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Resumen

RESUMEN

El objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y controlar los costos asociados a los Servicios de
Tecnologia de la Informacion de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso
eficiente de los recursos necesarios. Aunque casi todas las empresas y organizaciones utilizan las
tecnologias de la informacién en practicamente todos sus procesos de negocio, es frecuente que se
desconozcan los costos reales que esta tecnologia supone. Esto conlleva a serias desventajas: se
desperdician recursos tecnolégicos y humanos, no se presupuestan correctamente los gastos
asociados y, es casi imposible establecer una politica de precios consistente. El objetivo de la
investigacion es desarrollar una estrategia para la gestion de los costos de los proyectos de servicios de
soporte técnico en el Centro de Soporte de la Universidad de las Ciencias Informéticas, que permita
mejorar la gestién financiera en el Centro de Soporte. Con el desarrollo de esta estrategia se obtuvo,
una ficha de costo que contiene los recursos que intervienen en la prestacion del servicio y el precio
unitario de soporte técnico anual. Un catalogo organizado que centraliza los servicios de soporte
técnico que se brindan en la Universidad. Una herramienta que automatiza el procedimiento de
estimacién de los costos de los servicios, una base de datos que contiene toda la informacion
relacionada con los proyectos de servicios, una aplicacién andoride que contiene el catdlogo y la
posibilidad que los clientes puedan estimar el costo de servicios como el soporte in situ y las

capacitaciones.

PALABRAS CLAVES: Costos, Gestion Financiera, Gestion de Servicios, ITIL v3, Servicios TI.

ABSTRACT: The objective of Financial Management is to evaluate and control the costs associated
with Information Technology Services in order to offer a quality service to customers with an efficient
use of the necessary resources. Although almost all companies and organizations use information
technology in practically all their business processes, the real costs of this technology are often
unknown. This leads to serious disadvantages: technological and human resources are wasted; the
associated expenses are not correctly budgeted and it is almost impossible to establish a consistent
pricing policy. The objective of the research is to develop a strategy for the management of the costs of
the technical support services projects in the Support Center of the University of Informatics Sciences,
which allows to improve the financial management in the Support Center. With the development of this

strategy, a cost sheet containing the resources involved in the provision of the service and the unit
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price of annual technical support was obtained. An organized catalog that centralizes the technical
support services offered at the University. A tool that automates the procedure for estimating the costs
of services, a database that contains all the information related to service projects, an andorid
application that contains the catalog, and the possibility that customers can estimate the cost of

services as the support in situ and the trainings.

KEYWORDS: Costs, Financial Management, ITIL v3, IT Services, Service Management
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Introduccion

INTRODUCCION

Con el paso de los afios el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC)
avanza considerablemente y mediante la automatizacion de su gestion se ha convertido en una

herramienta imprescindible y clave para las empresas e instituciones.

La importancia de una buena comunicacion se ha convertido en algo indispensable para lograr el éxito
en los proyectos y en la organizacion de las empresas. Es por ello que se hace necesario reflexionar
sobre como es la mejor manera de comunicar y por lo tanto nos lleva a la necesidad de planificar. La
gestion eficiente de todos los recursos en el &mbito de los negocios cada dia se hace mas evidente,
siendo un factor determinante en el éxito de la empresa. (Lahuerta Amat, 2015).

La informacién es probablemente la fuente principal de negocio en el mundo y su correcta gestion es
de importancia estratégica para poder estar presentes en un mercado que es cada vez mas
competitivo, éstas representan un arma esencial para ofrecer productos y servicios con mayor calidad.
A pesar de que casi todas las empresas y organizaciones emplean TIC en la mayor parte de sus
procesos de negocio, la realidad es que resulta bastante comun el hecho de que no exista una
conciencia real de los costos que esta tecnologia puede conllevar. (Vifales Trillo, 2015).

En los afios 70, la preocupacion residia en la mejora y desarrollo del hardware. En la década de los 80
en el software y en la ultima década del siglo XX en la Gestion de Servicios (GS) y con este ultimo,
como tener el control financiero de los recursos que intervienen en este proceso. (Lobos Anfusio y
otros, 2008). Segun Alvaro Vintimilla Torres “La Gestién de Servicios es el acto de motivar, dirigir y
coordinar las acciones de las personas y los recursos de la organizacién con el fin de proporcionar
respuestas agiles y oportunas a los clientes, proveedores, accionistas y empleados basados en la

definicion de areas de atencion y acuerdos de servicio.”

A raiz de esto se han desarrollado un conjunto de estandares que persiguen la mejora en el manejo de
las tecnologias con buenas practicas, tales son los casos de; COBIT, por sus siglas en inglés se define
como, Control Objectives for Information and related Technology (Objetivos de Control para la
informacion y tecnologia relacionada), es el conjunto de normas que garantizan la eficiencia y eficacia
del uso de la tecnologia de informacion ayudando en el cumplimiento de metas y el nivel de madurez

de los procesos de la organizacion.(Casaf Monfort, 2016).
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ISO/IEC 20000 es un estandar reconocido internacionalmente en la gestion de servicios de
Tecnologias de la Informacién (T1). Representa un consenso de la industria respecto a las hormas de
calidad para los procesos de gestion de servicios (AmericaVeintiuno, 2015). Information Technology
Infrastructure Library, por sus siglas en inglés, (ITIL) o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion por sus siglas en espafol, es una serie de libros desarrollados en el Reino Unido por la
Oficina de Comercio del Gobierno del Reino Unido (OGC) a finales de la década de 1980. Los libros
describen un marco integral basado en procesos con las Mejores Practicas para Gestionar los
Servicios de TI. La incorporacién de la Version 3 que contiene cinco libros, constituye la guia mas
completa para la Gestion de Servicios de Tl (Gomez Quintero, 2015).

En el informe de 2012 sobre las TIC de la Oficina Nacional de Estadisticas (ONEI) se explicaba que,
conceptualmente, la Informatizacion de la Sociedad se define en Cuba como “el proceso de utilizacién
ordenado y masivo de las TIC para satisfacer las necesidades de informacién y conocimiento de todas
las personas y esferas de la sociedad. Este proceso busca lograr mas eficacia y eficiencia, que
permitan una mayor generacion de riquezas y hagan sustentable el aumento sistematico de la calidad
de vida de los ciudadanos, sobre una politica preferentemente orientada al uso social e intensivo de
los recursos TIC, para extender sus beneficios a la mayor parte posible de la poblacién y las
instituciones. Esta estrategia tiene como centro al ciudadano y busca elevar su calidad de vida en su

desempeno familiar, laboral, educacional, cultural y social” (Cejas Yanes, 2018).

