presenta a continuacion, se detalla un resumen de algunas de las

principales falencias analizadas a través del diagnéstico realizado y soluciones especificas

basadas en el modelo planteado por ITIL.

Tabla 30 Resumen del diagndstico y soluciones

FALENCIAS

SOLUCION ESPECIFICA

Tiempos de espera para soporte técnico
(hardware/software) de parte de la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacién de la ABC.

No existe monitoreo y control en la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacién de la ABC.

Brindar servicio técnico de calidad en el menor
tiempo posible, asegurar el funcionamiento
continuidad y disponibilidad de los servicios
Optimamente (Gestion de Incidentes).

Falta de procesos definidos, no se identifican las
funciones del area de tecnologia y sistemas de la
Informacion de la ABC.

Definicion de procesos internos (Gestion de
Incidentes y Gestion de Proyectos) de la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacion

Retrasos en las tareas del area, ejecucion de
proyectos en la Unidad de Tecnologia y Sistemas
de la Informacion de la ABC.

Cumplir estrictamente los tiempos contractuales en
la ejecucion de proyectos (Gestion de Proyecto)

Falta de personal y roles adecuados en la Unidad
de Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la
ABC.

Incrementar personal con un perfil adecuado y
especifico segun requerimientos.

Estructura organizacional y procesos de soporte
técnico.

Brindar plazas de trabajo fijas para el talento

humano que destaque en un proyecto determinado
(Gestion del Talento y Fuerza Laboral).

Fuente: (Elaboracion Propia)

3.1.2 Gestion del Talento y Fuerza Laboral

La Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la ABC, debe asegurarse de disponer
de las personas adecuadas, con habilidades y el conocimiento apropiado, asignar roles
correctos para contribuir con los objetivos de la unidad, esta gestion incluye los informes
correspondientes de planificacién en la contratacion del personal, al ser una unidad solicitante
se realizara informes para todo el proceso de contratacidbn que sera presentado al area
correspondiente Unidad de Recursos Humanos de la ABC y a Presidencia de la ABC.
Realizando una adecuada gestion en la unidad de tecnologia se reducen los trabajos
pendientes, repeticiones de trabajo provocados por defectos que son continuos en algunos
sistemas, tiempos de espera menores para las asistencias técnicas. La Administradora
Boliviana de Carreteras es una institucion publica y se debe realizar informes demostrando los
beneficios para la contratacion del personal adecuado en la unidad de tecnologia. Se tomara
en cuenta una parte que corresponde a la Gestion de Talento y Fuerza Laboral en esta

propuesta que es la Contratacion.
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A continuacién, en el grafico 32 se realiza la propuesta de un organigrama para la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacion, y en el apartado Anexo D se describen las funciones
perfiles de cada uno de los cargos, asi como la formacién, experiencia necesaria para las
tareas de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacioén y los roles que cumple cada
uno se reflejaran en los procesos (Gestion de Proyectos y Gestidén de Incidentes), que son

parte de la propuesta. (Ver Anexo D, Descripcién de Puestos).

Grafico 32 Propuesta de Organigrama de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién
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Fuente: (Elaboracion Propia)
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3.1.2.1 Planificacién de Contratacion

Quedan establecidas a través del alcance de la contratacion del personal, las actividades y los
recursos que son necesarios para cumplir con los entregables (proyectos solicitados) o
resolucion de incidentes por parte de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién de
la ABC.

El jefe de la Unidad de Tecnhologia y Sistemas de la Informacion debera incluir en el Plan
Operativo Anual de la Administradora Boliviana de Carreteras el cronograma para
cumplimiento de esta propuesta de la metodologia ITIL como modelo de gestién por procesos

para los servicios, con partidas de tiempo asignada.

El Jefe de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién realizara un informe
presentado al Presidente de la Administradora Boliviana de Carreteras, con los perfiles del
personal para formar parte del grupo de trabajo de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de
Informacion, gente comprometida que genere valor y ser transparente en las tareas que cada
uno realiza, generar informes correspondientes a solicitud de las unidades, de las tareas que

cada personal ejecuta para justificar la contratacion del personal propuesto.

Adquisiciébn del personal propuesto, la Gerencia Nacional Administrativa Financiera,
Subgerencia de Asuntos Administrativos, Unidad de Recursos Humanos estar4d como
encargado de contratacion del personal junto con el jefe de la Unidad de Tecnologia y
Sistemas de Informacion, deberéa disponer de las evaluaciones necesarias para la seleccion

de los profesionales con experiencias especificas. (Ver Anexo D, Descripcion de Puestos).

El seguimiento al desempefio del equipo propuesto sera evaluado por jefe de la Unidad de

Tecnologia y Sistemas de la Informacion.

Los miembros del equipo interno (Servicios de Investigacion, Proyectos y Desarrollo y
Servicios de Soporte, Seguridad e Instalaciones), quedan a cargo del responsable de Gestion
de Informacion y del jefe de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion. La Unidad
de Tecnologia y Sistemas de Informacién debe pensar y trabajar holisticamente un principio
de recomendado por ITIL, actualmente solo un funcionario publico es el encargado de realizar
el analisis, programaciéon y ejecucidon de un proyecto, se tiene que trabajar en equipos,

integrados, para generar valor y para la ejecucion de proyectos.
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3.1.3 Gestion de Proyectos

Uno de los procesos de la Unidad de Tecnologia de Sistemas de Informacion de la
Administradora Boliviana de Carreteras es la implementacién de sistemas informéticos, para
fines practicos de este trabajo, se realizara un analisis documental de este proceso que provee

valor al presente trabajo y que contribuye a ejecutar el objetivo del mismo.

Esta propuesta de gestion de proyectos, apoyard y orientara al personal en las caracteristicas
y normas que deben tener en cuenta para la ejecucion de los proyectos (sistemas informaticos)
solicitados a la unidad, estara a cargo del Responsable de Gestion de Informacién como
director de proyecto o delegado quien debe velar porque se cumplan todas las actividades en

todo momento.

A continuacién, en la tabla 31 se define un flujo de valor como ejemplo, para el desarrollo de
un nuevo servicio solicitado a la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la ABC
y en la tabla 32 los pasos de cada etapa propuestos en la metodologia ITIL, para una mejor

explicacién de la Gestion de Proyectos.

Tabla 31 Definicion del flujo implementacién nuevo servicio

Proceso: Modelo: ITIL
Gestion de Proyectos Implementacion de Nuevo Servicio
Nombre: Nuevo producto/servicio, Sistema de Seguimiento Técnico de los proyectos
' administrados por la ABC.
. Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion (Sevicios de Investigacion,
Definido por:
Proyectos y Desarrollo)
Implementar un nuevo sistema para el seguimiento técnico de la ABC,
Descrincion: herramienta informatica, destinada a generar una base de datos técnicoy
P ’ administrativo, de todos los proyectos de Disefio, Construccidn, Conservacion
Vial, que se encuentran en ejecucion en la ABC.
Demanda: Sistema de Seguimiento Técnico, Evento: Implementar el Sistema de Seguimiento Técnico,
realizando el control y monitoreo de los con la finalidad de utilizar esta herramienta como el Unico
Proyectos canal deinformacidn oficial para la ABC.
Resultado:
Sistema de informacidn formal, que permite que la informacidn procesada y generada, se encuentre
disponible para todas unidades de la Administradora Boliviana de Carreteras y obtencién de reportes
gerenciales de acuerdo a necesidades de las unidades técnica y administrativa.
Tiempo total del Ciclo: 139 dias calendario
Valor: Crear valor

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Tabla 32 Pasos de cada etapa para la implementacion de un nuevo servicio

. Actividad de la Cadena de Valor L, . Plazo de entrega
Numero Nombre de la etapa Entradas e Informacién Salidas Resultados deseados N 8!
ITIL estimado
Entender, involucrarse y documentar .
- P B Requerimiento
1 los requerimientos del nuevo Demanda Datos del requerimiento Casos de uso ydiagramas 15
- documentado
servicio
Evaluarlos requerimientos y tomar e, B Casos de uso ydiagramas Requerimiento
2 - q Planificacion Casos de uso ydiagramas Y . 8 . N 5
decisiones aprobados mediante informes  [completado yaprobado
Disefiar el nuevo servicio para B P -
. N .p - L Informes aprobados de Conjunto de disefios de servicio T
3 cumplir con los requerimientos de Disefio y Transicion . . Servicio disefiado 87
. L casos de uso ydiagramas (BD, interfaces, software, atc.)
las unidades solicitantes
. . - . . |Componentes del nuevo
Crearyvalidarlos componentes del L L, Conjunto de disefios de Componentes del nuevo servicio .p' L
4 . Disefio y Construccion . R . R L, servicio disefiados y 12
nuevo servicio servicio (configuraciones, integracién) A
validados
Probarlos productos yservicios en Componentes del nuevo Componentes del nuevo servicio |Componentes del nuevo
5 . Entregarysoporte o » o ) 18
ambiente servicio en produccidn servicio configurados
. . . . . Servicio finalizado y
Liberarel nuevo servicio los Componentes del nuevo Nuevo servicio disponible para ; A
6 X Entregary soporte o - . disponible para los 2
usuarios servicio en produccion los usuarios .
usuarios

Fuente: (Elaboracion Propia)

Continuando con explicacion en la tabla 33 se expone la descripcion del proceso propuesto de

gestion de proyectos para la implementacién de sistemas en la Unidad de Tecnologia y

Sistemas de la Informacion teniendo presente los pasos descritos en la Tabla 32 Pasos de

cada etapa para la implementacion de un nuevo servicio y las actividades que se sigue para

realizarla.

En el Gréfico 34 y 35 se detalla los procesos con los roles de cada personal sugerido, en el

Anexo F se tiene una mejor visualizacion de los procesos y también la explicacion de las

actividades del proceso implementacion de sistemas informaticos. (Ver Anexo F, Diagrama de

Flujo Gestién de Proyectos).
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Tabla 33 Proceso de Implementacion de sistemas informéticos (Proceso Gestion de
Proyectos)

Proceso: Modelo: ITIL
Gestion de Proyectos Implementacion de sistemas informaticos

Ejecutar y dar seguimiento a las diferentes etapas de un proyecto de
automatizacion a desarrollarse en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de
la Informacidn, con el fin de incrementar la productividad y entregar a
tiempo los proyectos solicitados por otras areas.

Descripcion

Propésito: Obtener el Proceso de Implementacién de

. . X Objetivo de la medicién: Incrementar productividad
sistema informatico

Alcance:
Para todos los proyectos de automatizacion que sean parte de los requerimientos de la alta direccién y areas
solicitantes.

Lider del Proceso:

- JEFE DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE LA INFORMACION
Entradas:

- Requerimiento de soluciones informaticas.

Salidas:

- Diagrama de procesos informatizados.

- Nuevas soluciones implementadas

Actividades Generales:

- Analizar requerimiento.l

- Disefiar solucion.

- Implementar solucion.

- Certificar solucion. @

- Paso a produccioén de la solucién.@

Fuente: (Elaboracion Propia)
Gréafico 33 Diagrama de flujo del proceso de implementacién de sistemas informaticos

(Procesos Gestion de Proyectos)

Proceso de Gestion de Proyectos

Fuente: (Elaboracion Propia)

Grafico 34 Diagrama de flujo del subproceso Gestion de Proyecto (Analizar Factibilidad)
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Fuente: (Elaboracion Propia)

Los indicadores o KPI son indicadores que miden el desempefio de la empresa en un proceso,
indican que tan buenos son los procesos, el valor del indicador se expresa en porcentaje,
tienen dos dimensiones: cualitativas se usa para comprender experiencias, opiniones o
percepcion (descripcion de la variable) y cuantitativas que se pueden medir, comparar y
monitorear (termino porcentual, numérica, promedio, nUmero absoluto, etc.), y los objetivos de
medicién pueden ser: eficacia o resultado, eficiencia, economia, impacto, o ser solamente

informativos o explicativos.

Para el proceso de implementacién de sistemas informaticos se tienen que planificar y realizar
controles a las actividades y al cronograma. A continuacion, se describen estos indicadores

necesarios para el control de las actividades.

- Planificar la gestién del cronograma

Las actividades para ejecutar este primer proceso de la gestion de proyectos, tienen su punto
de partida en la constitucion formal del proyecto de desarrollo a cargo del Responsable de
Gestion de Informacion, se utiliza indicadores de tiempo sobre la base de la planificacion de la
gestion del cronograma, aclarando que se toma como base los tiempos de los proyectos
descritos en la Tabla 29 Proyectos realizados por el area de Tecnologia y Sistemas de la ABC,
como requisitos previos y para el célculo se tienen la fecha de inicio, finalizacion del proyecto

y otros.

El Responsable de Gestion de Informacion es el ejecutor de este proceso y se encarga de

especificar la herramienta de planificacion de proyectos como Microsoft Project donde se
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controla el margen de error en las estimaciones acerca de duracién de las tareas,
contemplando contingencias, se definen unidades que se utilizardn en (horas, dias, etc.),
actualiza el estado y el avance del proyecto, realizando los informes correspondientes y
estableciendo la frecuencia de presentacion a las areas solicitadas, particularidades de cada

proyecto.

También para la realizacion de esta actividad los roles consultados son: Responsable de
Desarrollo, Analista de Gestion de Informacion, Responsable Quality Assurence, que aportan
con su experiencia e indicadores sobre proyectos anteriores de similares caracteristicas, el
supervisor del cumplimiento de esta tarea es el Responsable de Gestion de Informacién quien
comunica a los gerentes de las areas solicitantes el avance por proyecto trabajando
paralelamente con un personal designado como aporte al equipo.

En la tabla 34, con los datos recopilados de la Tabla 29 Proyectos realizados por el area de
Tecnologia y Sistemas de la ABC, se expone el indicador de tiempo de duracién de los
proyectos para el proceso de planificacion del cronograma con el propdésito de determinar el

namero de dias para la ejecucién de un proyecto.

152



Tabla 34 Indicador para el proceso planificar la gestién del cronograma

Proceso:
Gestion de Proyectos

Modelo: ITIL
Planificacidn del cronograma

Establecer los procedimientos y documentacién

Descripcion necesaria para: planificacion, gestion, ejecuciény
control del cronograma de los proyectos en la ABC.
Indicador Dias de Ejecucién del Proyecto

Propdsito: Determinar el nimero de dias para
la ejecucidn de un proyecto.

Objetivo del calculo: Informativo

Catalogo de Términos:

DPP = Duracidn programada del proyecto
FIPP = Fecha inicio programada del proyecto
FFPP = Fecha fin programada del proyecto
DRP = Duracion real del proyecto

FIRP = Fecha Inicio real del proyecto

FFRP = Fecha fin real del proyecto

NDNL = Numero de dias no laborables

Férmulas:
DPP = (FFPP-FIPP) - NDNL

DRP = (FFRP - FIRP) -NDNL

Nota:

Para el célculo de los dias se utiliza la herramienta
Microsoft Excel.

Microsoft Excel: Férmula
(=DIAS.LAB(Fechalnicial;FechaFinal))

Unidad de medida: Dias

Frecuencia de uso: Inicio y fin de cada proyecto.

Datos y Certificado: Jefe de la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacion, Acta
deInicioy Fin del proyecto

Encargado: Responsable de Gestion de Informacidn,
el cual coordina los proyectos a ejecutarse

Producto Final: Nimero de dias para la ejecucion de un proyecto.