La creacion en 1987 de los Joven Club de Computacion y Electrénica; de INFOMED en 1992; del
Ministerio para la Informética y las Comunicaciones, que ha constituido una estrategia vital para el
desarrollo de las TIC en Cuba; la creacion de la Unién de Informéticos de Cuba (UIC), la ensefianza de
la computacion, masiva y gratuita, en las escuelas, y de la Universidad de las Ciencias Informéticas
(UCI) en el afio 2002 con el objetivo fundamental de la formacién de recursos humanos en este campo;
son ejemplos de lo que un pais puede hacer a pesar de tener pocos recursos si les da un
aprovechamiento 6ptimo en funcion de un propésito noble: la informatizacion de la sociedad.(Carbé
Medina, 2016).

La UCI surge como una de las ideas del Comandante en Jefe Fidel Castro con la mision de formar
profesionales comprometidos con su Patria y altamente calificados en la rama de la informatica, y
producir aplicaciones y servicios informaticos, a partir de la vinculacién estudio-trabajo-investigacién
como modelo de formacién desde la produccion sirviendo de soporte a la industria cubana de

aplicaciones informaticas segun se plantea en el documento, Objetivos de Trabajo de la UCI para el

2
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2017. En ella se ejecuta un modelo Unico de su tipo que permite llevar a la par los procesos de
Docencia, Investigacion y Produccion. Estd compuesta por 6 facultades, 14 Centros responsables del
desarrollo de software que hoy se producen y 1 Centro de Soporte encargado de ofrecer servicios de
asistencia técnica a las aplicaciones y servicios informaticos desarrollados por la misma, con calidad y
eficiencia; a partir de una correcta gestion y garantizando elevados niveles de satisfaccion de sus

clientes.

Segun se establece en el Manual de Funcionamiento Interno de la Universidad, la funcion del Centro
de Soporte es gestionar servicios de soporte a aplicaciones informaticas e infraestructuras
tecnologicas. Para garantizar esto, el Centro de Soporte utiliza ITIL; se usa éste estdndar y no otro de
los anteriormente mencionados, porque ITIL se ha convertido en el estandar de uso en la
administracién de los servicios mas aceptado en nuestros dias a nivel mundial, porque mientras

COBIT, e ISO indican qué se debe hacer, ITIL especifica como hacerlo. (Universidad Alcala, 2017).

A pesar que la universidad se certific6 en el nivel 2 de Integracibn de modelos de madurez de
capacidades o Capability Maturity Model Integration (CMMI) y est& en proceso para alcanzar el nivel 3,
en consecuencia, el Centro de Soporte deberia utilizar CMMI para servicios, pero a partir de un estudio
gue se realizara en la universidad orientado a la autora al respecto se pudo corroborar que CMMI para
servicios posee 24 area de procesos de los cuales solo 7 corresponden a servicios y no contempla el
ciclo de vida completo del servicio. Mientras que Itil brinda numerosas ventajas a quien lo adapta,
entre las principales que se pueden mencionar se encuentran, mayor alineamiento de Tl con el
negocio enfocado a clientes, resolucién de incidencias y problemas mas rapida y eficiente, utilizaciéon
de un ServiceDesk que permite la gestién, control y seguimiento de varios de los procesos que

establece en sus 5 fases.

En el Manual de Procesos y Procedimientos del Centro, se describe la manera en que se ha adaptado
este estandar a partir de las caracteristicas que posee dicho centro, lo que ha propiciado organizar el
trabajo y llevar un mejor control de la gestién de los servicios. Dentro de los procesos principales que
se llevan a cabo se encuentra el de gestién de incidencias y gestion de problemas, cuyos objetivos se
enmarcan en gestionar soluciones al cliente en los 3 niveles de atencién que existen respetando un

tiempo de respuesta determinado directamente proporcional a la prioridad del reporte.

A partir de un diagnéstico preliminar que se realizara para comprobar el nivel de adaptacion de dicho
estandar desde lo que establecen los procesos, se identificd que el proceso Gestion Financiera no
esta implementado, lo que conlleva a serias desventajas, los resultados de este diagndstico se

3
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encuentran el documento llamado, Diagndstico sobre la implementacion de Itil en el Centro de Soporte,
2013. Ademas, se evaluaron un conjunto de elementos que inciden negativamente en una correcta

gestion comercial y gestion de los proyectos de servicios de soporte técnico en la universidad.

Para ello se realizaron encuestas, entrevistas y teniendo en cuenta la experticia que posee la autora
en las actividades de soporte, fue aplicada a 15 usuarios con mas de 4 afios de experiencia en las
actividades de gestién de proyectos de servicios y soporte técnico, y se obtuvieron las siguientes

insuficiencias:
e No existen registros en el Assets de los proyectos asociados a los costos y gastos.
¢ No se aplica un método para la estimacion de costos acordes a la actividad real que se realiza.
e Los costos que se planifican hoy no estan afines a los referentes del mercado.

¢ Inexistencia de una base de datos actualizada y centralizada que contenga los datos de los

recursos humanos y logisticos que intervienen en la prestacién de los servicios.

e No se cuenta con un sistema automatico para la gestibn de costos de los proyectos de

servicios de soporte técnico.
Planteamiento del problema cientifico de la investigacién

Después de analizar la situacion antes expuesta, se plantea como problema a resolver la
siguiente interrogante: ¢, Cémo mejorar la gestion financiera de los proyectos de servicios en el Centro
de Soporte?
A partir de las dimensiones

» Gastos asociados al soporte in situ.

» Cantidad de recursos humanos que intervienen en la prestacion del servicio.
» Cantidad de incidencias registradas.
>

Tiempo de respuesta empleado en la gestion de incidencias.

Se define como Objeto de estudio la gestion financiera de los proyectos de servicios de soporte

técnico.

Objetivo de la investigacion
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Para dar respuesta al problema antes enunciado se plantea como objetivo general: Desarrollar una
estrategia de gestiébn de los costos en el Centro de Soporte de la Universidad de las Ciencias

Informaticas, que permita mejorar la gestion financiera de los proyectos de servicio de soporte técnico.