Situacion Actual:

DPP
Proyecto 1: 195 dias
Proyecto 2: 174 dias
Proyecto 3: 66 dias
Proyecto 4: 109 dias
Proyecto 5: 262 dias
Proyecto 6: 262 dias
Proyecto 7: 65 dias
Proyecto 8: 153 dias
Proyecto 9: 262 dias
Proyecto 10: 260 dias
Proyecto 11: 109 dias
Proyecto 12: 262 dias
Proyecto 13: 152 dias
Proyecto 14: 218 dias

DRP
Proyecto 1: 654 dias
Proyecto 2: 262 dias
Proyecto 3: 65 dias
Proyecto 4: 131 dias
Proyecto 5: 458 dias
Proyecto 6: Sin Concluir
Proyecto 7: 217 dias
Proyecto 8: 175 dias
Proyecto 9: 282 dias
Proyecto 10: 610 dias
Proyecto 11: 87 dias
Proyecto 12: 630 dias
Proyecto 13: 196 dias
Proyecto 14: 415 dias

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se realiza una prevision del indicador luego de aplicar el proceso y procedimientos, se

considerando un parametro de 75% en la optimizacién en los tiempos a los proyectos en rojo:

153



1,7, 10, 12 y amarillo: 2, 5, 13 y 14; la clasificacion de proyectos se visualiza en la Tabla 40
Indicador para el proceso control del cronograma, en la siguiente tabla 35 se visualiza la

reduccion de tiempo en porcentaje para estos proyectos categorizados en rojo y amarillo.

Tabla 35 Reduccién del tiempo de los proyectos, luego de aplicar el procedimiento

Previsién
Con la planificacién, procedimientos se optimizaran el tiempo en la realizacién de proyectos. Para
una prevision de la situacién actual se considerando un parametro de 75% en la optimizacién en los
tiempos a los proyectos en rojo y amarillo.
DPP (al 75%) Ri?e”g;i";e

Proyecto 1: 243,75 dias 62,73

Proyecto 2: 217,50 dias 16,98

Proyecto 3: 82,50 dias 0,00

Proyecto 4: 136,25 dias 0,00

Proyecto 5: 327,50 dias 28,49

Proyecto 6: 327,50 dias -

Proyecto 7: 81,25 dias 62,56

Proyecto 8: 191,25 dias 0,00

Proyecto 9: 327,50 dias 0,00

Proyecto 10: 325,00 dias 46,72

Proyecto 11: 136,25 dias 0,00

Proyecto 12: 327,50 dias 48,02

Proyecto 13: 190,00 dias 3,06

Proyecto 14: 272,50 dias 34,34
Leyenda.
- Proyectos Categorizados en Amarillo D
- Proyectos Categorizados en Rojo D
Nota. El proyecto 6 no se ha concluido y no se tienen datos proporcionados por la entidad (fecha de
finalizacidn) para realizar los calculos de proyecccién.

Fuente: (Elaboracion Propia)

- Definir las actividades vy los recursos

Esta basado en definir una lista que incluye las actividades y recursos del cronograma
necesarias para el proyecto, se detalla para que los miembros del equipo del proyecto
comprendan el trabajo que deben realizar, el Responsable de Gestion de Informacion es el
coordinador de los proyectos y consultando también al Responsable de Desarrollo sobre la
duracion de las actividades definidas y con sus hitos correspondientes, ademas se consulta al

Responsable Quality Assurance quién supervisa el proceso de calidad.
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En el proceso de definir los recursos que se van a utilizar en cada actividad, es importante
concretar antes de empezar un proyecto, recursos como el nimero de ingenieros de
desarrollo, tiempos de cada actividad, actividades predecesoras, etc. El indicador para el

proceso se describe en la Tabla 36.

Tabla 36 Indicador para el proceso definir las actividades y recursos

Proceso: Modelo: ITIL
Gestion de Proyectos Definir las actividades y recursos

Definir las actividades, identificar y documentar las acciones que se
Descripcion deben realizar de los proyectos en la ABC.
Definir los recursos para cada actividad.

Indicador Lista de actividades y recursos

Propdsito: Determinar el porcentaje de eficiencia en la

. ) Objetivo del calculo: Eficiencia
ejecucion de un proyecto.

Catdlogo de Términos: N/C Férmula: N/C
Unidad de medida: N/C Frecuencia de uso: Inicio de cada proyecto.
Datos y Certificado: Ingeniero de Desarrollo. Encargado: Responsable de Gestion de Informacién.

Producto Final: Lista de Actividades y Recursos.

Situacién Actual:
No se tiene datos proporcionados por la entidad

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se realiza una prevision del indicador luego de aplicar el proceso, en la siguiente tabla 37 se
ejemplifica las actividades y recursos de un proyecto prototipo; para una mejor visualizacion

de las actividades y recursos ver Anexo E (Cronograma del proyecto prototipo).
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Tabla 37 Prevision y ejemplo de la definicion de actividades y recursos

Previsién
Con la planificacién, procedimientos se ejemplifica la definicion de actividades y recursos.

L

b Bl b b

bbbl b

BobE Dobb  BhbDE

L

B bbb bbbl

Fuente: (Elaboracion Propia)

- Definir duracién y desarrollo del cronograma

Se realizan estimaciones de la cantidad probable de periodos de trabajo necesarios para
completar una actividad, dias disponibles para cada proyecto obtenido en el proceso planificar
el cronograma, el Responsable de Gestion de Informacion, debe realizar una distribucion de
los dias necesarios para cada actividad, consultando al Responsable de Desarrollo sobre el
tiempo que se tardaria en realizarla, al Responsable de Quality Assurance la fecha disponible
y el nUmero de dias para realizar las pruebas estos datos ayudan para estimar la duracién de

las actividades del proyecto. El indicador para el proceso se describe en la Tabla 38.
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Tabla 38 Indicador para el proceso definir duracion y desarrollo del cronograma

Proceso: Modelo: ITIL
Gestion de Proyectos Definir la duracidn y desarrollo del cronograma

Proceso de analizar las secuencias de actividades, la duracién, los requisitos de
Descripcion recursos del cronograma para crear el modelo de programacion de los proyectos
solicitados a la Unidad de Sistemas de la ABC.

Indicador Planificacién del proyecto
Propdsito: Determinar el cronograma del proyecto. Objetivo del calculo: Eficiencia
Catdlogo de Términos: N/C Férmula: N/C

Frecuencia de uso: Inicio de cada proyecto.

Datos y Certificado: Ingeniero de Desarrollo. Encargado: Responsable de Gestidn de Informacion.

Producto Final: Programacion del proyecto.

Situacién Actual:
No se tiene datos proporcionados por la entidad

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se realiza una prevision del indicador luego de aplicar el proceso, en la siguiente tabla 39 se
ejemplifica la programacion de un proyecto prototipo, en el Anexo E se visualiza el cronograma

del proyecto prototipo. (Ver Anexo E, Cronograma del proyecto prototipo).
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Tabla 39 Prevision de la programacion del proyecto

Prevision
Con la planificacidn y procedimientos se ejemplifica la programacion del proyecto.

B R R R B

=

BEE R BRRE BB
»
o

EoI O o S

Fuente: (Elaboracion Propia)

- Controlar el cronograma

Concretado la programacion del proyecto, es necesario controlar el cumplimiento de las
actividades y notificar posibles inconvenientes en todo el proceso del proyecto, el Responsable
de Gestion de Informacion, consulta al Responsable de Desarrollo y al Responsable Quality
Assurance con el objetivo de cumplir los plazos estipulados en el cronograma, el Jefe de la
Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion es el responsable del proceso y de
informar a los gerentes de las &reas solicitantes de la Administradora Boliviana de Carreteras
mediante el personal asignado para este equipo. En la siguiente tabla 40 se visualiza el

indicador para el proceso controlar el cronograma.
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Tabla 40 Indicador para el proceso control del cronograma

Proceso: Modelo: ITIL
Gestion de Proyectos Control del cronograma

Establecer las politicas, los procedimientos y

L documentacidn necesaria para: planificacion, gestion,

Descripcion : L,
ejecucidn y control del cronograma de los proyectos en la
ABC.
Indicador Eificiencia en el cumplimiento del proyecto

Propésito: Determinar el porcentaje de eficiencia en el

Lo Objetivo del calculo: Eficiencia
cumplimiento de un proyecto.

Catélogo de Términos: Formula:
EEP= Eficiencia en la ejecucion del proyecto TEP
TERP = Tiempo de ejecucion real del proyecto EEP = TERP x 100

TEPP =Tiempo de ejecucién programada del proyecto.

Unidad de medida: Porcentaje Frecuencia de uso: Cuando finaliza el proyecto

Datos y Certificado: Coordinador de Proyectos Tl, acta de

E :G tedeTI
inicio y fin del proyecto neargado: Gerente de

Categorias: Producto Final: El porcentaje cercano a 100% se
Rojo: EEP >= 0% <=50% considera eficiente.

Amarillo: EEP >50% < 80%
Verde: EEP>=80%

Situacion Actual:

EEP
Proyecto 1:
Proyecto 2: 66,41%
Proyecto 3: 101,54%
Proyecto 4: 83,21%
Proyecto 5: 57,21%
Proyecto 6: Sin concluir
Proyecto 7: -
Proyecto 8: 87,43%
Proyecto 9: 92,91%
Proyecto 10:
Proyecto 11:
Proyecto 12:
Proyecto 13: 77,55%
Proyecto 14: 52,53%

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se realiza una prevision del indicador luego de aplicar el proceso, y tomando en cuenta la
Tabla 34 Indicador para el proceso planificar la gestion del cronograma, en la siguiente tabla

41, se ejemplifica el control del cronograma del proyecto prototipo y se observa una mejora de
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la eficiencia en los proyectos clasificados en rojo (Proyectos 1, 7, 10 y 12) y amarillo (Proyectos
2,5,13y 14)

Tabla 41 Prevision del control del cronograma del proyecto

Previsidon
Con la planificacion y procedimientos de la Gestidn de Proyectos, se observa que mejora la eficiencia en
los proyectos clasificados en rojo y amarillo.

Aumento de

EEP eficiencia (%)

Proyecto 1: 80,00% 50,18

Proyecto 2: 80,00% 13,59

Proyecto 3: 80,00% 0,00

Proyecto 4: 80,00% 0,00

Proyecto 5: 80,00% 22,79

Proyecto 6: 80,00% -

Proyecto 7: 80,00% 50,05

Proyecto 8: 80,00% 0,00

Proyecto 9: 80,00% 0,00

Proyecto 10: | 80,00% 37,38

Proyecto 11:| 80,00% 0,00

Proyecto 12:| 80,00% 38,41

Proyecto 13:| 80,00% 2,45

Proyecto 14:| 80,00% 27,47

Leyenda.
- Proyectos Categorizados en Amarillo D

- Proyectos Categorizados en Rojo D

Nota. El proyecto 6 no se ha concluido y no se tienen datos proporcionados por |la entidad (fecha de
finalizacidn) para realizar los cédlculos de proyecccion.

Fuente: (Elaboracion Propia)

- Indicadores de Desempefio de la Gestion de Proyecto

Para medir el desempefio de la ejecucion de los proyectos después de la aplicacion de la
metodologia ITIL, utilizaremos indicadores de desempefio mostrados en la Tabla 42, segun

aplique para cada proyecto.

Tabla 42 Indicadores de desempefio de la gestion de proyectos

N° < PORCENTAJE
E
INDICADOR PARAMETRO PERMITIDO
1 Des:v.iacion Cronograma de */-10%
actividades.
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Desviacién de fecha entregables. 0%

Cumplimiento de los documentos o

. 0%
tareas asignadas. ?

Desviacidn de reunion de evaluacion. 0%

5

Efectividad de los procesos. 95%

6

Efectividad del plan de

s 95%
comunicacion.

Fuente: (Elaboracion Propia)

3.1.3.
Estas

tener

1 Politicas de Gestiéon de Proyectos
politicas serviran para orientar al personal en las caracteristicas y normas que deben

en cuenta para la ejecucion de los proyectos.

Se deben convocar reuniones con el equipo de proyecto para discutir los cambios que

surjan durante cualquiera de las etapas del proyecto.

Se debe notificar al Responsable de Gestion de Informacién como director del proyecto
y al resto del equipo de cambios que se quieran proponer para evaluar el impacto que

puedan tener en el proyecto y sus desviaciones.

Los cambios que puedan afectar cualquier etapa del proyecto deben ser acordar por
parte del Responsable de Gestion de Informacién como director del proyecto y a la

unidad solicitante.
Se deben facilitar las licencias o programas requeridos para la ejecucién del proyecto.

Se deben cumplir todas las politicas internas de la entidad descentralizada

(Administradora Boliviana de Carreteras), durante todas las etapas del proyecto.

Concientizar a los funcionarios publicos sobre el valor de los objetivos del proyecto y sus

beneficios.

El equipo de proyecto debe ser conformado por el personal con mayor grado de

experiencia relacionado al tema del proyecto.

El equipo de proyecto o personas que hayan participado en proyectos deben ser
capacitados segun los avances del ITIL Gestién de Proyectos, buscando con esto su

desarrollo en ejecucion de proyectos.
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Los objetivos de los proyectos solicitados y a realizar por la Unidad de Tecnologia y Sistemas

de Informacion deben ir alineados con los objetivos de la institucion.

Herramientas a Utilizar

Las herramientas que se utilizaran para la correcta y efectiva comunicacion dentro del proyecto

seran:

Tabla 43 Herramientas de comunicacion en el desarrollo de proyectos

HERRAMIENTAS A UTILIZAR

HERRAMIENTA DESCRIPCION

Para la presentacion de avances se realizaran reuniones con
los interesados, con fechas previamente agendadas y de

Reuniones ; .
acuerdo al cronograma. Posteriormente se utilizara las actas
para documentar lo expuesto y verificar los avances.
Para reuniones si es que el personal (Unidad Solicitante), se
Zoom

encuentra en otra regional a nivel nacional.

Correo Electrénico

El correo electrénico institucional como medio para la
comunicacion diaria, para fines de informacién, aprobacion,

Institucional notificacion u otra.
Utilizaremos la herramienta WhatsApp, para consultas rapidas
WhatsApp y posterior documentacién por correo electrénico

institucional.

Fuente: (Elaboracion Propia)

3.1.3.2 Cumplimiento de Responsabilidades

Responsabilidades Responsable de Gestion de Informacion

El Responsable de Gestién de Informacién como Director de Proyectos, tiene las siguientes

responsabilidades detalladas a continuacion.

Emitir recomendaciones respecto a la gestion que realice y plantear cambios cuando sea
necesario.

Validar que los recursos de la organizacién sean correctamente asignados y solicitar
ajustes cuando lo considere necesario.

Coordinar el trabajo de los miembros de equipo de proyecto y delegar responsabilidades
respecto a las actividades técnicas y especializadas del proyecto.

Facilitar y gestionar la comunicacion dentro del equipo de trabajo.

Gestionar la asignacion de los recursos humanos de acuerdo con los perfiles requeridos
para el proyecto tomando en cuenta al personal de la unidad solicitante.

Administrar el cronograma, presupuesto y riesgos del proyecto.

Validar el desarrollo de entregables y que estos cumplan con los criterios de aceptacion.
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Ejecutar el aseguramiento de calidad.

Convocar oportunamente y presidir las reuniones de seguimiento y demas reuniones
necesarias en la ejecucion del proyecto.

Elaborar informes de avances en la ejecucion y comunicarlo a todos las unidades de la
Administradora Boliviana de Carreteras que tengan participacion en el proyecto.

Tomar acciones preventivas y/o correctivas de acuerdo con la informacién recopilada en
las revisiones con el equipo de proyecto.

Ejecutar todas las actividades relacionadas a cambios en la ejecucion del proyecto.
Evaluar al equipo de proyecto y observar su rendimiento dentro de este. Podr& solicitar
cambios de recursos cuando lo amerite con las justificaciones respectivas y validacion
previa del jefe de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion.

Participar en los procesos de contratacién de personal en el caso de que se requiera.