Objetivos especificos

Para garantizar el cumplimiento del objetivo general, el mismo se ha desglosado en los siguientes

objetivos especificos:

1. Construir el marco teorico referencial de la investigacion asociado con la gestion financiera y
gestion de costos de los proyectos de servicios de soporte técnico.

2. Analizar los modelos de negocios y estructuras de costos de servicios en las empresas
productoras de software.

3. Desarrollar una estrategia para la gestién de los costos de los proyectos de servicios de soporte
técnico en la Universidad de las Ciencias Informaticas.

4. Validar la estrategia desarrollada a partir de los métodos cientificos definidos.

Tareas de investigacién

Para lograr un correcto cumplimiento de los objetivos especificos y obtener los resultados esperados

se plantean las siguientes tareas de investigacion:

1. Realizar un analisis de los principales estandares existentes para la Gestién de Servicios TI.

2. Estudiar el conjunto de buenas practicas que plantea ITIL v3 para la gestion de servicios.

3. Realizar un diagndstico para determinar el nivel de adaptacién de los procesos de ITIL en el
Centro de Soporte.

4. Caracterizar el Centro de Soporte.
Realizar estudio sobre las estrategias utilizadas en otras empresas productoras de software que
brindan servicios para identificar aspectos negativos y positivos con respecto a la propuesta de
solucion.

6. Desarrollar la estrategia de gestién de costos para los proyectos de servicio de soporte técnico en
el Centro de Soporte.

7. Analizar y presentar los resultados para evaluar las ventajas del uso de la estrategia.

Campo de la investigacién



Introduccion

=,
'—_.ﬁl_—_""

El campo de accién se enmarca en la gestion de los costos de los proyectos de servicios de soporte

técnico en la Universidad de las Ciencias Informaticas.

Tipo de investigacion

La investigacion a realizar sera de tipo explicativa.

Hipodtesis

Si se desarrolla y aplica una estrategia de gestién de costos en el Centro de Soporte de la Universidad
de las Ciencias Informéticas, mejorara la gestion financiera de los proyectos de servicio de soporte
técnico.

Operacionalizacion de las variables

Variable independiente: La estrategia de gestiébn de costos para los proyectos de servicios de

soporte técnico.

Variable

independiente

Dimension

Indicadores

Unidad de medida

Estrategia de gestion

Estructuracién

Ejecucion de la
estrategia en los

Muy correcta

de costos de la estrategia correcta

proyectos de
para los icios d ejecutada
proyectos de servicios de ceeLees
servicios de soporte.
soporte técnico. Rechazada
Nivel de calidad | Integridad Muy de acuerdo
de la estrategia | Pertinencia D_e acuerdo _

Ni de acuerdo ni en
Comprension Desacuerdo

Adaptabilidad

En desacuerdo
Completamente en
desacuerdo

Satisfaccion del

usuario

Clara satisfaccion

Mas satisfecho que insatisfecho
No definida

Mas insatisfecho que satisfecho
Clara insatisfacciéon
Contradictoria




Introduccion

"'I-..__"_-==___ - '____‘ﬁ-__.:-.-
Variable Dimension Indicadores Unidad de medida
dependiente
Gestion financiera RRHH Cantidad de Malo (mas 4)
RRHH bueno (entre 2y 3)
Muy Bueno (1)
Cantidad de | Malo (mas del 400)
Tiempo de | horas empleadas | bueno (entre 150 y 400)
respuesta en la actividad de | Muy Bueno (menos de 150)

soporte en un afio

de contrato.

Soporte in stiu

Gasto por soporte

in stiu por afio de

Malo (mas de 12)
Bueno (entre 7y 11)

contrato. Muy Bueno (1y 6)
Incidencias Cantidad de | Malo (mas de 60)
incidencias. Bueno (entre 31y 60)

Muy Bueno (menos de 30)

Métodos y herramientas de medicion

En el transcurso de la investigacion se utilizaron los siguientes Métodos cientificos:

Métodos tedricos

Histérico-l6gico que permitidé la recoleccidon revision de los métodos utilizados por las diferentes

empresas en la gestion de servicios, analizando sus caracteristicas. Ademas, se utilizé el método

analitico-sintético al descomponer el problema de la investigacion en elementos por separado y

profundizar en el estudio de cada uno de ellos, para luego sintetizarlos en la solucién de la propuesta.

Hipotético-Deductivo: Se utilizé para plantear la hip6tesis cientifica en base a la actividad practica de

la gestibn comercial en los servicios de soporte, permitiendo explicar el comportamiento de la

estrategia de estimacién de costos en proyectos de servicios de soporte técnico y su relacién con otros

procesos del servicio. Permiti6 establecer una relacion méas real entre el problema planteado, la

posible solucion y la validacion de la hipotesis por experimentacion. Método de la modelacién

7
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permitié el entendimiento de la estrategia de gestion comercial mediante la representacion grafica de

las actividades, subprocesos y procedimientos que la conforman.

Métodos empiricos

Otro método usado fue el método de observacion para distinguir directamente los hechos de la
realidad objetiva, permitiendo conocer el proceso delimitado como objeto de estudio, lo cual contribuyd
a tener un registro visual mas detallado de lo que se quiere y hace falta hacer; y como hay que hacerlo.
Método experimental: se utilizé en la aplicaciéon del cuasi-experimento como instrumento para
demostrar el comportamiento de los indicadores definidos antes y después de aplicar la estrategia de
gestion comercial. A partir de la comparaciéon de los datos resultantes en los proyectos de servicios de
soporte técnico analizados, fue posible validar cuantitativamente la mejora en la gestion financiera y
comercial, una vez aplicada estd en un entorno real y controlado. La entrevista: se empled para
realizar el diagndstico preliminar en empresas y areas con entornos y caracteristicas similares, asi
como para identificar las insuficiencias existentes que conllevaron a la definicibn de los criterios
necesarios que incidieron directamente en la creacion de la estrategia de gestion comercial.
Encuestas: se recurrié a este método para la obtencion de la informacién referente a las necesidades
y problematicas existentes relacionadas con los proyectos de servicio de soporte técnico en empresas
nacionales que brindan servicios, asi como en los Centros de desarrollo. Ademas, sirvié para validar la
estrategia a partir del criterio de expertos y la satisfaccion de usuarios auxiliando el flujo de informacion
entre el investigador y los encuestados. También se utilizé el método de revision documental para
organizar, consultar y revisar la bibliografia existente para obtener informacién acerca de los procesos
de gestion de financiera, estrategias de servicios, estimacion de costos en proyectos de servicios

ejecutados y documentados formalmente para la realizacion de las tareas de investigacion.

Métodos estadisticos

Shapiro Wilk: Se utilizé para determinar si los datos obtenidos en el experimento para cada uno de los
indicadores se correspondian a una distribuciéon normal o no, con el objetivo de establecer qué pruebas
estadisticas debian aplicarse para validar la estrategia de gestion comercial, desarrollada como
solucién de la investigacion.

t-Student:Se empledé para aplicar estadistica paramétrica a los datos obtenidos del experimento
realizado. Permiti6 comparar las medianas de cada indicador para validar estadisticamente la

relevancia de la aplicacion de la estrategia.

Muestreo
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Poblacion: La poblacién seleccionada para la presente investigacion es la totalidad de proyectos de
servicios de soporte técnico contratados, que se encuentran en ejecucién, 51 proyectos de soporte
técnico.

Muestra: 14 proyectos de gestion de servicios que representan el 68 % de la poblacion, seleccionada
mediante el método no probabilistico.

Disefio de experimentos
Como parte de la validacion de la propuesta se utilizé el pre-experimento tipo dos: pre y post prueba
con un solo grupo, tal y como se muestra a continuacion.
(G) O, X O
(G): Corresponde al grupo experimental constituido por los 7 proyectos de gestion de servicios del
Centro de Soporte.
O:1: Corresponde a la observacién sobre el grupo experimental antes de aplicar la estrategia.
X: Corresponde a la aplicacion de la estrategia al grupo experimental.

O,: Corresponde a la observacién sobre el grupo experimental después de aplicar la estrategia.

Para la validacién del resultado se realiza el disefio de un caso de estudio con la ayuda de la técnica
basada en criterios de expertos para el analisis de los datos cominmente conocida como
escalamiento de Likert.

Por otra parte, se aplica la Técnica de IADOV para medir el nivel de satisfaccion y el coeficiente de
concordancia segun (A Cuesta, 1999).

Por ultimo, se aplica una triangulacion metodolégica inter-métodos como procedimiento de control
para evaluar la confiabilidad de los resultados obtenidos y comprobar la inexistencia de contradiccion

en los resultados arrojados.

Disefio de investigacion

Debido a que los componentes de la muestra son proyectos de servicios de soporte técnico con
caracteristicas diferentes y no puede ser establecida su equivalencia, en la investigacion se trabaja
con grupos intactos. Se instrument6 un disefio cuasi experimental que concibié aplicar la estrategia
identificada como variable independiente en el grupo tomado como grupo experimental y no aplicarla

en el grupo identificado como grupo de control.
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La manipulacién de la variable independiente se expresa en el nivel minimo: presencia-ausencia. Los
catorce proyectos son comparados en la postprueba para analizar si la estrategia de gestion de costos
para los proyectos de gestiébn de servicios (variable independiente) tuvo efectos sobre la gestién

financiera de los proyectos de servicios (variable dependiente).

Novedad Cientifica
La novedad cientifica consiste en el desarrollo de una estrategia para la gestién de costos de los
proyectos de servicios de soporte técnico aplicable a entornos de diferente naturaleza y composicion,

que permita mejorar la gestion financiera en proyectos con caracteristicas similares.

Aporte practico de lainvestigacion

La presente investigacion define y estructura especificamente una estrategia para la gestion de costos
para los proyectos de servicios de soporte técnico en el Centro de Soporte que incluye:

U Costos mas ajustados a la actividad real que realizan los especialistas en los proyectos de

servicios de soporte.
Ficha de costo con el precio unitario del servicio de soporte técnico.
Base de célculo por producto y cliente.

Base de datos actualizada con toda la informaciéon referente a: tipo de contrato, recursos
humanos, productos, costo del desarrollo, costo de los servicios, nombres de entidades

clientes, etc.
Herramienta para la estimaciéon de costos en los proyectos de servicios de soporte técnico.

O Aplicacion androide con los servicios que se brindan en el Centro de Soporte.

Listado de publicaciones y avales de la investigacion
1. Véazquez Chavez, Alejandro; Lopez Vargas, Yohannia. "Tendencias en el mundo de los
servicios TI utilizando ITIL v3 para certificacion de personas y CMMI-SVC para la evaluacion

del Centro de Soporte".Pefia Tecnoldgica Universidad de las Ciencias Informaticas 2016.

2. Loépez Vargas, Yohannia."La Gestion de Servicios de soporte técnico en el ciclo de vida del

desarrollo de software". Revista Cubana de Ciencias Informéaticas RCCI 2016.

10



Introduccion

e =,
-'h—___‘_—_' '—_.ﬁl_—_""

3. Lépez Vargas, Yohannia; Vazquez Chavez, Alejandro. "Buenas practicas para la gestién de
servicios en el centro de soporte de la universidad de las ciencias informaticas". Informética
2016.

4. Lopez Vargas, Yohannia. “Estrategia de gestion de costos para proyectos de servicios de
soporte técnico en el Centro de Soporte de la Universidad de las Ciencias Informaticas”.
UCIENCIA 2018.

Estructura capitular
El documento consta de tres capitulos:

Capitulo 1. Fundamentacion tedrica: Se hace un estudio y andlisis de la Gestién de Servicios TI,
para asi introducir conceptos béasicos de ITIL v3 como estandar empleado. Se veran los procesos
fundamentales de ITIL v3, y el ciclo de vida del servicio. Se profundiza en el proceso de Gestion
Financiera y costos, abordando su obijetivo y principales caracteristicas. Se realiza un estudio sobre
los métodos empleados para la estimacién de los costos de servicios en empresas nacionales y se
realiza una comparacién con la estrategia que se propone en la investigacion y las utilizadas en areas

de caracteristicas similares dentro y fuera de la universidad.

Capitulo 2. Estrategia de estimacién de costos para los proyectos de servicios de soporte
técnico: Se describe la estrategia propuesta especificando cada uno de los conceptos y actividades,
procesos y procedimientos que la conforman, asi como los artefactos que se generan y se describen
las ventajas que brinda su empleo. Se exponen los diferentes modelos de negocios que se emplean
en el Centro de Soporte por los tipos de productos que se aplican. Se mencionan algunos de los
clientes potenciales que posee el Centro de Soporte los cuales han sido objeto de aplicacion practica

de la solucion que se propone.