Responsabilidades del Equipo de Proyecto

Ejecutar las actividades que le han sido asignadas por el Responsable de Gestion de
Informacion como director de proyectos dentro de los plazos planeados que han sido
previamente determinados.

Informar las alertas y restricciones de cualquier problema presentado en cada una de las
etapas del cronograma del proyecto.

Segquir instrucciones y pautas definidas por el director de proyectos.

Participar activamente en las reuniones.

Generar informacién para la documentaciéon de cada proyecto.

3.1.3.3 Resultados Esperados

Conocimiento ampliado en Gestién de Proyectos con el fin de que la Unidad de Tecnologia y

Sistemas de la Informacién de la ABC, pueda utilizar los procesos propuestos para todos los

proyectos futuros a desarrollarse en la unidad, se planteara un programa de entrenamiento y

capacitacion que contenga los conocimientos basicos a ser manejados a nivel de gestién de

proyectos de las buenas précticas de ITIL.

Aumentar el nivel de confianza en el desarrollo de los proyectos en la Unidad de Tecnologia y

Sistemas de la Informacion de la ABC, por la ejecucion en tiempos programados de cada

solicitud de proyectos.
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Incrementar el nivel de madurez a través de la implementacion de las buenas practicas de ITIL

propuesta, esto ayudaria a impulsar el uso de procesos.

3.1.4 Gestion de Incidentes

Uno de los objetivos de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion es resolver de la
manera mas rapida y eficaz posible cualquier incidente que interrumpa el normal
funcionamiento de los servicios. En la Unidad de tecnologia y sistemas de informacion, se
tiene incidentes, por ejemplo, con los sistemas (Sistema de Administracion de
Correspondencia o Sistema de Informacion Institucional) que son utilizados en todas las areas
de la ABC. También existe requerimientos de ayuda con dispositivos tecnolégicos
(computadores de escritorio, impresoras, escaner, etc.), estos incidentes deben ser
rapidamente resueltos, a continuacion, en el gréafico 35 se presenta la descripcion conceptual

del proceso de gestion de incidentes.

Gréfico 35 Especificacion conceptual Proceso Gestién de Incidentes de Tl

Control

Plan de Informacién Salidas
de Incidentes

Base de
Email — Datos de

Incidentes o
Solucién

Entradas

@ Proceso Reportesy - _l
Solicitud de Llamada Help Desk — — Gestion de Estadistica

Ticket de Incidentes Reportes
Incidente

)

Soporte

Informacién
Portal de para otros
solicitud procesos

Base de Datos

Técnicos
Help Desk

Recursos

Fuente: (Elaboracion Propia)

Seguidamente, en la tabla 44 se define un flujo de valor como ejemplo, para la solicitud de un
incidente en un sistema ya implementado y en funcionamiento y en la tabla 45 los pasos de
cada etapa propuestos en la metodologia ITIL, para una mejor explicacién de la Gestion de

Incidentes.
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Tabla 44 Definicion del flujo solicitud de resolucién de incidente

Modelo: ITIL
Correccién de Servicio/Soporte

Proceso:

Gestion de Incidentes

Solicitud deincidente de un servicio que se encuentra actualmente en

Nombre: ] . . L . .
funcionamiento (Sistema de Administracién de Correspondencia).

Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién (Sevicios de Soporte,

Definido por: Seguridad e Instalaciones).

Correccién de una aplicacidn existente, no se visualiza el reporte en formato
pdf., de documentacidn pendiente por usuario en el Sistema de Administracion
de Correspondencia.

Descripcion:

Evento: Resolver el incidente con la finalidad de visualizar
el reportey evitar retrasos en el trabajo de los usuarios
finales.

Demanda: Correccion del error en el médulo de
reportes del Sistema de Administracion de
Correspondencia.

Resultado:
Reporte de documentacidn pendiente visualizado en formato pdf.

Tiempo total del Ciclo: |2 horas

Valor: Correccidn incidente

Fuente: (Elaboracion Propia)

Tabla 45 Pasos de cada etapa para el proceso de resolucién de incidentes

. Actividad de la Cadena de ., . Plazo de entrega
Ndmero Nombre de la etapa Entradas e Informacion Salidas Resultados deseados )
Valor ITIL estimado (horas)
Entenderydocumentarel - Revision del incidente y del .
1 o y Demanda Datos del incidente . y Incidente documentado
incidente sistema con error
L, o Informacion del incidente al 0,5
o Revision del incidente ydel . .
2 Evaluarel incidente Involucrar . personal Help Desk para su Incidente conocido
sistema con error e
clasificacién
Informacién del incidente , ,
» o Resolucién de la interface del Generacion del reporte
3 Correccion del incidente Soporte al personal Help Desk para , 1
= L, moédulo con error reportado. en formato pdf.
su clasificacion
Resolucién de la interface
Validarlos componentes de ) Pruebas del médulo y reporte Médulos validados sin
4 L, , Prueba del médulo con error . .
la correccién del médulo. visualizado. errores.
reportado. 05
Liberar el médulo del Incidente finalizado ’
e A Correccion del méduloy Médulo corregido y disponible N A ) y
5 servicio corregido a los Entregarysoporte . . X sistema disponible para
. reporte visualizado. para los usuarios )
usuarios los usuarios

Fuente: (Elaboracion Propia)

El proceso asegura que los métodos estandarizados y procedimientos se utilicen para una
respuesta eficaz y rapida, el Responsable de Gestion de Informacion y Responsable Help Desk
son los responsables del proceso, a continuacion en el Gréafico 36 se detalla el proceso del
flujograma con los roles en cada personal sugerido, en el Anexo G se tiene una mejor
visualizacién de los procesos y también la explicaciéon de las actividades del proceso gestion

de incidentes en el area de tecnologia de informacién buscando resolver los incidentes con el
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menor impacto posible a la institucién a fin de obtener una mejor administracién y por tanto

mejorar los servicios. (Ver Anexo G, Diagrama de Flujo del Proceso Gestidn de Incidentes).

Gréfico 36 Diagrama de Flujo del Proceso Gestion de Incidentes

Proceso Gestion de Incidentes

Usuario

Responsable Help Desk

Técnico Help Desk (1, 2)

Fuente: (Elaboracion Propia)

Gréfico 37 Diagrama de flujo del subproceso Gestion de Incidentes (Administracién de

Registros)

Administracién de Registros

Responsable Help Desk

Técnico Help Desk (1,2)

Fuente: (Elaboracion Propia)

Aplicando el proceso en el caso de estudio con referencia en ITIL contemplando las directrices
de la gestion de incidente y con el manejo de indicadores KPIs (eficiencia/tiempo), como por
ejemplo el nUmero de incidentes reportados y corregidos dentro del mes, nUmero de incidentes

corregidos en tiempo y con estado cerrado o nimeros de incidentes con estado abierto.

A continuacion, se ilustra en la tabla 46 el indicador para este proceso.
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Tabla 46 Indicador para el proceso gestion de incidente

Proceso: Modelo: ITIL
Gestion de Incidentes Operacién de Servicio/Soporte

Restablecer el funcionamiento normal de servicio lo mas rapido posibley
Descripcion minimizar el impacto y asi mantener la calidad de servicio que brinda la
Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacidn de la ABC.

Incidentes en los servicios de Tl, sistemas reportados corregidos a
Indicador tiempo.

Propésito: Precisar el porcentaje de eficiencia en la
correccion de incidentes reportados en los servicios de |Objetivo del calculo: Eficiencia
la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacioén.

Catélogo de Términos: Férmula:

ICT=Incidente corregido a tiempo. T

NIC = NUmero total de incidentes corregidos. ICT = x 100

NICT = Numero de incidentes corregidos a tiempo. NIC

Unidad de medida: Porcentaje Frecuencia de uso: Mensual, Semestral y Anual

Datos y Certificado: Responsable Hep Desk, mediante

. L . Encargado: Responsable de Gestion de Informacién
informe de incidentes en los servicios.

Categorias: Producto Final: El porcentaje cercano a 100% se
Rojo: ICT >=0% <= 50% considera eficiente.

Amarillo: ICT >50% < 80%
Verde: ICT>= 80%

Situacion Actual:
No se tiene datos proporcionados por la entidad para el calculo respectivo del indicador.

Proyeccion.
Con la planificacion, procedimientos se ejemplifica y se estima un valor de 85% de eficiencia en la gestion de
incidentes corregidos a tiempo en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién.

Fuente: (Elaboracion Propia)

En la tabla 47 se ejemplifica un flujo de valor que demuestra las actividades y roles propuestos

para la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién, para un usuario que necesita que se

resuelva un incidente que pertenece a la Unidad de Técnica de la Administradora Boliviana de

Carreteras.
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Tabla 47 Ejemplo Flujo de Valor para la Resolucién de Incidentes

Resultados/Entradas/Act

Ventanilla Unica

ividades de la Cadena de Précticas Roles Actividades
Valor
Se manifiesta que no hay conexidn de internet en la computadora de
Gerente de la Unidad de escritorio de la Consultora Encargada de Ventanilla Unica. Esto implica
Demanda Técnica. que la consultora no puede introducir datos al Sistema de Atencion de
Consultora Encargada de Correspondencia (SAC), lo que provoca retrasos en repartir la
Ventanilla Unica. correspondencia externa al Gerente de la Unidad de Técnicay que no se
cumplan los plazos de respuesta con la documentacion recepcionada.
La Consultora Encargada de Ventanilla Unica llama por teléfono a la
Unidad de Tecnologiay Sistemas de Informacion y describe la
Consultora Encargada de L.
Involucrar Gestion de Incidentes  Ventanilla Unica. Prqblematlca. E'I Rgsponsablé Help Desk écuerda que se tratade un
incidente de prioridad 2 (Incidente conocido) y avisa a la consultora del
Responsable Help Desk. . .
plazo de resolucidn previsto.
El Responsable Help Desk registra la informacion sobre este incidente.
» . Responsable Help Desk El incidente se deriva rapidamente al equipo técnico de soporte (Técnico
Entregar y soportar Gestion de Incidentes L. ) ; . .,
Técnico Help Desk Help Desk) de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion.
El ingeniero Técnico Help Desk, trata al incidente de prioridad 2 (Incidente
conocido), detectando que el punto de acceso de Red (conector RJ45)
tiene un falloy lo sustituye por uno de repuesto en almacén.
Gestion de Incidentes, Se trata de un cambio estandar, por lo que el ingeniero no necesita
Entregar y soportar, Habilitacion del cambio, Técnico Help Desk aprobacion adicional. La informacion de activos de Tl se actualiza para
mejorar Gestion de Activos de Tl, indicar que esta pieza de repuesto se ha utilizado.
Mejora Continua El ingeniero Técnico Help Desk actualiza el sistema de gestion de
incidentes y marca el caso como resuelto.
El ingeniero Técnico Help Desk analiza lo ocurrido y también analiza la
rapidez con la cual se resolvio.
Responsable Help Desk El Responsable Help Desk se contacta con la Consultora Encargada de
Involucrar Gestion de Incidentes  {Consultora Encargada de Ventanilla Unica para comprobar que todo funcione bieny a continuacién
Ventanilla Unica cierra el incidente.
Valor Consultora Encargada de La conexidn de internet en la computadora de escritorio se restablece y la

consultora ya puede trabajar de forma eficiente.

Involucrar, mejorar

Gestion de incidentes,
mejora continua

Consultora Encargada de
Ventanilla Unica
Responsable Help Desk

Se envia por correo electrénico una breve encuesta de satisfaccion a la
Consultora Encargada de Ventanilla Unica, que debera realizarlay
devolverla. Las puntuaciones se utilizan para identificar tendencias y
tiempo de resolucidn.

Fuente: (Elaboracion Propia)

3.1.4.1 Validacion de la Gestion de Incidentes

En la etapa de levantamiento de informacion de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la
Informacion de la ABC propuesto en el cronograma tentativo de implementacion, se revisaran
registros de incidencias generados por el area de sistemas antes de la aplicacion de ITIL, en

estos registros se visualizaran los incidentes reportados al area de sistemas, asi como el
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tiempo de solucién por incidencia, no se obtuvieron para el presente diagnostico esos datos
porque no se cuenta con una herramienta de software disefiados para gestionar y resolver
solicitudes de soporte técnico a los usuarios internos, actualmente son utilizadas las llamadas

telefénicas o correo electronico institucional para resolver estas solicitudes.

La encuesta aplicada para fines investigativos de este trabajo a los usuarios que hacen uso
de las tecnologias de informacién en la institucion de estudio antes de la aplicacion de ITIL,
apoya el conocimiento de la satisfaccion de los usuarios que interactlian con las tecnologias
de informacién y los sistemas desarrollados por la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la
Informacion de la ABC, en la etapa de la implementacion del proceso de gestidn de incidentes
propuesto de ITIL se realizaran los reportes de la cantidad de incidentes y el tiempo de
resolucion de estos, y se estudiara el comportamiento de los funcionarios antes y después de
la aplicacién de ITIL para fines de brindar un servicio técnico de calidad en el menor tiempo
posible, asegurando el funcionamiento continuidad y disponibilidad de los servicios

Optimamente.

3.1.4.2 Resultados Esperados

La aplicacion de las buenas practicas de ITIL referente a la gestion de incidentes, aplicado a
la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la ABC permitira mejorar la gestion
de servicios de tecnologias de informacién, porque uno de los principios de ITIL es conseguir
que la Tl se convierta en un activo estratégico para la consecucion de los objetivos

institucionales.

El proceso de gestion de incidentes se implementara dependiendo de las necesidades y
crecimiento de los servicios en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la
ABC; ITIL no es un conjunto de reglas que se deban seguir, es un conjunto de

recomendaciones que se toman segun las necesidades de la institucion.

Con las capacitaciones que se realizan de acuerdo a cronograma propuesto del usuario final
luego del cierre de proyecto, ayudara a mantener la mejora continua, minimizando el riesgo

que pueda sufrir la tecnologia de la informacion en manos de los usuarios.

Los flujos de valor por definir para cada proceso de gestion de incidentes tomando en cuenta
las buenas practicas de ITIL, es lograr metas comunes e interconectar al personal de la Unidad

de Tecnologia y Sistemas de la Informacion con el trabajo en equipo porque para los procesos
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de incidentes se necesita de todo el personal que forma parte de la unidad de sistemas de la

ABC para solucionarlo.

Las métricas por flujo de valor para la gestién de incidentes por ejemplo de la cantidad de
incidentes resueltos mensuales, trimestrales, etc., apoyara a justificar la contratacion de
personal nuevo en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién (Servicios de

Soporte, Seguridad e Instalaciones), presentadas a los altos mandos para su aprobacion.

Otras métricas medibles en la gestion de incidentes es tiempo de resolucion del incidente,
cuantos incidentes se tiene en cola en espera y tiempo que el usuario no puede realizar su
trabajo, contribuye a una mayor satisfaccion del cliente y a una mejor percepcién de la calidad

del servicio.