Capitulo 3. Analisis de los resultados de la investigacion: Se realiza la caracterizacion del Centro
de Soporte describiendo su estructura y composicion como area a aplicar la propuesta de solucion. Se
presenta el analisis de los resultados obtenidos a partir del uso de la estrategia resultante, asi como
los instrumentos utilizados para su validacion. Ademas, se incluyen conclusiones y recomendaciones

finales, ademas de un conjunto de anexos.
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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

El presente capitulo tiene como objetivo fundamental abordar los distintos aspectos que se utilizan en
la investigacién con el propdsito de lograr un alto nivel de entendimiento acerca del tema. Se realizara
el analisis de los modelos de negocios empleados en diferentes empresas productoras de software en
Cuba que brindan servicios de soporte adema se presenta como gestionan los costos. También se
realizaran comparaciones entre ellas para determinar ventajas y desventajas con respecto a la

propuesta de solucién que se plantea.

1.1 Analisis bibliométrico

En el analisis bibliométrico (ver Tabla 1) se refleja la revision bibliogréfica de la literatura cientifica
para identificar las principales fuentes y areas del conocimiento que engloba la gestién de servicios
Tl y la gestion de costo en proyectos de servicios. Se muestra que la bibliografia consultada es
amplia y actualizada, con abundante uso de recursos consultados en articulos publicados en la
web; asi como tesis de maestrias y libros.

Tabla 1. Andlisis bibliométrico

Ultimos 5 afios Afos anteriores
Libros y monografias 3 2
Tesis de maestria 5 4
Tesis doctorales 1
Articulos de revistas indexadas 4
Articulos publicados en la web 8 3
Reportes técnicos y conferencias 1
Memorias de eventos 2
P&ginas Web 4 2
Entrevistas personales 6
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Leyes y resoluciones 1 1

Total 35 13

% 72% 28%

1.2 Estrategias de negocio

La estrategia parece una cosa simple que solo deberia contestar tres preguntas: ¢a qué clientes
servimos? ¢, Con qué productos? ¢Mediante qué modelo de negocio o, de otra forma, como ganamos

dinero?.

La estrategia consiste en las acciones que una empresa desarrolla en base a un plan previo, con el
objetivo de administrar sus recursos de la mejor manera posible para lograr alcanzar los objetivos de
produccién, crecimiento y expansion que se haya propuesto. La estrategia incluye el analisis de los
mercados, las posibilidades de innovacion tecnoldgica, la coordinacion eficiente de las capacidades
humanas y los recursos materiales, entre otros. Una parte importante de las estrategias empresariales
consiste en el marketing, a través del cual se planifican las acciones necesarias para atraer nuevos
clientes y mejorar la imagen de la marca. Las estrategias de marketing dan una gran importancia a

aspectos tales como la comunicacion y la comercializacion. (Estrada Pifiero, 2015).

La estrategia de negocios se entiende como "La determinacién de metas y objetivos basicos de largo
plazo de la empresa, la adopcién de los cursos de accién y la asignacion de recursos necesarios para
lograr estas metas". (hernando Amorocho, Jaime; Bravo Chadid, Samir Arturo; Cortina Ricardo, Aura
Karina; , "et al.", 2013).

Para iniciar o para reorientar una actividad empresarial es necesario establecer un plan de actuacion,
es decir, elaborar un estudio detallado sobre qué se quiere seguir, de qué medios se dispone y cOmo
se va a realizar el proyecto. Con otras palabras, hay que establecer una estrategia de negocio.
Michael Porter planteaba tres estrategias genéricas que son: liderazgo global en
costos, diferenciacion y enfoque o concentracion, a través de ellas una empresa puede hacer frente a
las cinco fuerzas que moldean la competencia en un sector y conseguir una ventaja competitiva
sostenible que le permita superar los rivales en el mercado.

En la estrategia de liderazgo global en costos, la empresa debe tener la capacidad de reducir costos
en todos los eslabones de su cadena de valor, de tal manera que la disminucion de gastos redunde en

un mejor precio para el consumidor y en consecuencia en una mayor participacion de mercado. En la
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estrategia de diferenciacion la empresa debe producir servicios/productos exclusivos que sean
percibidos asi por los consumidores, quienes estan en disposicién de pagar mas por tenerlos. Con una
estrategia de enfoque o concentracion (segmentacion o especializacion) la empresa se concentra en

satisfacer segmentos bien definidos, de poblacion, de productos o geogréficos.

Las dos primeras, liderazgo en costos y diferenciacion, buscan la ventaja general en su sector,

mientras que la tercera, enfoque, busca tener la ventaja dentro de un mercado objetivo.

A continuacion, una breve revision bibliografica para ampliar el concepto de cada una de las tres
estrategias genéricas.

Liderazgo global en costos

Esta estrategia requiere un conocimiento detallado y profundo de las actividades de la cadena de valor
para identificar aquellas en las cuales se pueden alcanzar ventajas en costos. El analisis de las
actividades en la cadena de valor se realiza desde el punto de vista de los impulsores de costos. El
principal motor en la estrategia de liderazgo de costos es la curva de experiencia, segun la cual el
costo unitario de produccién disminuye con el nimero acumulado de unidades producidas. Esta
ventaja se considera de caracter sostenible, puesto que no es facil de imitar por los seguidores
mientras no cambie la tecnologia de produccion. En contraste, las economias de escala pueden ser

imitadas mas facilmente (Correa Jannuzzi y otros, 2015).
Diferenciacion

Implica que la unidad de negocios ofrece algo Unico, inigualado por sus competidores, y que es
valorado por sus compradores mas alla del hecho de ofrecer simplemente un precio inferior. Es
necesario comprender la fuente potencial central de diferenciacion que surge de las actividades de la
cadena de valor y el despliegue de la pericia necesaria para que dichas potencialidades se hagan
realidad. La diferenciacion exige la creacion de algo que sea percibido como Unico en toda la industria.
Los enfoques respecto de la diferenciacion pueden adquirir muchas formas: disefio o imagen de marca,
tecnologia, caracteristicas, servicio al cliente, red de corredores u otras dimensiones (Hax, y otros,
p.163, 2004).