3.1.5 Cronograma Tentativo

El cambio requiere de una transicion, por lo que se plantea una serie de actividades analizadas
de modo que se logre un cambio adecuado desde la programacion del uso de la metodologia
ITIL para gestion de servicios hasta su implementacion, por lo que a continuacion en el grafico
38, se plantea el cronograma de actividades tentativo previsto para el area de Tecnologia y
Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras, se aclara que solo se
realizara la capacitacion de la buenas practicas de ITIL para la Gestién de Incidentes y Gestion

de Proyectos que es la propuesta de la presente investigacion.
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Gréfico 38 Cronograma tentativo para la implementacion de la Metodologia ITIL en la

Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacién ABC
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Fuente: (Elaboracion Propia)

3.1.5.1 Plan de transicién aplicando el cronograma tentativo

Para realizar el cambio de la situacion que tiene la Unidad de Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras actualmente en la atencion de
incidentes y ejecucion de proyectos, después de la implementacién de la Metodologia ITIL

como herramienta de gestion de los servicios se establece las siguientes recomendaciones:

1. Lenguaje comun en términos de gestibn de proyectos y gestion de incidentes. Es
importante que todos los involucrados manejen el mismo lenguaje en cuanto a términos y
nombres de los procesos en la gestion de proyectos e incidentes por lo cual se establecera
entrenamientos y capacitaciones por grupos de diferentes areas relacionadas a ejecucion

de proyectos y resolucién de incidentes.
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2. Entrenamiento del personal. Se realizaran sesiones de entrenamiento en la ejecucion
y entendimiento de los procesos de la de gestion de proyectos e incidentes basada en la
Metodologia ITIL para los proyectos solicitados y la resolucién de incidentes de los
funcionarios publicos de la Administradora Boliviana de Carreteras. El objetivo es lograr la
ejecucién de la metodologia al 100% por lo que se tendran sesiones de entrenamiento y de

lo aprendido a través de préacticas implementadas.

3. Ejecuciodn de las buenas précticas de ITIL. Después de ejecutados los entrenamientos
y capacitaciones se realizara una reunién con el Responsable de Gestién de Informacién
como director de proyectos, Responsable Help Desk y los integrantes de los equipos
(Servicios de Soporte, Seguridad e Instalaciones y Servicios de Investigacion, Proyectos y
Desarrollo) donde se determinaran los grupos de trabajo por procesos.

4. Se utilizard un proyecto, para la ejecucion del proceso de gestion de proyectos el cual
sera el proyecto piloto, se buscard mitigar cualquier duda de las etapas del proceso y
comparar a través de la ejecucioén los beneficios de las buenas practicas de ITIL versus los

procesos actuales en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion ABC.

5. Se empleard incidentes de los sistemas actuales més utilizados por los funcionarios de
la ABC como ejemplos, para verificar el proceso del flujo de valor de la resolucién de
incidentes, y comparar el tiempo en resolucion, el tiempo de espera de los usuarios, antes

y después de la aplicacion de ITIL.
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CONCLUSIONES

e Eldiagnostico evidencia que los funcionarios de la Administradora Boliviana de Carreteras
reconocen la importancia de las herramientas tecnolégicas, pero se identifica la falta de
planeacion, organizacion, entrega y soporte técnico en la Unidad de Tecnologia y
Sistemas de Informacion por lo cual se confirma claramente la necesidad de establecer
estandares de trabajo y cambios en la unidad.

e Se ha logrado analizar los problemas de gestién de la Unidad de Tecnologia y Sistemas
de la Informacién de la Administradora Boliviana de Carreteras (ABC), entender su
fundamento, inicios y principales funciones, sobre la cual se ha planteado distintas
herramientas para lograr estudiar su situacion actual y desde el punto de vista de los
usuarios que trabajan en las distintas areas de la institucion.

e Se determinaron los procesos importantes de los servicios de mayor demanda por parte
de los usuarios, soporte técnico y tiempo de entrega en los proyectos, que agregan valor
a la gestion del area de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la Administradora
Boliviana de Carreteras, como modelo de gestion de servicios planteado, se ha
considerado las mejores practicas descritas por ITIL, para una mejora en la gestion de
proyectos y en el proceso de soporte a usuarios finales.

e Los procesos detallados en la metodologia de gestion de los servicios propuesto describen
métricas referenciales que son adaptadas de acuerdo a la necesidad de la Unidad de
Tecnologia y Sistemas de la Informacion de la Administradora Boliviana de Carreteras,
estos valores apoyan en el seguimiento al rendimiento de procesos.

e |ITIL es una metodologia que va a ayudar a hacer mas eficientes los procesos
institucionales de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién de la
Administradora Boliviana de Carreteras (ABC), porque propone de una forma mas
competitiva que se adopten ciertas métricas y procedimientos que han sido probados por
otros proveedores de Tecnologias de la Informacion (Tl), catalogadas como mejores
practicas.

e Se ha estructurado una guia de la metodologia ITIL que permitira a la institucibn mejorar
Sus procesos internos, su cultura organizacional, su eficiencia, su efectividad y se podra
lograr que internamente exista una mejor organizacién en la Unidad de Tecnologia y

Sistemas de la Informacién de la Administradora Boliviana de Carreteras (ABC) y se logre
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el objetivo de proveer de servicios de calidad a los usuarios que utilizan los sistemas, con
alta disposicion, soporte y eficiencia.

La aplicacién de buenas practicas mejorara el desarrollo y las operaciones del servicio de
tecnologias de informacién, gestionar los proyectos acordes a la metodologia adecuada
para su mayor provecho y eficiencia del proceso, reduciendo también considerablemente
el tiempo de resolucion de incidentes ocurridos constantemente, asi como la reduccién
del numero de incidentes producidos por los usuarios de la Administradora Boliviana de
Carreteras.

La hipotesis planteada se respalda porque aplicando una gestién efectiva de las buenas
practicas de la metodologia ITIL en la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion
de los diferentes procesos mejora la calidad de servicios, lo cual ayudara a un trabajo mas
eficiente de todo el personal de la Administradora Boliviana de Carreteras. También se
evidencio que a mayor responsabilidad laboral de los funcionarios de Tecnologia de
Informacion en la entrega de proyectos y resolucion de incidentes aumenta la calidad de
los servicios entregados a los usuarios.

La hipotesis efectiva se cumple, se puede decir que una cultura adaptable al cambio en el
area de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la Administradora Boliviana de
Carreteras, aplicando una metodologia influird positivamente en la gestion de tecnologias

de informacion.
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RECOMENDACIONES

Es importante para el crecimiento de las empresas la buena gestién de las areas de
tecnologias de informacién como apoyo en la obtencion de los metas institucionales y que
se beneficie la potencialidad de las Tecnologias de la Informacion en las decisiones
gerenciales.

Para una correcta ejecucion de los puntos de mejora, es necesario el compromiso tanto
de los funcionarios del nivel jerarquico superior como del personal operativo y de apoyo
de la institucion que estan involucrados directamente en la ejecucién de las actividades
de los procesos definidos.

Para efectividad de la implementacién de la metodologia ITIL (Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacién), se recomienda y propone incluir los cargos faltantes
segun la propuesta de organigrama.

Es fundamental que los funcionarios sean capacitados en los procesos definidos, para
que, en el caso de existir el cambio de autoridades por ser una institucion publica, puedan
asegurar la continuidad de la ejecucion de los proyectos de la unidad de tecnologia y
sistemas de informacion, se recomienda también que se generen documentos donde se
indigue de manera general la informacién de los proyectos iniciados o en fase de
desarrollo, para que las autoridades conozcan el estado de los mismos y se eviten
contratiempos en su ejecucion.

Determinar los requerimientos necesarios para implementar el servicio de atencion de
soporte tecnolégico de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de Informacion de la ABC.
Se recomienda a las diferentes autoridades de la Administradora Boliviana de Carreteras,
gue conozcan las aportaciones en caso de la adopcién de ITIL como guia de gestién
propuesto, a fin de que se complemente de manera integral el area administrativa y el
area técnica para el mejoramiento del servicio de las tecnologias de la informacion.

Se recomienda la capacitacion al personal del area de tecnologia sobre el marco de

referencia ITIL como buenas practicas de la gestion de servicios de TI.
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ANEXOS

ANEXO A Preguntas de Entrevistay Transcripcion de Entrevistas

1. Preguntas de Entrevista

1.

10.

Aproximadamente el numero de afios que trabaja en el campo de sistemas de la
informacion.

Se tiene el personal suficiente y capacitado para todas las tareas que tiene el personal
de sistemas en la ABC.

El &rea de sistemas cuenta con funcionarios que brindan atencion personalizada a los
usuarios.

Existe cursos de capacitacion para actualizaciones al personal del area de sistemas
subvencionado por la Administradora Boliviana de Carreteras.

Trabajar en la unidad de sistemas, le da la oportunidad de adquirir nuevos
conocimientos y habilidades.

Siente alto grado de responsabilidad por el trabajo que usted realiza en el area de
sistemas.

¢ Siente que lo que esta haciendo es importante para lograr la misién de la unidad de
sistemas?

El area de sistemas tiene las suficientes herramientas, equipos e infraestructura para
la atencion del usuario.

Los usuarios desempefian un papel importante en la fase de disefio de sistemas
proyectos.

Cual es el aproximado de solicitudes de sistemas para desarrollar por gerencia segun

requerimientos.
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2. Transcripciones Entrevista
A continuacion, se realiza las transcripciones parciales de las dos entrevistas para el
conocimiento de las actividades que realiza y porgue no se tiene la autorizacién del personal

entrevistado para compartir con todas las respuesta a la entrevista.

Técnico en Sistemas ABC Regional

Moderador: Buenos dias. Muchas gracias por darse un tiempo para ayudarme.

Esta entrevista se estd realizando con el propdsito de obtener informacién acerca de las
falencias en el area de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la Administradora Boliviana
de Carreteras con la atencidn oportuna y servicios a los usuarios de las demas éareas de la
ABC.

Se la da conocer que la informacién recabada de la entrevista no sera compartida, respetando
su privacidad para con la institucion.

Para iniciar me gustaria pedirte, cual es el cargo y funciones que ocupa en la ABC Regional.
Técnico en Sistemas: Buenos dias a continuacion hare una lectura de las funciones

principales como técnico en sistemas en la Regional

e Capacitacion a los funcionarios en el manejo de las herramientas informaticas (SIACO,
SIIN, Correo Institucional, y otros sistemas implementados por el area de Sistemas en
la ABC Central).

e Atender los problemas de tecnologia de informacién y comunicacién en la Gerencia
Regional.

e Mantenimiento de equipos de computacion.

e Realizar pruebas a los nuevos sistemas informaticos implementados por la Sistemas
ABC Central.

e Apoyo a las tareas administrativas y técnicas segun instrucciones del Gerente
Regional.

e Control de acceso, configuracion y proteccion de datos mediante el Servidor y
Comunicacion Unificada, integracion de la Gerencia Regional y la Oficina Central a
través de VPN (una sola red de datos), garantizar el buen funcionamiento de los
sistemas internos.

e Registrar datos en los diferentes Sistemas de la ABC segun requerimiento, del personal

de la Regional.
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¢ Digitalizacion de informacion solicitada del personal de la Regional.

Moderador: Para que entienda mejor, el contexto de esta entrevista quiero conocer cuales
son los problemas que tiene el area de sistemas y porgue tardan con las solicitudes del

personal.

Técnico en Sistemas: En los més de 15 afios que tengo trabajando en la Administradora
Boliviana de Carreteras antes Servicio Nacional de Caminos, tuvimos muchos cambios de
Encargados del Area de Tecnologia y Sistemas a nivel nacional, ocasionando incertidumbre

en los cargos que ocupaba.

Moderador: El cambio de encargado de sistemas a nivel nacional como afecto a los técnicos

de las nueve diferentes regionales.

Técnico en Sistemas: En la asignacion de funciones, cada uno de ellos tenia diferentes
maneras de trabajar, algunos no tenian una comunicacion con las nueve regionales lo que

ocasionaba retrasos en las solicitudes como por ejemplo de equipos tecnolégicos solicitados.

Moderador: Tienen los suficientes equipos tecnoldgicos en la Regional Cochabamba para que

los usuarios realicen un trabajo eficiente.

Técnico en Sistemas: No, las solicitudes para pedir una computadora o una impresora es
muy burocratico, se tiene equipos antiguos los cuales ya cumplieron su ciclo de vida, pero aun

seguimos utilizando.
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Encargado del Area de Tecnologia y Sistemas de Informacién ABC Central

Moderador: Buenos dias. Muchas gracias por darse un tiempo para ayudarme.

Esta entrevista se esta realizando con el propésito de obtener informacién acerca de las

falencias en el area de Tecnologia y Sistemas de Informacion de la Administradora Boliviana

de Carreteras con la atencion oportuna y servicios a los usuarios de las demas areas de la

ABC.

Se la a conocer que la informacion recabada de la entrevista no sera compartida, respetando

su privacidad para con la institucion.

Para iniciar me gustaria pedirte, cual es el cargo y funciones que ocupa en la ABC.

Encargado de Sistemas: Buenos dias a continuacioén hare una lectura de tareas principales

que se realiza en el area de Tecnologia y Sistemas de Informacién de la Administradora

Boliviana

Gestionar, planificar, analizar, mantener e implementar redes (voz y datos) y
telecomunicaciones.

Gestionar y desarrollar los sistemas de informacién geogréfica ademas de su
unificacion y centralizacion

Proponer y promover el acceso a la informacién de todos los servidores puablicos de la
entidad: y formatos que garanticen su libre asequibilidad y uso

Brindar soporte de la tecnologia existente y aplicada en la ABC

Realizar seguimiento y revision del disefio, modelo y programacion de médulos de los
sistemas

Seguimiento y gestion de soporte y uso de los diferentes sistemas actualmente
implementados.

Otros encomendados por el inmediato superior en el marco de sus funciones

Moderador: Para que entienda mejor, el contexto de esta entrevista quiero conocer cuales

son los problemas que tiene el area de sistemas y porque tardan con las solicitudes de

asistencia técnica a los funcionarios publicos.
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Encargado de Sistemas: EI area de Tecnologia y Sistemas en el organigrama de la
Administradora Boliviana de Carreteras depende del Secretario General, lo que ocasiona que

las solicitudes tengan que aprobarlas en ese nivel.
Moderador: La dependencia de Secretaria General es un problema segin su opinién

Encargado de Sistemas s: Si, porque los recursos econémicos se dividen entre las diferentes

areas que dependen de Secretaria General.

Moderador: Tienen los suficientes equipos tecnoldgicos en el gabinete de Sistemas y para la

cantidad de personal que trabaja en la ABC Central

Encargado de Sistemas No, las solicitudes para pedir mas recursos econdémicos son
burocraticas, se necesita cambiar los servidores y también el cableado de red algunas oficinas,

y los usuarios tienen quejas de la velocidad de sus equipos.

Moderador: El personal que tiene a su cargo en el area de sistemas es el suficiente para todas
las tareas que tienen, para los nuevos sistemas a implementar segun requerimiento de cada

area.

Encargado de Sistemas No, por ese motivo hace un par de afios se realiz6 una licitacién

publica internacional para un sistema del area de gestion documental.

Se necesita un equipo para realizar el desarrollo completo de los sistemas que solicitan.
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ANEXO B Resumen de la Lista de Cotejo
Tabla 1

Resumen de la Lista de Cotejo

ASPECTOS ANALIZADOS UNIDAD DE TEC. Y Si No

SISTEMAS DE LA INFORMACION ABC. Presenta | Presenta Clszrveelones

Estan definidos la vision, misién y politicas de la Solo existen los objetivos de la unidad y de los

Unidad _ge Tecnologia y Sistemas de la X cargos (Manual de Funciones)

Informacion.

Existe un plan estratégico de Tecnologias de X Existe a nivel institucional, propio de la Unidad
Informacion. no presenta

Estan definidos los procesos y la organizacion de X No presenta documentacién de respaldo

la Unidad de Tecnologia de Informacién.

Se realiza reuniones seguln requerimiento de
Existe comunicacién con las gerencias y/o las areas o de la unidad de sistemas, existe
unidades de la Institucion actas e informes que respaldan las
conclusiones de las reuniones.

Existe a nivel institucional, pero como se
Existe una administracion de los recursos observa la unidad no tiene el personal
humanos suficiente y especializado para las diferentes
tareas, falta motivacion y capacitacion.

Existe administracién con calidad X No presenta documentacién de respaldo

Existen estrategias no actualizadas sobre la
mitigacion de riesgos de manejo de
informacion y seguridad en la utilizacion de las
bases de datos

Se analiza y administra el riesgo X

El responsable del é&rea, realiza alguna
X propuesta segun los requerimientos de las
demas areas

Segln requerimientos de las otras areas,
previa evaluacién del personal que se
demanda para el desarrollo de las soluciones
automatizadas

Existen funcionarios externos de la Unidad de
Sistemas de la ABC, que realizan informes por
la falta de asistencia técnica y el perjuicio que
se ocasiono para la presentacién de su trabajo.
El presupuesto para la adquisicion y
mantenimiento es muy limitado, al ser una

Existe una administracion de los proyectos
(Planificacién Estratégica)

Se identifican y dan soluciones automatizadas X

Se informa al jefe de la Unidad de Tecnologia y
Sistemas, sobre los problemas y retrasos de los X
soportes técnicos

Se adquiere y se tiene un plan de mantenimiento

; L X institucién pablica se debe realizar informes de
de la infraestructura tecnolégica Institucion p ) -
justificacion para la compra de equipamiento
tecnolégico.
Existe acciones para facilitar el uso y operacion de . L .
nesp yop X Existe poca documentacion, sin actualizar
las tecnologias
Existe una administracién de los cambios X No presenta documentacion de respaldo
Existe manuales de uso de los sistemas que X De un 60% de los sistemas y de contenido
administra la unidad de sistemas incompleto.
. . En la adquisicién de equipo tecnolégico, y la
Se busca garantia del servicio de terceros X g ue equip 9 y
prestacion del servicio de internet.
Se busca aseguramiento del servicio continuo X No presenta documentacién de respaldo
. . . Existe poca documentacion, informes sin
Se garantiza la seguridad de los sistemas X P

actualizar
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Se analiza presupuestos para adquisicion de
nueva tecnologia

El presupuesto para la adquisicién tecnolégica
es muy limitado, al ser una institucién publica
se debe realizar informes de justificacion y
solicitudes.

Se monitorea y evalta el desempefio del personal
que trabaja en la Unidad de Sistemas

Una vez al afio se realiza la evaluacion de los
funcionarios publicos, los que realizan son los
jefes y/o gerentes a solicitud de area de
Recursos Humanos de la ABC.

A nivel ABC Central la evaluacion es realizada
por el Jefe de la Unidad de Tecnologia y
Sistemas de Informacion y a nivel Gerencial
por los Gerentes Generales de las nueve
regionales.

Se asegura el cumplimiento de los requerimientos
de otras unidades

Por falta de personal y por la cantidad de
solicitudes que se tiene, no se asegura el
cumplimiento en su totalidad, existiendo
retrasos.

Fuente (Elaboracion Propia)
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ANEXO C Herramientas y Resultados de la Investigacion

- Encuesta (Percepcion de los funcionarios publicos de la Administradora Boliviana de
Carreteras)
1. ¢Entre cual de los siguientes rangos esta su edad?

[]20 afios a 30 afios
[J31 afios a 40 afios
[]41 afios a 50 afios

(151 afios a 60 afios

2.  ¢Aqué Gerencia o Unidad pertenece?
[JGerencia Nacional Técnica
[]Gerencia Nacional Administrativa Financiera
[JGerencia Nacional Juridica
CJGerencia Regional Chuquisaca
[JGerencia Regional Cochabamba

[JUnidad de Planificacién y Calidad

3. ¢ Qué tan importante es para usted que la informacion pueda ser: de facil acceso?
[INada Importante
[JPoco Importante
[IModeradamente Importante
Climportante
LIMuy Importante
4. ¢Qué tan importante es para usted que su informacién esté: en formatos consistentes?
[INada Importante
[1Poco Importante
[IModeradamente Importante
Climportante

CIMuy Importante
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¢Qué tan importante es para usted que su informacion pueda ser:
descargados/cargados facilmente?

[INada Importante

[JPoco Importante

[IModeradamente Importante

Llimportante

[IMuy Importante

¢, Qué tan importante es para usted lo siguiente? La velocidad de acceso a los datos.
[INada Importante

[IPoco Importante

[IModeradamente Importante

Climportante

CIMuy Importante

¢, Qué tan importante es para usted lo siguiente? Es facil saber si los datos estan
actualizados.

[INada Importante

[IPoco Importante

[IModeradamente Importante

Olimportante

LIMuy Importante

¢, Qué tan importante es para usted lo siguiente? Calidad de resolucién técnica.
[INada Importante

[IPoco Importante

[IModeradamente Importante

Climportante

CIMuy Importante
La calidad de la prontitud del servicio de soporte técnico por el area de sistemas fue.

Ulinsatisfactorio
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10.

11.

12.

13.

[IPoco satisfactorio
[ISatisfactorio

[IMuy Satisfactorio
L1Altamente Satisfactorio

La competencia técnica de la gente de servicio de soporte técnico que experimento
fue.

UlInsatisfactorio

[IPoco satisfactorio
[ISatisfactorio

[IMuy Satisfactorio
[IAltamente Satisfactorio

Califique el sistema mas utilizado por usted segun los siguientes criterios: facilidad de
uso del software final.

LIMuy dificil
LI Dificil
[IRegular
CIFacil
LIMuy facil

Califique el sistema mas utilizado por usted segun los siguientes criterios: capacidad
de visualizacion de los resultados segun sus necesidades.

UInsatisfactorio

[1Poco satisfactorio
[ISatisfactorio

[IMuy Satisfactorio
[1Altamente Satisfactorio

El area de sistemas me ayuda a trabajar de manera mas eficiente y efectiva en el
aprendizaje de uso del nuevo software/sistema.

[Totalmente en desacuerdo
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14.

15.

16.

17.

[JEn desacuerdo
[JIndeciso

[1De acuerdo
[Totalmente de acuerdo

El area de sistemas dispone de tiempo requerido por usted para la capacitacion del
nuevo sistema/software.

[INunca

[IRaramente
[1Ocasionalmente
[IFrecuentemente
LIMuy Frecuentemente
Cuando tiene dificultad con el uso de software y/o hardware la asistencia es:
UInsatisfactorio

[IPoco satisfactorio
[ISatisfactorio

[IMuy Satisfactorio
[IAltamente Satisfactorio

Segun su percepcion la seguridad en la utilizacién de los datos e informacién de los
sistemas son:

LInseguros

[IPoco seguros
[1Seguros

[IMuy seguros
[C]Altamente seguros

La calidad de la confiabilidad del servicio de soporte técnico por el area de sistemas
fue.

LIMuy mala

IMala
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18.

19.

20.

CIRegular

[1Buena

[IMuy Buena

Cudl es el grado de cumplimiento de requerimientos del desarrollo de sistemas.
UlInsatisfactorio

[IPoco satisfactorio

[ISatisfactorio

[IMuy Satisfactorio

[JAltamente Satisfactorio

Cual es el grado de ocurrencia con trabajos sin concluir en una asistencia técnica por

el area de sistemas.
[INunca
[1Raramente
[1Ocasionalmente
[LIFrecuentemente

[IMuy Frecuentemente

Cuanta importancia le daria personalmente al trabajo del area de sistemas, en el

compromiso con los objetivos institucionales.
[INada importante

[JPoco importante

[IModeradamente importante

Llimportante

CIMuy importante
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- Resultados de la Investigacion

Tabla 1

Distribucion del rango de edad de los encuestados

Rangos de Frecuencia Porcentaje
Edad %
20-30 afios 6 7,50
31-40 afios 39 48,75
41-50 afios 31 38,75
51-60 afios 4 5,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 1

Distribucion del rango de edad de los encuestados

[120-30 afios
W 31-40 afios
14150 afios
W51-50 afios

Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 2

Distribucion del personal encuestado segun area

Gerencia / Unidad Frecuencia Porc;ontaje
Gerencia Nacional Técnica 13 16,25
Gerencia Nacional Administrativa 7 8,75
Financiera
Gerencia Nacional Juridica 6 7,50
Gerencia Regional Chuquisaca 36 45,00
Gerencia Regional Cochabamba 12 15,00
Unidad de Planificacion y Calidad 6 7,50
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)
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Gréfico 2
Distribucion del personal encuestado segun area

Porcentaje

Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Unidad de
Macional Nacional Macional Regional Regional  Planificacidny
Técnica Administrativa Juridica Chuguisaca  Cochabamba Calidad

Financiera

Fuente (Elaboracién propia)

Tabla 3
Importancia del facil acceso a la informacién
Escala Frecuencia Porcg—:ntaje
%

Nada importante 0,00
Poco importante 0,00
Moderadamente importante 0 0,00
Importante 32 40,00
Muy importante 48 60,00
Total 80 100
Fuente (Elaboracion propia)

Grafico 3

Importancia del facil acceso a la informacién

Porcentaje

Importante Muy importante

Fuente (Elaboracién propia)
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Tabla 4

Importancia de los formatos de presentacion de la informacion

Escala Frecuencia Porc;antaje
)
Nada importante 0,00
Poco importante 0,00
Moderadamente importante 0 0,00
Importante 21 26,25
Muy importante 59 73,75
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 4

Importancia de los formatos de presentacion de la informacién

Porcentaje

Impartante

Fuente (Elaboracion propia)

Tabla b

Importancia para el cargado/descargado de informacion

Muy importante

Escala Frecuencia Porc;entaje
%
Nada importante 0 0,00
Poco importante 1,25
Moderadamente importante 2,50
Importante 26 32,50
Muy importante 51 63,75
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)
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Gréfico 5

Importancia para la subida/descarga de informacion

Porcentaje

Pocoimportante Mo

deradamente
importante

Fuente (Elaboracion propia)

Importante Muy importante

Tabla 6

Importancia de la velocidad en el acceso a los datos

Escala Frecuencia Porc;ntaje
0

Nada importante 0,0

Poco importante 0,0
Moderadamente importante 0 0,0
Importante 25 31,3

Muy importante 55 68,8

Total 80 100,0

Fuente (Elaboracion propia)

Gréafico 6

Importancia de la velocidad en el acceso a los datos

Porcentaje

Importante

Fuente (Elaboracién propia)

Muy importante
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Tabla 7

Importancia de la actualizacion de la informacion

Escala Frecuencia Porcentaje
%
Nada importante 0,00
Poco importante 0,00
Moderadamente importante 0 0,00
Importante 24 30,00
Muy importante 56 70,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracién propia)

Gréafico 7

Importancia de la actualizacién de la informacién

Porcentaje

Importante

Fuente (Elaboracién propia)

Tabla 8

Importancia de la resolucién técnica.

Muy importante

Escala Frecuencia Porcoentaje
%
Nada importante 0,00
Poco importante 0 0,00
Moderadamente importante 1 1,25
Importante 27 33,75
Muy importante 52 65,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)
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Grafico 8
Importancia de la resolucién técnica.

Porcentaje

Moderadamente Importante Muy importante
importante

Fuente (Elaboracién propia)

Tabla 9
Facilidad de uso del software final
Escala Frecuencia Porc;ontaje

Muy dificil 0 0,00
Dificil 0 0,00
Regular 30 37,50
Facil 47 58,75
Muy facil 3 3,75
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 9
Facilidad de uso del software final

Porcentaje

Regular Facil Muy facil

Fuente (Elaboracion propia)
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Tabla 10

Calificacion de la visualizaciéon de la informacion en los sistemas

Escala Frecuencia Porc;ntaje
0
Insatisfactorio 0 0,00
Poco satisfactorio 28 35,00
Satisfactorio 45 56,25
Muy satisfactorio 7 8,75
Altamente satisfactorio 0 0,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 10

Calificacion de la visualizacion de la informacion en los sistemas

Porcentaje

Poco satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 11

Prontitud de resolucion del soporte técnico por el area de Sistemas

Satisfactorio

Muy satisfactario

Escala Frecuencia Porc;ontaje
Insatisfactorio 0 0,00
Poco satisfactorio 44 55,00
Satisfactorio 36 45,00
Muy satisfactorio 0,00
Altamente satisfactorio 0,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)
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Gréfico 11

Prontitud de resolucion del soporte técnico por el area de Sistemas.

Porcentaje

Poco satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)

Satisfactorio

Tabla 12
Competencia técnica del personal de sistemas
Escala Frecuencia Porc(;)nta]e

Insatisfactorio 0 0,00
Poco satisfactorio 24 30,00
Satisfactorio 55 68,75
Muy satisfactorio 1 1,25
Altamente satisfactorio 0 0,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 12

Competencia técnica del personal de sistemas

Porcentaje

Poco satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)

Satisfactorio
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Tabla 13

El area de Sistemas me ayuda a trabajar de manera eficiente y efectiva en al manejo de

nuevo software

Escala Frecuencia Porc;ntaje
0
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 11 13,75
De acuerdo 65 81,25
Totalmente de acuerdo 4 5,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracién propia)

Gréfico 13

El area de Sistemas me ayuda a trabajar de manera eficiente y efectiva en al manejo de

nuevo software

Porcentaje

Indeciso

De acuerdo

Fuente (Elaboracién propia)

Totalmente de acuerdo

Tabla 14
Disposicion de tiempo para la capacitacion de nuevo software
Escala Frecuencia Porc;ntaje
0

Nunca 0 0,00

Raramente 2 2,50

Ocasionalmente 36 45,00

Frecuentemente 42 52,50

Muy frecuentemente 0 0,00

Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)
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Gréfico 14
Disposicion de tiempo para la capacitacion de nuevo software

Porcentaje

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 15
Asistencia cuando existe dificultad en el uso de software y hardware

Escala Frecuencia Porc(;)ntaje
Insatisfactorio 0 0,00
Poco satisfactorio 22 27,50
Satisfactorio 58 72,50
Muy satisfactorio 0, 0,00
Altamente satisfactorio 0 0,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Grafico 15
Asistencia cuando existe dificultad en el uso de software y hardware

Porcentaje

Poco satisfactorio Satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)
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Tabla 16

Seguridad en el manejo de informacion

Escala Frecuencia Porc;ontaje
Inseguros 1 1,25
Poco seguros 29 36,25
Seguros 47 58,75
Muy seguros 3 3,75
Altamente seguros 0 0,00
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 16

Seguridad en el manejo de informacién

Porcentaje

Inseguros

Poco seguros

Fuente (Elaboracion propia)

Seguros

Tabla 17
Confiabilidad del servicio de soporte técnico
Escala Frecuencia Porc;ntaje
0

Muy mala 0 0,00
Mala 0 0,00
Regular 38 47,50
Buena 40 50,00
Muy buena 2 2,50
Total 80 100

Fuente (Elaboracién propia)

215



Gréfico 17

Confiabilidad del servicio de soporte técnico

Porcentaje

Regular

Buena

Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 18

Cumplimiento de desarrollo de sistemas por el area

Escala Frecuencia Porc;ontaje

Insatisfactorio 10 12,50
Poco satisfactorio 58 72,50
Satisfactorio 12 15,00

Muy satisfactorio 0 0,00
Altamente satisfactorio 0 0,00

Total 80 100

Fuente (Elaboracién propia)

Gréfico 18

Cumplimiento de desarrollo de sistemas por el area

Porcentaje

Insatisfactorio

Poco satisfactorio

Fuente (Elaboracion propia)

Satisfactorio
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Tabla 19

Grado de ocurrencia con trabajos sin concluir

Escala Frecuencia Porc;ntaje
0
Nunca 0 0,00
Raramente 14 17,50
Ocasionalmente 19 23,75
Frecuentemente 45 56,25
Muy frecuentemente 2 2,50
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)

Gréfico 19

Grado de ocurrencia con trabajos sin concluir

Porcentaje

Raramente

COcasionalmente

Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 20

Fracuentemente Muy
frecuentemente

Cuanta importancia tiene el trabajo del area de sistemas

Escala Frecuencia | Porcentaje %
Nada importante 0 0,00
Poco importante 0 0,00
Moderadamente importante 0 0,00
Importante 34 42,50
Muy importante 46 57,50
Total 80 100

Fuente (Elaboracion propia)
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Gréfico 20
Cuanta importancia tiene el trabajo del area de sistemas

Porcentaje

Importante Muy importante

Fuente (Elaboracion propia)
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ANEXO D Descripcion de Puestos
llustracion 1
Descripcion del Puesto: Jefe de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion
DESCRIPCION DEL PUESTO
JEFE DE LA UNIDAD DE

TECNOLOGIA Y SISTEMAS
DE LA INFORMACION

Es el responsable de organizar y gestionar las diferentes areas de desarrollo de si: i aticos de la institucion, procurando el
uso 6ptimo y eficiente de recursos, lidera area de proyectos de desarrollo de sistemas para lograr resultados esperados en tiempo,
costo y forma. Entre sus competencias esta, conducir las actividades diarias del equipo, ejerciendo un control sobre los resultados,
OBJETIVO GENERAL plazos y calidad.