Enfoque o concentracién (segmentacidon o especializacion)

La estrategia de concentracion, (tanto la basada en costos como en diferenciacion) se caracteriza por
la eleccion previa de un segmento, mercado local, fase del proceso productivo, etc. y por ajustar una

estrategia Optima que responda a las necesidades especificas de los clientes escogidos. Se trata, en
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consecuencia, no de ser los mejores (en costos o en diferenciacién) del mercado, pero si de ser los
mejores en el segmento escogido. La concentracion puede apoyarse en la existencia de tipologias
distintas de compradores (con estrategias de compra distintas), en la existencia de canales de
distribucién distintos (venta directa, por minoristas, por representantes, por correo) y en la posibilidad
de ofrecer variedades distintas de productos (tamafio, calidad, precio, prestaciones. (Fernandez
Marcial, 2015).

Analizando las opiniones de los autores se puede decir que una estrategia de negocios no es mas que
un conjunto dindmico de iniciativas, actividades y procesos. Generalmente incluye: la idea de negocio,
la organizacion y estructura necesaria para conseguirlo, los recursos economicos adecuados, los
productos o servicios, conocimiento del mercado y competencia. Otros de los elementos a tener en
cuenta son las estrategias de servicios las cuales son de vital importancia cuando se habla de brindar

atencion a clientes, en el préximo acdpite se argumenta en qué consiste y la importancia de ella.

1.2.1 Estrategia de servicios

La Estrategia del Servicio es central al concepto de ciclo de vida del servicio y tiene el propdésito de
definir qué servicios se prestaran, a qué clientes, y en qué mercados. Es imprescindible determinar en
primera instancia qué servicios deben ser prestados y por qué han de ser prestados desde la

perspectiva del cliente y el mercado.

La estrategia de servicio disefia el plan de accion que permitird desarrollar una estrategia en la

organizacion en cuanto a las TI. (Villavicencio Zambrano, 2017).

La estrategia es un conjunto dinAmico de iniciativas, actividades y procesos. Una estrategia puede ser
reflexiva, iniciar el cambio dentro de la organizacién en la que impacta. Esta centrada en el competidor

o en el medio. (Revert Ana, 2018).
Una correcta estrategia del servicio debe:

e Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades.
e Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

e Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

e Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.

e Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios ofrecidos teniendo
en cuenta los costes y riesgos asociados.
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¢ Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.
¢ Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

e Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.

Una correcta implementacion de la estrategia del servicio va mas alla del ambito puramente Tl y

requiere un enfoque multidisciplinar que ayude a responder cuestiones tales como:

e (;Qué servicios debemos ofrecer?

e (Cual es su valor?

e ¢ Cuales son nuestros clientes potenciales?

e ¢ Cuales son los resultados esperados?

e ¢ Qué servicios son prioritarios?

e ¢ Qué inversiones son necesarias?

e (;Cudl es el retorno a la inversiéon o ROI?

e ¢ Qué servicios existen ya en el mercado que puedan representar una competencia directa?

e ;Como podemos diferenciarnos de la competencia? (Quifiones Varela, 2013).

Los servicios son definidos en ITIL como un medio de aportar valor al cliente sin que éste deba asumir
los riesgos y costos especificos de su prestacion. Pero el valor al que se refiere no depende
exclusivamente del valor econémico asociado al resultado especifico de cada servicio. En este caso el

valor incluye algunos otros intangibles entre los que se incluye la percepcion del cliente.

Teniendo en cuenta los conceptos de los diferentes autores referentes a la estrategia de servicios, se
puede decir que no es mas que un arma que utilizan las organizaciones para diferenciarse entre su

competencia con el objetivo de tener éxitos en sus resultados.

Asimismo, los modelos de negocio tienden a definirse de manera conceptual, atendiendo a las
estructuras de recursos y transacciones - modelo conceptual, y de manera financiera, atendiendo a la
estructura de valor - modelo financiero, (Kun-Huang, 2013). Con la definicibn en mano, conviene

aclarar algo que un modelo de negocio no es una estrategia como se explica en los proximos acapites.
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1.3 Modelo de Negocios

Una empresa debe tener algo asi como un modelo de negocios. En su definicibn mas simple un
modelo de negocio es la forma como una empresa se plantea generar ingresos y beneficios. (Grupo
Nacién S.A. , 2012).

Si bien forma parte de lo que se debe definir en el plan de negocios, va mas alla. Al definirlo se debe
decidir cdmo seleccionar clientes, diferenciar ofertas, crear valor para los clientes, conseguir y

conservar compradores, salir al mercado y obtener utilidades.

Segun Porter, la Ventaja Competitiva es lo que permite lograr un desempefio por sobre el promedio de
la industria, la base de la ventaja competitiva es el Modelo de Negocio, el cual es el medio por el cual
se estructura la materializacion de una idea que permite generar ingresos. Un Modelo de Negocios
responde a una estrategia definida para lograr el éxito esperado. (Porter, 2008).

Un modelo de negocios es una "representacion abstracta de una organizacion, ya sea de manera
textual o gréfica, de todos los conceptos relacionados, acuerdos financieros, y el portafolio central de
productos o servicios que la organizacion ofrece y ofrecera con base en las acciones necesarias para

alcanzar las metas y objetivos estratégicos”. (J. Stanton, y otros, 2013).

Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor.
En la teoria y en la practica, el término modelo de negocios es utilizado para describir un amplio

conjunto de aspectos relacionados a los negocios. (Osterwalder Alexander, 2014).

La esencia de un modelo de negocio es la forma en la que una organizacién entrega valor a los
clientes, les seduce para que le paguen por el valor entregado y convierte esos pagos en beneficio.
(Galeano Revert, 2104).

Un modelo de negocio tiene tres partes: una proposicion de valor, qué es la respuesta a: ¢ Quién es
nuestro cliente y qué le ofrecemos?; unos generadores de valor, que es la respuesta a:
¢,Cémo entregamos valor a los clientes?; y una férmula de generacién de beneficios que captura valor

para la organizacion (M. Yunus, 2010).

Teniendo en cuenta los conceptos propuestos por los autores anteriormente mencionados y luego de
estudiar los diversos puntos de vista expuestos, se puede decir que:
Un modelo de negocios es una representacion de la l6gica del negocio. Describe lo que una empresa

ofrece a sus clientes, como llega a ellos, como se relaciona con ellos, como interactia con sus
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proveedores, trabajadores y el medio en el cual esta implantado, en resumen, es una representacion

de como se organiza la empresa para lograr sus objetivos.