Desarrollar e implementar politicas integrales de sistemas de informacion e infraestructura tecnolégica para la Administradora Boliviana
de Carreteras.

Mantener la relacién con usuarios, motivando y brindando apoyo a los integrantes de la unidad, gestionando los recursos necesarios,
tomando las decisiones operativas necesarias para mantener los proyectos en tiempo, alcances y costos.

- Planear en funcién de requerimientos o necesidades de las unidades administrativas y técnicas, con la finalidad de alcanzar los
objetivos institucionales establecidos

OBJETIVO ESPECIFICOS - Efectuar el seguimiento de los servicios de tecnologia de informacién e infraestructura tecnolégica de la ABC.

- Verificar y evaluar el cumplimiento de las politicas de adquisicion, desarrollo, mantenimiento y seguridad de los servicios de

tecnologia de informacion e infraestructura tecnoldgica de la ABC.

- Aprobar normas, reglamentos y estandares para la gestién de sistemas y desarrollo de tecnologias de informacion.

Planificacion y o izacion de los Si: informéaticos Institucit de la Admini ora Boliviana de C e impl
de infraestructura tecnolégica.

- Planificar, coordinar y supervisar el desarrollo de actividades, proyectos y estudios vinculados con la instalacion, funcionamiento,
administracion y mantenimiento de la infraestructura tecnolégica.
- Analizar, planificar, coordinar y supervisar el disefio, desarrollo, implementacién y soporte de los sistemas de informacion.
- Analizar, planificar y coordinar el control de calidad de los sistemas de informacion que ofrece la ABC
- Planificar y ejecutar la capacitacion a los usuarios en el manejo de los sistemas de informacion.
>> - Supervisar y ejecutar mantenimientos preventivos y correctivos de la infraestructura tecnolégica.

FUNCIONES Y/O
ACTIVIDADES

- Supervisar la administracién de las bases de datos institucionales, disponiendo las medidas pertinentes para la estandarizacon,
seguridad, respaldo y recuperacion de las bases de datos de la ABC.

- Implementar y brindar servicios de comunicacion informética a los usuarios directos e indirectos de la ABC.

- Brindar apoyo en el procesamiento de la informacién generada en las Unidades y/o Direcciones

- Planificar, coordinar y supervisar accones que conducen al desarollo de aplicaciones web integrados, materiales multimedia y
procesos de capacitacion bajo plataformas virtuales

- Supervisar la administracion de la linea gréfica de las aplicaciones web y multimedia mediante una interfaz amigable, comprensible e
intuitiva.

- Coordinar de manera efectiva con las unidades de la ini Boliviana de Ci de las solici de informacién.

- Realizar el seguimiento y la capacitacion en tecnologias de informacion en las distintas unidades.

- Otras que se requieran

FORMACION Y EXPERIENCIA

Experiencia General.
Experiencia profesional minima de ocho (8) afios en instituciones publicas y/o privadas

Experiencia Especifica.

« Experiencia laboral de al menos tres (3) afios en la direccién o coordinacién de equipos de trabajo en
areas relativas a su formacion

« Experiencia laboral de al menos tres (3) afios en el andlisis, disefio e implementacién de sistemas
informaticos.

Formacion.
Licenciatura con Titulo en Provisién
Nacional en Informatica o Ingenieria de
Sistemas

[ otros conocimientos |
B Cursos de especializacion en areas de su formacion. |

Fuente (Elaboracién propia)
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[lustracion 2

Descripcion del Puesto: Secretaria de la Unidad

DESCRIPCION DEL PUESTO
La secretaria debe encargarse que el jefe de unidad de Te¢ ia y Si de la ion, este izado sobre los
movimientos que tienen y que se realizaran a corto, medio o largo plazo. Coordinar horarios apropiados segln las obligaciones
OBJETIVO GENERAL laborales del jefe de unidad para las diferentes reuniones con otras areas de lainstitucion.
Dominar las (ltimas tecnologias, i los prog i ico: i s con las funciones administrativas de una
secretaria. Apoyar al equipo técnico de la Unidad de Tecnologia y Si de la Ir i6n en las actividades y tareas que se

presenten en las operaciones del area.

- Recibir, registrar, distribuir, archivar y custodiar toda la documentacién de la Unidad de T fay Si de la ion
- Revision de los mensajes por correo electronico correspondientes a la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion.
OBJETIVO ESPECIFICOS - Procesar y elaborar certificaciones e informes que soliciten otras areas correspondi de la ABC p a sus

conocimientos.
- Elaborar y actualizar el inventario general de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion.
- Otras que le sean asignadas por el inmediato superior.

- Apoyar las actividades administrativas que se lleven a cabo durante las operaciones de la Unidad de Tecnologia.
- Organizacion y logistica de las reuniones.

FUNCIONES Y/O - Coordinar todas las labores relacionadas a su cargo con las Unidades de la Administradora Boliviana de Carreteras.
ACTIVIDADES - Ser responsable de la correspondenciay archivo de documentacion.
- Administrar la comunicacion interna de la Unidad de Te ia y Si dela iof

- Brindar el apoyo logistico necesario.

FORMACION Y EXPERIENCIA

Experiencia General.
Experiencia de 3 afios en actividades propias del cargo en el sector publico,
en cargos auxiliares o asistente en instituciones

Formacion. Experiencia Especifica.
Secretariado Ejecutivo, Administrativo y/ Dos (2) afios, en posiciones de auxiliar o asistente en instituciones publicas o privadas financiadas por la
o técnico medio cooperacion Internacional.
Otros cono

Ley 1178, Idioma de Quechua, Paquetes Computacionales y otros en relacién al cargo

Fuente (Elaboracién propia)
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[lustracion 3

Descripcion del Puesto: Responsable de Gestion de Informacién

DESCRIPCION DEL PUESTO

RESPONSABLE DE
GESTION DE
INFORMACION

Es el responsable de los proyectos informaticos de la ABC, encargado de gestionar proyectos de creacién de programas para la
institucion por areas. Dirige los proyectos de asesoramiento y desarrollo de software; es responsable de la gestion de los recursos
humanos asignados al proyecto y de la calidad técnica del producto final. Entre sus responsabilidades, hay la gestion de equipos
formados por analistas, programadores/as, consultores/as y, empresas externas proveedoras de servicios. Participar en el proceso de
desarrollo y mantenimiento de soluciones informéticas, de acuerdo a las especificaciones definidas por las éareas solicitante,
enmarcadas a la normativa vigente, y segun la planificacion realizada por la Unidad de Tecnologiay Sistemas.

Participar en el andlisis y desarrollo de una arquitectura de microservicios basada en software libre.
>> Participar en el anlisis y la implementacién de interfaces de comunicacién entre microservicios y otros componentes de los sistemas

de la ABC.
Analizar, proponer e implementar soluciones informéticas orientadas al uso de software libre, garantizando que las mismas sean
optimas, seguras y escalables.

El alcance se encuentra alineado al Plan Operativo Anual (POA) 2025 y abarca los trabajos requeridos para cumplir con los objetivos
planteados, para que participe de las tareas referentes al andlisis, disefio y desarrollo (Back-End) de los Sistemas basados en software
libre. Si bien el alcance incluye las actividades indicadas, no se limita exclusivamente a ellas, siempre que las nuevas tareas sean
pertinentes.

- Analizar, disefiar, desarrollar e implementar el Back-End de soluciones informéticas basadas en software libre, garantizando escalabilidad,
seguridad y eficiencia en su funcionamiento.

- Realizar el proceso de desarrollo y mantenimiento de software relacionado a la légica de la institucion e intercambio de informacion,
asignado por la contraparte, cumpliendo procedimientos y lineamientos vigentes.

- Cumplir con la planificacion, priorizacién y asignacion de actividades.

- Participar en laimplementacion de controles de seguridad de la informacion en el desarrollo de sistemas informéticos.

- Realizar la evaluacion de las definiciones y especificaciones informéticas para el desarrollo y mantenimiento de software, segin
corresponda.
- Realizar el registro informético de versionamiento del cédigo fuente de las actividades realizadas, ademéas de resguardar todos los

respaldos y mantener la trazabilidad de los mantenimientos realizados.

- Generar y/o mantener actualizada la documentacion técnica relacionada con el desarrollo y mantenimiento de software, ademas de
realizar su resguardo a través de los sistemas informéaticos de gestion.

- Promover y capacitar el uso de tendencias tecnoldgicas de software libre y estandares abiertos en procesos de desarrollo de software,
seglin la normativa vigente.

- Identificar riesgos técnicos en los proyectos, proponer planes de mitigacion y garantizar la continuidad operativa de los desarrollos.

Experiencia General.
Experiencia profesional minima de cinco (5) afios en instituciones publicas y/o privadas

Experiencia Especifica.
- Tres (3) afios en desarrollo y mantenimiento de sistemas informéaticos desarrollados en Java y/o
PostgreSql y/o Jboss y/o Spring y/o quarkus.

Formacién.
Licenciatura con Titulo en Provision
Nacional o grado académico superior en
Ingenieria de Sistemas o Informética.

Otros conocimientos

«Conocimiento en el disefio e implementacioén de sistemas.
*Conocimiento en el modelado de bases de datos SQL (PostgreSQL).
«Conocimiento en la aplicacion del patrén Event Sourcing.
«Conocimiento en la seguridad en servicios

«Conocimiento profundo de la programacion en el lenguaje PHP.

Fuente (Elaboracion propia)
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llustracion 4

Descripcion del Puesto: Responsable de Desarrollo

»

&

»
»

»

DESCRIPCION DEL PUESTO

RESPONSABLE DE
DESARROLLO

Es responsable de alumbrar y dar forma a la arquitectura planteada, es el arquitecto de software, basicamente responsable de un
proceso de refinamiento, en el cual se toma la visién del arquitecto de software y se especifica en detalles mas practicos para el equipo
de desarrollo. En el caso del surgimiento de retos y/o problemas, es el responsable de definir las metodologias y las técnicas para
abordarlos, una de las principales responsabilidades y la meta diaria y es la de brindar ayuda técnica continua y proactiva a todos los
desarrolladores del equipo, con el fin de garantizar el éxito de cada uno de ellos en el proyecto.

Participar en el desarrollo de una arquitectura de microservicios basada en software libre.

Participar en laimplementacion de interfaces de comunicacion entre microservicios y otros componentes de los sistemas de la ABC.
Realizar el desarrollo, mantenimiento informatico y documentacion técnica de los sistemas informéticos que sean asignados, de
acuerdo a requerimientos conceptuales, apoyando en actividades complementarias referidas al area.

Deberé realizar el desarrollo, mantenimiento (perfectivo y correctivo), pruebas funcionales y documentacion técnica de los sistemas
informaticos que le sean asignados y apoyar en las funciones complementarias de la Unidad

- Desarrollar pantallas y/o paquetes y/o reportes y/o servicios de los sistemas informaticos que le sean asignados.

- Realizar pruebas funcionales de los desarrollos asignados.

- Elaborar y actualizar la documentacién técnica de los desarrollos asignados.

- Brindar asistencia/soporte técnico en los Sistemas Informéticos que le sean asignados y de acuerdo a requerimiento.

- Realizar en el mantenimiento perfectivo y/o correctivo de pantallas y/o paquetes y/o reportes y/o servicios de los sistemas informaticos
que le sean asignados.

- Realizar presentaciones de los desarrollos concluidos para pruebas piloto del area conceptual.

- Otras actividades solicitadas por la entidad para el cumplimiento del objetivo institucional.

- Desarrollar el 100% de servicios informaticos Institucionales y de acciones de Fortalecimiento informatico Empresarial Pablico.

- Lograr el 100% de eficacia en la prestacion de senicios intermedios administrativos de apoyo al cumplimiento de metas
institucionales.

Experiencia General.
Tres (3) afos en desarrollo y mantenimiento de sistemas informaticos

Formacién.
Licenciatura con Titulo en Provision
Nacional en Informética o Ingenieria de
Sistemas o Ingenieria Informatica

Fuente (Elaboracién propia)

Experiencia Especifica.
- Un (1) afio de experiencia profesional especifica en Desarrollo de Sistemas con PHP.

Otros conocimientos

«Conocimiento en el disefio e implementacién de sistemas
«Conocimiento en el modelado de bases de datos SQL (PostgreSQL).
«Curso de Programacion con PHP

«Conocimiento en la seguridad en servicios.
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[lustracion 5

Descripcion del Puesto: Analista Gestion de Informacion

DESCRIPCION DEL PUESTO

El Analista de Gestién de Informacion tiene programado reuniones constantes con los usuarios y las areas que solicitan los sistemas,
es un coordinador de proyectos para disefiar y desarrollar nuevos programas

Revisar el cédigo realizado por los deméas miembros del equipo

OBJETIVO GENERAL Escuchar las impresiones de los usuarios y de los testers con respecto de los problemas

Mantener informados a los usuarios y al Responsable de Desarrollo y de Gestion de Informacion de proyectos, las aplicaciones o sitios
de internet.

Realizar tareas de desarrollo y control de calidad, de procesos de actualizacion de datos en las bases de datos en produccién y la

6n de reportes especi de acuerdo a, lineamientos y procedimientos aprobados.

- Participar en el proceso de induccién de los procesos, herramientas y normativa vigente de la Unidad de Tecnologia y Sistemasde la
Informacién.

- Aplicar los procedimientos, lineamientos y gufas de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacién, en la atencién de las
actividades asignadas.

OBJETIVO ESPECIFICOS - Apoyar en la optimizacion y automatizacion de las tareas de las Unidad de Tecrologiay Sistemas de la Informacion.
- Generar la documentacion de las actividades efectuadas de acuerdo a normativa de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la
Informacién.
- Plantear la estrategia de migracion de datos de las bases de datos productivas (Oracle) a bases de datos en software libre
PostgreSQL.

El alcance esta enmarcado al Plan Operativo Anual (POA) y contempla los trabajos requeridos para cumplir con los objetivos
planteados, para que participe en las tareas de procesamiento masivo de informacion y control de calidad a los procesos
desarrollados. Si bien el alcance incluye las actividades indi no se limita aellas.

- Desarrollar procesos de migracion, depuraaén y aauallzaaén de datos, de acuerdo a procedimientos y lineamientos vigentes.

- Verificar y generar reportes espt ylo , de acuerdo a procedimientos y Ilneamlentos \Agentes

- Desarrollar y/o efectuar ajustes alos subsistemas de sopone gerencial, de acuerdo a i tos y

- Elaborar la documentacion de los procesos de migracion, depuracion, actualizacion de datos y emlsmn de reportes de awerdo a
lineamientos y procedimientos vigentes aprobados y su resguardo através de los si ylo i por laABC.
> - Realizar el control y seguimiento en la ejecucién de las actividades asignadas.