Un modelo de negocios previo a la puesta en marcha, es mas bien una guia para saber como abordar
el negocio y estructurar la empresa, pero en el camino sufrira una serie de mejoras que permitira
obtener un modelo de éxito depurado. En la literatura es posible encontrar una serie de casos de
empresas reales que cuentan con modelos de negocios exitosos que han surgido mas bien por
accidente que por una consciente planificacién previa. El modelo de negocios final se clarifica después
de que los hechos hayan ocurrido, es decir, se mira al pasado, y a partir de ese punto se cuenta la
historia de éxito la cual resulta mas atractiva cuando se parte desde un inicio incierto y se termina con
un final feliz. El problema es que la historia se cuenta como si ésta siempre hubiese tenido una
estructura definida previamente. Lo que se omite, es que, en la mayoria de los casos, los modelos de

negocio se lograron a prueba vy error.

Lo fundamental, es entender que el modelo de negocio de cualquier empresa es un modelo dindmico,
el cual va cambiando permanentemente en base a los cambios del medio, y mejora producto de las
buenas y malas decisiones que toman sus administrativos, por tanto, el factor aprendizaje es

fundamental al momento de desarrollar un modelo de negocios.

1.3.1 Tipos de modelos de negocios en la industria del software

Los modelos de negocios mas utilizados para las ventas de software son, por licencias de uso, que es
donde se establece la venta del software con un precio y se determina que un porciento estipulado de
ese precio correspondera al soporte técnico y que se cobra se dé o no el servicio. Lo distintivo de este
modelo es que, aunque parezca que estas comprando un software de manera directa realmente lo que
se compra es una licencia, el cliente no puede vender ni hacer copias del mismo dado a que nunca

sera el duefio, a este solo le pertenece la licencia de uso.

Otro modelo se pudiera llamar como una modalidad de software como servicios que no es mas que
una vez terminado el desarrollo del producto, se le vende al cliente por un precio y si éste decide
contratar soporte, se le vende un paquete de soporte técnico con un costo fijado que se va a pagar en
periodos de tiempo anual consensuado por las partes. Este modelo es muy interesante dado a que el
proveedor del producto no pierde la propiedad intelectual del producto, el cliente que lo usa lo paga

como un servicio a terceros lo que significa que no tiene que depreciarlo en su contabilidad ni
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amortizarlo como activo intangible porque simplemente lo paga como servicio a tercero. (Entrevista

realizada a Humberto Arango, empresa DATYS, 2016).

1.3.2 La Estrategia y los Modelos de Negocios

Es muy comun que en los circulos empresariales se utilice el concepto de modelo de negocio y
estrategia como sin6nimos, y puede significar, practicamente cualquier cosa. El concepto modelo de
negocio se ha vuelto tan importante, que, para muchos, la estrategia ha pasado a segundo plano,
puesto que creen que al encontrar el modelo adecuado les garantizarq el éxito. Un modelo de
negocios describe un sistema, es el cdmo las piezas de un negocio encajan entre si, y funcionan para
entregar el valor generado a los clientes definidos. Lo que un modelo de negocio no recoge es la
estrategia que define una empresa para enfrentar la competencia y satisfacer a sus metas en el

mercado.

Para alcanzar el éxito, no es suficiente contar con un buen modelo de negocio, sino que debe estar
asociado a una buena estrategia, cuando esto se produce, se puede generar una ventaja competitiva
respecto a la competencia. Los modelos de negocios se forman en una especie de crecimiento
permanente mediante la implementacién, retroalimentaciéon y ajustes al modelo, es decir, circulo
virtuoso permanente. La gran mayoria de los modelos son creados accidentalmente, o, mejor dicho, en
principio con poca claridad de cémo debe ser el modelo, simplemente el modelo aparece después de
que los hechos han ocurrido, y si la formula tiene éxito, se puede hablar de un modelo de negocio

exitoso (Llorens Bueno, 2013).

Actualmente, el concepto estrategia y modelo de negocio se utilizan para referirse a practicamente
todo lo que tiene que ver con algun aspecto relativo a una empresa, negocio o actividad. Sin embargo,
las empresas que han logrado el éxito, tienen en comin que han logrado identificar claramente las
diferencias. Un concepto que nos puede ayudar a diferenciar el concepto de modelo de negocios y
estrategia, es que, desde la perspectiva de sistema, el primero consiste en la integracion de las partes

entre si, mientras que el concepto estrategia involucra la competencia.

Otra diferencia entre modelo de negocio y estrategia, es que el modelo de negocio se relaciona con el
funcionamiento de un negocio como sistema, mientras que la estrategia se relaciona mas con la

ejecucion e implementacion.

Segun algunos autores como (Pigneur, 2011), plantean que el concepto de modelo de negocios es

mucho mas general, y proponen que la estrategia forma parte del modelo de negocios. Para ellos el
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modelo de negocio es mucho mas que los procesos o la cadena de valor y responde a una definicion

holistica del concepto.

1.4 Gestion de Servicios

Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: "Un servicio es una obra, una
realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de
algo. Su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico™. El término servicio es

conceptualizado por diversos expertos:

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios como “actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades”.?

Segun Lamb, Hair y McDaniel: “Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o
mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo
que no es posible poseer fisicamente™. Itil define al servicio como: “Un medio para entregar valor a los
clientes facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos
especificos asociados™. Segln se define en el contexto de CMMI, un servicio es un producto
intangible no almacenable. Teniendo en cuenta el criterio de cada uno de los autores se puede definir
que el servicio es un producto intangible que se obtiene a partir de esfuerzos humanos o mecanicos
gue producen un hecho para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes. Teniendo en cuenta
las anteriores propuestas, se define servicios como: conjunto de acciones intangibles que se brinda
entre 2 o mas partes. Donde el recurso principal lo constituye el esfuerzo humano a través de
tecnologias de la informacion o cualquier medio demandado en dependencia del tipo de servicio que
se trate, posee costos asociados y se ofrece siempre pensando en satisfacer las necesidades de

quien lo recibe.

1Del libro: «EI marketing de Servicios Profesionales», de Kotler Philip, Bloom Paul y Hayes Thomas, Editorial
Paiddés SAICF, 2004, Pags. 9y 10.

2Del libro: «<Fundamentos de Marketing», 13va. Edicion, de Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce, Mc
Graw Hill, 2004, Pags. 333 y 334.

3Del libro: «Marketing», Sexta Edicién, de Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl, International Thomson
Editores, 2002, Pag. 344.