FUNCIONES Y/O
ACTIVIDADES

- Proponer y participar en la implementacion de controles de seguridad de la informacion.

- Sugerir la creacion e implementacién de nuevos servicios.

- Sugerir y recomendar mejoras y herramientas, en el marco de la mejora continua.

- Proponer alternativas y coadyuvar en la deteccion y ejecucion de soluciones a las inconsistencias observadas en las bases de datos.

- Proponer actividades y/o herramientas que contribuyan a garantizar la integridad, confiabilidad y confidencialidad de la informacion, a

través de procesos de depuracién, analisis de datos y/o recomendaciones a otras unidades de la institucion.

- Sugerir y/o realizar capacitaciones a usuarios internos y externos que estén debidamente autorizados, sobre los procesos de
1, di actualizacion de datos y emision de reportes especificos efectuados.

FORMACION Y EXPERIENCIA

Experiencia General.
Minimo tres (3) afios en el area de sistemas informaticos.

Experiencia Especifica.
2 afios en Administracién de Sistemas Informaticos o Tratamiento de Informacién o Técnico en Base de
L Datos

Formacion.
Licenciatura con titulo en Provision
Nacional o grado académico superior en
Ingenieria de Sistemas o Informética.

Otros conocimientos

- Bases de datos Oracle y/o PLSQL

- Bases de datos en software libre (PostgreSQL)

- Procesos y Herramientas ETL

- Conocimientos en andlisis de datos.

- Conocimientos en tecnologias web y lenguajes de programacion.

Fuente (Elaboracién propia)
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[lustracion 6

Descripcion del Puesto: Analista de Desarrollo 1, 2y 3

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVO ESPECIFICOS

ALCANCE >

FUNCIONES Y/O
ACTIVIDADES

DESCRIPCION DEL PUESTO

El analista de sistemas informaticos adapta y disefia sistemas de informacion para ayudar a la institucion a trabajar de forma més rapida y
eficiente. Trabaja en estrecha colaboracién con personal de todas las unidades de la Administradora Boliviana de Carreteras para averiguar
los problemas que surjan en los sistemas existentes, y para cumplir con las expectativas de los usuarios a la hora de crear un nuevo
sistema. Los analistas producen una especificacion para un sistema que satisfaga las necesidades de la ABC.

- Realizar el i ico de las aplicaci ylo sistemas i

- Realizar el imi il ati ivo y/o perfectivo) de las aplicaciones de los sistemas de que administra la
Administradora Boliviana de Carreteras.

- Investigar, analizar, promover e implementar el uso de tendencias tecnoldgicas en la aplicacion de procesos i de
manipulacion de base de datos y ion dei ion, segln iva vigente.

Realizar pruebas de medicion de calidad y detectar errores en el desarollo del programa.

Preparar la i6 ia para nuevos o i

El alcance ifico esta referido princi al i ico de aplicaciones para la ABC, conforme a metodologia

definidas por la Unidad.
El trabajo se formaréa parte de un equipo de trabajo bajo el Responsable del Grupo de Desarrollo asignado.

- Desarrollar pantallas y/o servicios y/o paquetes y/o reportes para la ABC.
g P > Pt

- Preparar del e las delos sistemas
- Efectuar el imi ivo y/o ivo de pantallas y/o servicios y/o paquetes y/o reportes de los sistemas.
- Preparar del imi ivo y/o perfectivo) de las aplicaciones y de los sistemas.

FORMACION Y EXPERIENCIA

Formacion.
Formacion Profesional Certificado Titulo
en Ingenieria de Sistemas, Informatica,
Ingenieria Electrénica o ramas afines.

Fuente (Elaboracién propia)

[ Experiencia General. |
| Dos (2) afos en el area de sistemas informaticos. |

Experiencia Especifica.
Un (1) afio en desarrollo de sistemas informaticos en el sector publico y/o privado.

Otros conocimientos

- Bases de datos en software libre (PostgreSQL)

- Conocimientos en andlisis de datos.

- Conocimientos en tecnologias web y lenguajes de programacion.
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lustracion 7

Descripcion del Puesto: Responsable de Quality Assurance

s

»
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»
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»

DESCRIPCION DEL PUESTO

RESPONSABLE DE
QUALITY ASSURANCE

Realizar la planificacion, andlisis, disefio, implementacion y ejecucion del aseguramiento y control de calidad de los sistemas implementados
y a ser desarollados por la institucion, certificandolos respecto a requisitos y procesos previamente definidos.

Revisién y andlisis de las especificaciones del sistema, ejecucion de los guiones de las pruebas y revisién de los resultados. Notifica y
documenta de problemas técnicos.

Su trabajo incluird, realizar test a sitios web o programas informaticos para identificar posibles problemas, con lo cual se necesitan habilidades
de pensamiento critico.

« Realizar los planes de prueba de las actividades asignadas.

« Escribir los casos de prueba.

« Implementar y ejecutar los casos de prueba.

« Implementar la automatizacion de los procesos asignados.

« Generar los documentos en relacién a los procesos de prueba realizados.

El alcance del trabajo de Quality Assurance (QA) comprende todas las actividades destinadas a asegurar la calidad de un producto o servicio,
desde el disefio hasta la entrega final. Esto incluye la planificacion, ejecucion, evaluacién y mejora del proceso de desarrollo para garantizar
que el producto final cumpla con los requisitos y expectativa

- Planificar, analizar, disefiar, implementar y ejecutar los casos de pruebas para los desarrollos y mantenimientos en los sistemas
desarrollados por la Institucién, en base a los estandares y lineamientos definidos.

- Revisar la documentacion relacionada al cambio objeto de las pruebas.

- Certificar las actividades asignadas respecto a requisitos, lineamientos y procesos definidos.

- Desarrollar y mantener scripts de casos de prueba utilizando Cypress y/o Selenium para pruebas funcionales y pruebas de interfaz de
usuario.

- Asegurar la coberturade casos de prueba para nuevas caracteristicas desarrolladas y pruebas de regresion.

- Disefio y ejecucion de pruebas de rendimiento.

- Disefio y ejecucién de pruebas de API (Interfaz de Programacion de Aplicaciones.

- Definir y documentar casos de prueba, planes de prueba y reportes de resultados de la ejecucion de pruebas.

- Mantener la documentacién generada constantemente actualizada.

- Estimar, planificar y coordinar actividades de pruebas.

- Participar en las sesiones de trabajo convocadas para la gestion de actividades de la Unidad.

- Llevar un registro informatico a través de los Sistemas Informaticos de Gestién de la ABC, de todas las actividades relevantes que requieran
el respaldo correspondiente.

- Dar cumplimiento a las Instrucciones emitidas.

Experiencia General.
Experiencia general de 3 afios en el area de sistemas informaticos.

Formacion.
Licenciatura con Titulo en Provisién
Nacional o grado académico superior en
Ingenieria de Sistemas o Informética.

Fuente (Elaboracién propia)

Experiencia Especifica.
- Dos (2) afios en cargos de Aseguramiento o Control de Calidad o Pruebas de Sistemas
informaticos o Automatizacién de Pruebas de Software

Otros conocimientos

- La automatizacioén de pruebas de software.

- Herramientas automatizadas de pruebas de software.

- Metodologias de pruebas de Software.

- Metodologias de desarrollo y mantenimiento de software.
- Bases de Datos Oracle y Postgres.

- Lenguaje SQL
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[lustracion 8

Descripcion del Puesto: QA Tester

DESCRIPCION DEL PUESTO

Realizar el andlisis, disefio, implementacion y ejecucién del aseguramiento y control de calidad de los sistemas implementados y a ser
desarrollados por la Institucion, certificindolos respecto a requisitos y procesos previamente definidos.

Realizar planes de pruebas y ejecutar pruebas de los sistemas programados.

Analizar la automatizacion, simular ejecuciones de productos y su rendimiento.
Evaluar exhausti los utilizar pr de imiento de errores y revisando especificaciones de servicios.
Asegurar un funcionamiento 6ptimo del software con técnicas apropiada para evaluar la calidad del sistema.

OBJETIVO GENERAL

e
« Realizar los planes de prueba de las actividades asignadas.
« Escribir y ejecutar los casos de prueba.
OBJETIVO ESPECIFICOS > « Certificar el software en relacion a las actividad respecto a isitos y procesos definidos.

« Generar los documentos en relacion a las pruebas realizadas.

El alcance contempla los trabajos requeridos para cumpllr con los objetlvos planteados y apoyar en la atencion de actividades de
control de calidad de software sobre los de la dora Boliviana de Carreteras y a los sistemas a ser
desarrollados por la ABC.

ALCANCE

- Analizar, disefiar, implementar y ejecutar los casos de pruebas para los desarrollos y mantenimientos en los sistemas desarrollados por la
Institucion, en base a los estandaresy lineamientos definidos

- Revisar la documentacion relacionada al cambio objeto de las pruebas.

> - Certificar las actividades asignadas respecto a requisitos, lineamientos y procesos definidos.

FUNCIONES Y/O
ACTIVIDADES

- Elaborar la documentacién del proceso de pruebas.

- Participar en las sesiones de trabajo convocadas parala gestion de actividades de la Unidad.

- Llevar un registro informético a través de los Sistemas Informéticos de Gestién de la ABC, de todas las actividades relevantes que
requieran el respaldo correspondiente.

- Dar cumplimiento a las instrucciones emitidas.

FORMACION Y EXPERIENCIA

Experiencia General.
Dos (2) afios en el area de sistemas informaticos.

Formacién. Experiencia Especifica.
Licenciatura con Titulo Académico o Un (1) afio en Aseguramiento o Control de Calidad o Pruebas de sistemas informaticos, Anélisis o disefio
culminacion de la malla curricular o o desarrollo o codificacion de sistemas informaticos.

conclusion del plan de estudios
universitarios o grado académico
superior en Informatica o Ingenieria de
Sistemas.

Otros conocimientos

- Dominar herramientas de testing manual y automatizado, como Selenium, Cypress o Jmeter, para
realizar pruebas de manera eficiente.

- Bases de Datos Oracle y Postgres.

- Entender las diferentes fases del Ciclo de Vida del Desarrollo del Software, desde la planificacion.
hasta el despliegue.

- Lenguaje SQL.

Fuente (Elaboracion propia)
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[lustracion 9

Descripcion del Puesto: Responsable de Infraestructura Tecnolbgica
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DESCRIPCION DEL PUESTO

Responsable de
Infraestructura
Tecnologica

Fortalecer el Departamento de Infraestructura Tecnolégica de la Gerencia de Tecnologias de Informacién y comunicacion permitiendo
efectuar el trabajo de manera mas efectiva y eficaz, optimizando el tiempo empleado en la atencién a los requerimientos cotidianos en
la parte de los Centros de Procesamiento de Datos (CPD). El lider de infraestructura definira, gestionara y supervisara las operaciones
de soporte técnico a usuarios, la administracion y mantenimiento de la infraestructura para asegurar que las actividades operativas
relacionadas con las tecnologias de la informacion se lleven a cabo de forma puntual y confiable.

Asegurar la operacion continua y dentro de los parametros de servicio establecidos para todos los nodos que integran la ABC Central,
las nueve departamentales y otros que puedan conectarse en un futuro.

Participar en las tareas de gestién, administracién, y monitoreo de los sistemas eléctrico, mecénico, seguridad y video vigilancia,
deteccién temprana y extincion de fuego y otros relacionados en los Centros de Procesamiento de Datos (CPD), con el fin de otorgar
un alto grado de disponibilidad de los servicios, aplicativos y bases de datos de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion.

El alcance de un responsable de infraestructura tecnolégica define la estrategia tecnolégica de la organizacion, identifica las
necesidades de infraestructura y disefia soluciones para satisfacerlas.

Supervisa la instalacion, configuracién y mantenimiento de la infraestructura, asegurando su correcto funcionamiento y disponibilidad e
implementa medidas de seguridad para proteger los datos y sistemas de la organizacion, como firewalls, antivirus y sistemas de
deteccion de intrusiones.

+ Seguimiento y monitoreo seguin las normas y las buenas practicas en la administracion de los Centros de Procesamiento de Datos(CPD)
de la ABC.

« Coordinar con el Departamento de Infraestructura Tecnoldgica todas las actividades a desarrollar relacionadas a los Centros ce
Procesamiento de Datos (CPD) de la ABC.

« Elaborar Especificaciones Técnicas de bienes y servicios a ser adquiridos.

« Realizar cotizaciones de bienes y servicios a ser adquiridos.

« Realizar seguimiento a los procesos de compra de bienes y servicios.

« Otras tareas a realizarse a peticion de autoridades superiores.

« Apoyo en la gestién, administracién y monitoreo de los sistemas eléctrico, mecénico, seguridad y video vigilancia, detecciéntemprana
y extincion de fuego y otros relacionados en los Centros de Procesamiento de Datos (CPD) de la Administradora Boliviana de
Carreteras.

Experiencia General.
Tres (3) afos en el sector publico y/o privado.

Formacion.

Profesional a nivel Licenciatura con
Titulo en Provisién Nacional en

informatica o Ingenieria Electrénica o

Ingenieria de Sistemas o Ingenieria de

Telecomunicaciones o Ciencias de la

Computacion

Fuente (Elaboracién propia)

Experiencia Especifica.

- Experiencia profesional especifica de dos (2) afios en cargos de Lider o Responsable de
Infraestructura Tecnoldgica o Responsable de Centro de Datos o Data Center o Centros de
Procesamiento de Datos o Centro de Computo en empresas publicas o privadas.

Otros conocimientos

- Sistema Eléctrico (Planos y circuitos unifiliares, Suministro de Energia Ininterrumpida (UPS), Grupo
Electrégeno).

- Sistema Mecénico (Enfriamiento en base a Chillers y DX, Control de Temperatura y Humedad,
Confinamiento de pasillo caliente/frio)

- Sistema de Seguridad (Control de accesos e intrusién, CCTV. Administracion de la seguridad)

- Seguridad de red: firewalls, antivirus, IPS, control de acceso, ciberseguridad.

- Protocolos de red: TCP/IP, DNS, DHCP, etc.
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[lustracion 10

Descripcion del Puesto: Administrador de Redes y Servidores

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVO ESPECIFICOS

FUNCIONES Y/O
ACTIVIDADES

FORMACION Y EXPERIENCIA

é Formacion.

Técnico Superior o Egresado Ingenieria
de Sistemas, Electronica o ramas afines.

Fuente (Elaboracién propia)

DESCRIPCION DEL PUESTO

Supervisar la delaredy iento de medidas de seguridad eficaces.
Instalar y mantener redes LAN, WAN, segmentos de red y operaciones tanto de internet como de intranet a nivel ABC Central y ABC
Regionales.
Modificar el rendimiento de los sistemas de red cuando este sea necesario.

ini la i de redes, y servidores de los Centros de Procesamiento de Datos Principal y Alterno.
Encargado de realizar respaldos y tener un plan de recuperacién ante desastres, debe disefiar y utilizar una politica de seguridad que
abarque los criterios que necesite.

- Administrar la infraestructura que soporta a los sistemas de la ABC, ubicados en el Centro de Procesamiento de Datos (CPD) pincipal y
alterno.

- Apoyar en las tareas referentes a la implementacion del Sitio Alterno de Procesamiento de datos SAPD.

de lail jica que soporta a los sistemas de la

Boliviana de C:

- Instalar, configurary mantener el hardware y el software de lared, como y cor
- Proteger las redes de usuarios no autorizados a través de medios fisicos y técnicos.
- Configurar y mantener redes privadas virtuales (VPN).

| Experiencia General. |
| Un (1) afio en el sector publico y/o privado. |

Experiencia Especifica.
Experiencia Especifica seis (6) meses como administrador de redes y servidores.

Otros conocimientos

- Hardware de red: routers, switches, firewalls, servidores, etc.

- Sistemas operativos: Windows Server, Linux, Unix.

- Seguridad de red: firewalls, antivirus, IPS, control de acceso, ciberseguridad.
- Protocolos de red: TCP/IP, DNS, DHCP, etc.
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llustracion 11

Descripcion del Puesto: Responsable Help Desk

»

»
»

»

Formacion.

Técnico Superior / Licenciatura de las
siguientes areas de: Ingenieria de
Sistemas, Ingenieria en Sistemas

Electrénicos, Informatica, Ingenieria
Electrénica, Analista de Sistemas,
Electrénica y Telecomunicaciones.

Fuente (Elaboracion propia)

DESCRIPCION DEL PUESTO

RESPONSABLE HELP
DESK

El Responsable Help Desk ofrecera soporte a los usuarios internos de la ABC y personal contratado externo que utilice los sigemas de la
ABC, para que desarrollen sus tareas sin inconvenientes, Realiza andlisis constantes para descubrir incidencias recurrentes y establecer
métodos que las resuelvan en el menor tiempo posible o, incluso, antes de que ocurran.

Brindar gestién y soporte en el &mbito de la seguridad de la informacion de los sistemas y servicios informéticos de la insttucion.

- El responsable debe evaluar el rendimiento individual y del equipo, identificar &reas de mejora y tomar medidas correctivas, como la formacién
adicional o la redistribucion de tareas.

- Brindar la formacién necesaria para garantizar que los técnicos puedan resolver los problemas técnicos de forma eficiente y répida, y
ofrecer apoyo técnico continuo para resolver dudas y problemas.

- Asegurar que el equipo utilice las mejores practicas y herramientas para la gestion de incidencias, la resolucion de problemas y la
comunicacion con los usuarios.

- Dar seguimiento a las incidencias y problemas, garantizar que los usuarios estén satisfechos con la respuesta y resolucién de sus
consdultas, y realizar encuestas de satisfaccion.

El responsable de Help Desk es el punto de contacto principal para los usuarios con problemas técnicos, y su objetivo es garantizar la
continuidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Mantener registro de las solicitudes y su progreso hasta la resolucién.
- Gestionar eventos e incidencias de todos los sistemas, aplicaciones, enlaces, conexiones, dispositivos de red, servicios e infraestructura
en produccién para la generacion de evidencia.

- Definir las directrices para la efectiva medicion y evaluacion de la interrupcién de procesos criticos del negocio y de sus potenciales
impactos.

- Documentar y generar bases de conocimiento de eventos, incidentes e informacion de gestion.
- Realizar la gestion de los sistemas de seguridad a Nivel Nacional.

- Brindar soporte técnico a la entidad en caso de que ocurriese un incidente o problema en los sistemas, enlaces, conexiones, dispositivos
de red, servicios o infraestructura.

- Realizar actividades y documentacién orientadas a la mejora continua del Plan Institucional de Seguridad de la Informacion.

Experiencia General.
Dos (2) afios en mantenimiento de sistemas informaticos o técnico en Sistemas

Experiencia Especifica.

1 afio de experiencia especifica en cargos de seguridad de la informacién o analista de monitoreo o
técnico escaneador o auxiliar técnico informatico o auxiliar de soporte técnico o supervisor técnico o
encargado de administracion y mantenimiento de sistemas o técnico de sistemas o técnico de soporte

Otros conocimientos

« Curso Ciberseguridad o Diplomado Seguridad de la Informacién o Ethical Hacking.

« Curso Redes y configuracién de Servidores o Administrador de Servidores Linux o Ataques a la
Infraestructura de red

* Curso o taller o seminario o equivalente en Instalacion y Configuracion de Video Grabadores y/o
Céamaras de Seguridad.
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llustracion 12

Descripcion del Puesto: Técnico Help Desk Nivel 1y 2

DESCRIPCION DEL PUESTO

El técnico de help desk también es catalogado como soporte de nivel 1, pues esta para solucionar problemas basicos o no tan complejos,
ademas de realizar los filtros que sean necesarios para delegar las cuestiones mas dificiles al soporte de nivel 2.
> Gestionar el software de atencién al usuario sistema de tickets, atender y registrar las consultas iniciales de los usuarios.

OBJETIVO GENERAL Resolver incidencias de fécil resolucion, como problemas de lineas de comunicacién, de problemas basicos de usuario y contrasefia, de
instalacion o modificacién esencial de software o asistencia con la navegacion de ments de alguno de los sistemas.

Brindar un mejor servicio de soporte técnico a través de la utilizacion de aplicaciones para la atencion de los funcionarios con

P iones técnicas en imi de la Institucion.
- Registrar y atender las solicitudes en el sistema de apoyo técnico.
OBJETIVO ESPECIFICOS - Realizar soporte a usuarios.
- Realizar mantenimiento preventivo.

- Realizar mantenimiento correctivo.

El alcance técnico de un help desk incluye la resolucion de problemas relacionados con hardware, software, redes y otros dispositivos
tecnoldgicos dentro de la institucion. El help desk también gestiona las consultas iniciales de los clientes, registra sus interacciones y
puede derivar problemas méas complejos a niveles de soporte superiores.
Nivel 1 (Soporte de primera linea):
Se encarga de resolver problemas basicos y consultas comunes, como reinicios de cuentas, problemas de conexion o asistencia con
aplicaciones especificas. También incluye la recepcion de preguntas o solicitudes simples sobre los productos o servicios de la empresa.
Nivel 2 (Soporte técnico):

Aborda p mas jos que requi un analisis méas profundo, como la resolucion de fallos en la infraestructura critica o la
configuracion de redes inalambricas.

- Registro y monitorizacién de incidencias, documentar cada problema, desde su apertura hasta su cierre, para fadilitar la identificacion y
resolucién de los mismos.

- Gestion de tickets, gestionar las solicitudes de los usuarios, asignandolas a los técnicos adecuados, haciendo seguimiento y comunicando
el estado de la resolucion.

> - Diagnosticar y resolver problemas relacionados con hardware, software, redes y otros dispositivos tecnoldgicos.

FUNCIONES Y/O
ACTIVIDADES

- Responder preguntas, brindar orientacién y ofrecer soporte a los usuarios, tanto a través de canales de comunicacion online como
telefénicos.

- Evaluar el rendimiento del servicio, identificar &reas de mejora y asegurar que se cumplen los estandares de calidad.

- Mantenimiento preventivo, realizar tareas de mantenimi p ivo para evitar p futuros.

- Integracién de herramientas y tecnologias, utilizar herramientas de gestion de incidentes, software de izacion y otras

para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio.

FORMACION Y EXPERIENCIA

Experiencia General.
Un (1) afio en el area de sistemas.

Formacién. Experiencia Especifica.
Técnico Superior o Conclusion de Experiencia Especifica seis (6) meses en cargos similares.
Estudios Universitarios en Informética,
Ingenieria de Sistemas, Electrénica o
ramas afines.

Otros conocimientos

- Sistemas operativos: Conocimiento de Windows y Linux.

- Software: Familiaridad con aplicaciones comunes (Office, etc.), herramientas de gestién de tickets,
software de acceso remoto, etc.

- Hardware: Conocimiento de computadoras de escritorio, portatiles, impresoras, etc.

- Redes: Conocimiento de redes locales, WiFi, VPN, etc.

Fuente (Elaboracion propia)
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ANEXO E Cronograma del proyecto prototipo

llustracion 1
Cronograma del proyecto prototipo

Fuente (Elaboracion propia)
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ANEXO F Diagramas de Flujo Gestion de Proyectos
llustracion 1
Diagrama de Flujo del Proceso de Implementacion de sistemas informéticos (Procesos Gestion de Proyectos)
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Fuente (Elaboracién propia)
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[lustracion 2

Diagrama de flujo del subproceso Gestion de Proyecto (Analizar Factibilidad)

Analizar Factibilidad

Responsable G.I.

Responsable de Infraestructura

Evaluacion de los recursos
disponibles enla Unidad
de Tec. y Sist,

Emitir Informe de
Factibilidad

Correo electrénicoo
informe escrito

Rec bir solicitud
de Factibilidad

Analizar |la
Informaciony
recursos disporibles

Analizar riesgos y

dela
implementacion

Evaluacion dela

capacidad demandada
(nuevo requerimiento)

Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 1

Actividades del proceso implementacion de sistemas informéaticos

N°

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

1

Entender, involucrarse y documentar los
requerimientos del nuevo servicio

El Jefe de la Unidad de Tecnologia y Sistemas de la Informacion

1.1 Recibir la solicitud de la automatizacién de la ABC, recibe la solicitud de la automatizacion mediante
informe escrito o correo electrénico.
El Responsable de Gestion de Informacién y Jefe de la Unidad de
1.2 | Analizar los requerimientos Tecnologia y personal de la unidad solicitante analizan los

requerimientos del servicio.
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El Responsable de Gestidn de Informacién, asignan a los

1.3 | Asignar responsables del proyecto responsables del proyecto, tanto para el levantamiento de
informacién como para el desarrollo del sistema.
Evaluar los requerimientos y tomar
decisiones
21 Realizar reunién de analisis de El Analista de Gestion de Informacidn y Responsable de
’ requerimientos Desarrollo se retinen y elaboran el acta de inicio del proyecto
. i Si el proyecto no se considera factible, se levanta un informe de
2.2 Elaborar informe de factibilidad .p. X v !
factibilidad.
Si el proyecto es factible el Analista de Gestion de Informacién y
2.3 | Levantar requerimientos personal de la unidad solicitante realiza el levantamiento de los
requerimientos funcionales y genera un acta de reunion.
I . El Analista de Gestién de Informacion con la informacion del
2.4 | Elaborar especificaciones funcionales e .
acta elabora las especificaciones funcionales.
El Responsable de Gestion de Informacidn, el Responsable de
2.5 | Revisar especificacidon funcional Desarrollo y personal de la unidad solicitante revisa la
especificacion funcional.
. L Si la especificacion funcional esta correcta, firma el documento
2.6 | Firmar documento de aceptacién . , -
de aceptacidn junto con el area solicitante.
Disefiar el nuevo servicio para cumplir
con los requerimientos de las unidades
solicitantes
. s Una vez aprobada la especificacion funcional, el Responsable de
Solicitud de inicio de desarrollo, P R p L ! P .
. . R .. Desarrollo emite la solicitud de inicio de desarrollo y la unidad
3.1 | estimacion de tiempo y elaboracién plan X X . . L .
de sistemas emite un informe con la estimacidn del tiempo de
de pruebas
desarrollo.
- . El Responsable de Desarrollo, y los Analistas de Desarrollo
3.2 | Desarrollo disefio del nuevo servicio . . . .
realizan el disefio del servicio solicitado.
33 Disefio arquitectura, disefio base de datos, || EI Responsable de Desarrollo, y los Analistas de Desarrollo
’ interfaces y desarrollo del software realizan el disefio y la programacién del servicio solicitado.
Crear y validar los componentes del
nuevo servicio
» . » Una vez desarrollado el servicio solicitado el Responsables de
Implementacion, configuracion y ) A ) )
4.1 . Desarrollo y Analistas realizan las configuraciones para la
validaciones . L .
implementacion del nuevo servicio.
Se realiza la integracién de las interfaces y bases de datos, y
4.2 Integracion y revisidén de los componentes || revision de los componentes con el personal de la unidad
solicitante.
Probar los productos y servicios en
ambiente
Posterior al desarrollo del aplicativo, el Responsable de Qualit
5.1 | Elaborar plan de pruebas P ! P ¥
Assurance (QA) elabora el plan de pruebas.
5.2 Ejecutar plan de pruebas Una vez aprobado el plan de pruebas, se ejecuta el plan.
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53 Corregir errores reportados

Si en el plan de pruebas se detectan errores, se remite al
Analista de Desarrollo y Analista Gestion de Informacidn para la
correccion de los mismos.

5.4 | Elaborar informe final de pruebas

Una vez que se ha ejecutado nuevamente el plan de pruebas y
no se han detectado errores, el responsable de QA elabora el
informe final.

5.5 | Realizar capacitacion y Manual de Usuario

El Analista de Gestion de Informacion capacita a un técnico del
drea solicitante y elabora un manual de usuario.

5.6 | Ejecutar pruebas de usuario experto beta

El personal del area solicitante y otros usuarios betas ejecutan
las pruebas del nuevo servicio.

5.7 Generar Control de Cambios

Si en las pruebas ejecutadas se detecta un error que
corresponde a un nuevo requerimiento, se genera un control de
cambios.

6 Liberar el nuevo servicio los usuarios

6.1 | Autorizar paso a produccién

En caso de no existir errores en el desarrollo del servicio, el
Analista de Gestion de Informacién autoriza el paso a
produccion.

6.2 | Notificar paso a produccién

Una vez que el servicio aprobado, el Responsable de Desarrollo
notifica el paso a produccién.

6.3 Liberar el servicio a los usuarios finales

Se realiza la liberacidn del servicio a todos los usuarios finales.

6.4 | Elaborar acta de entrega recepcion

El Analista de Gestion de Informacion elabora el acta de entrega
recepcion.

Fuente (Elaboracion propia)
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ANEXO G Diagramas de Flujo del Proceso Gestion de Incidentes

[lustracion 1

Diagrama de Flujo del Proceso Gestion de Incidentes
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Fuente (Elaboracion propia)
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[lustracion 2

Diagrama de flujo del subproceso Gestidon de Incidentes (Administracion de Registros)
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Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 1

Actividades del Proceso Gestidn de Incidentes

N°

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

1

Entender y documentar el incidente

11

Admisidn y registro de los incidentes.

El usuario solicita un servicio, el responsable Help Desk recibe la
solicitud mediante llamada, correo electrénico o portal de

solicitud.
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El responsable Help Desk asigna nimero de referencia (ticket).
. , . Completa detalles sobre el incidente, alerta si es necesario
1.2 | Asignar nimero de referencia o e .
cuando falle un componente critico, notificando a los usuarios y
unidades afectados.
2 Evaluar el incidente
21 Asignar ticket al técnico help desk nivel (1 || El responsable Help Desk, asigna ticket a los técnicos Help Desk
’ 02) Nivel (1 0 2).
El técnico Help Desk, registrar la informacién como hora,
2.2 | Revisary recibir ticket usuario, persona encargada del tema, programas y/o equipos
afectados.
- Clasificar los incidentes y soporte inicial.
- Asignar nivel de prioridad de acuerdo al impacto y urgencia.
2.3 | Atenciodn y asignacion de ticket - Comparacion: Verificar correspondencia con incidentes
conocidos y su solucién.
- Asignar un estatus (Nuevo, Suspendido, Resuelto, Cerrado)
Incidente conocido continuar con la solucién.
— L No es conocido se investiga y también se puede generar un
2.4 | Revision del incidente . : gay . p &
requerimiento de cambio que deberd enviarse al proceso de
gestion de cambios y problemas.
3 Correccion del incidente
3.1 | Resolucién y recuperacion Cuando se registra la solucidn se debe registrar en el sistema
4 Validar los componentes de la correccion
del médulo.
4,1 | Pruebas de los componentes Pruebas de los componentes reportados con error.
5 Liberar el médulo del servicio corregido a
los usuarios
El responsable Help Desk cierre el incidente
) _ - La solucidn ha sido implementada.
5.1 | Cierre de incidente resuelto P -
- La persona que reporto el incidente es contactada para
verificar la solucion
. L Monitoreo y seguimiento del proceso. Esta actividad se realiza
5.2 | Actualizar el estado del incidente v ses . P 9 . L
en paralelo a partir de la deteccion y registro del incidente.

Fuente (Elaboracion propia)
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