4til v3  http://itilv3.osiatis.es/gestion_servicios_ti.php/funciones_procesos_roles.php?mes=
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1.4.1 Objetivos de la Gestion de Servicios TI

Los objetivos de una buena Gestion de Servicios Tl han de ser:
e Proporcionar una adecuada gestion de la calidad.
e Aumentar la eficiencia.
¢ Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI.
¢ Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI.

e Generar negocio (Ocampo Sy otros, 2014).

Otro objetivo fundamental es asegurar que los servicios Tl cubran las necesidades del negocio. Es
importante aferrar la disponibilidad de los activos de una empresa, asi como mantener una adecuada
calidad de servicio. Esta gestiébn ayuda a potenciar el valor de los procesos Tl mas importantes,
generar negocio e identificar los impactos que un cambio produce, reduciendo los posibles riesgos.

La Gestion de Servicios puede convertirse en el punto mas beneficiario en un proceso TI. El entorno
operativo ideal supone disponer de unos servicios fiables y adecuados, reducir los costos de la
prestacion de los servicios, utilizar los activos, la experiencia y el conocimiento Tl, ademas de mejorar

la calidad y velocidad de cambio y configuracion.

ITSM (IT Service Management) es una estrategia de clase mundial para administrar las TIC’'S como un
negocio dentro del negocio, esta enfocada al cliente y orientada al servicio. Surge como solucion y
consiste principalmente en un conjunto de habilidades especializadas que forman tres pilares, los

cuales convergen para asegurar la calidad de los servicios TI: (Arion, 2014).

Personas Tecnologia

Figura 1. Puntos claves en los servicios TI. Fuente: Itil Fundation, 2013.

Personas: Habilidad de ejecutar la operacion, el soporte y el desarrollo. Es importante asignar tareas,

roles y responsabilidades con el fin de conseguir los objetivos de Tl propuestos. La comunicacion
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entre los miembros del equipo, tanto jerarquica como entre diferentes areas del departamento TI

también es un punto critico que ofrece una mayor sintonia a la gestién del servicio TI.

Tecnologia: Productos potentes como servidores, redes, bases de datos y aplicaciones. Es necesario
adquirir y mantener la tecnologia adecuada para la prestacion servicios, asi como asegurar y

aprovechar la capacidad de la misma.

Procesos: Progreso, coordinacion y disciplina. Se define la estrategia de soporte y provision de los
servicios TIl, segun ITIL, asi como la gestién de la configuracion, la gestion de incidencias, la gestion
de problemas, la gestion de cambio, la gestidén financiera, la gestién de la disponibilidad, de la
capacidad, de la continuidad y de la seguridad, entre otros.

ITSM se encargara de mejorar la calidad de los servicios y adquirir las necesidades que tiene el
cliente. Ademas, define una estrategia defensiva, regula los recursos, hace marketing interno de los

servicios Tl y controla los costes de operaciones TI.

1.5 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion ITIL

ITIL es un marco de referencia para la Gestion de los Servicios TI. Consiste en una filosofia de mejora
continua orientada a enriquecer la calidad del servicio. Surgié durante los afios 80 en el Reino Unido,
ante la necesidad de gestionar de manera eficaz y eficiente los recursos de las Tecnologias de la
Informacion. También es conocida como La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la

Informacion (ITIL®)

Surgi6 con el objetivo de:
e Facilitar una gestion con calidad de los servicios soportados por (TI).
¢ Aumentar la eficiencia en que los objetivos corporativos son logrados.
¢ Mejorar la eficiencia y la efectividad, y reducir riesgos.

e Ofrecer un cédigo de buenas practicas que mejoren la calidad. (Ruiz Larrocha, y otros,2013).

ITIL expresa la forma de implementar los procesos correctamente con un costo justificado, ademas
proporciona una vision de cdmo se interrelacionan entre ellos, es decir, para que los servicios Tl
funcionen adecuadamente sus procesos deben interrelacionarse con el fin de que exista un flujo de
informacion continua. Puesto que es posible que un fallo producido en un determinado proceso se
propague a los demas, lo que conllevaria a tener una informacion corrupta, por lo que se hace muy

necesaria esta comunicacion entre los diferentes procesos.
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Cuando hablamos de ITIL no hay que confundirlo con una metodologia para implantar los procesos de
Gestion de Servicios de TI. ITIL no proporciona instrucciones de trabajo, no asigna tareas a personas
ni propone mapas de proceso. Hay que tener en cuenta que ITIL es una guia, y por ello no asegura
siempre un mejor sistema informatico o se va a proporcionar mejor servicio, sino que los resultados
finales dependeran también de factores externos como la naturaleza de la empresa, la magnitud, los
medios o la posicion en el mercado entre otros. En primer lugar, se debera analizar qué partes de ITIL
convienen a la entidad y luego hay que adaptarlas a las infraestructuras de TI. En decir, con ITIL se
consigue dar un mejor servicio, una adecuada comunicacion entre entidad y cliente y ademas se

consiguen unas infraestructuras Tl organizadas y controladas, adquiriendo eficacia y eficiencia.

ITIL v3 estructura la gestion de los servicios Tl sobre el concepto de Ciclo de Vida de los Servicios.
Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un servicio desde su disefio
hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los detalles de todos los procesos y funciones
involucrados en la eficiente prestacion del mismo. El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases

gue se corresponden con los nuevos libros de ITIL:

1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no sélo como una capacidad sino
como un activo estratégico.

2. Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar los objetivos
estratégicos en portafolios de servicios y activos.

3. Transicién del Servicio: cubre el proceso de transicion para la implementacion de nuevos
servicios o su mejora.

4. Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia en la
operacion del servicio.

5. Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacién y mantenimiento del valor
ofrecido a los clientes a traces de un disefio, transicion y operacion del servicio optimizado (ltil
Fundation, 2008).

Un concepto ampliamente utilizado es el de rol, lo cual se define como funciones y responsabilidades
asignadas a una persona o un grupo. Una persona o grupo puede desempefiar simultdneamente mas
de un rol. Hay cuatro roles genéricos que juegan un papel especialmente importante en la gestion de

servicios TI:

e Gestor del Servicio: es el responsable de la gestién de un servicio durante todo su ciclo de

vida: desarrollo, implementacién, mantenimiento, monitorizacién y evaluacion.
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e Propietario del Servicio: es el ultimo responsable cara al cliente y a la organizacion Tl de la

prestacion de un servicio especifico.

e Gestor del Proceso: es el responsable de la gestion de toda la operativa asociada a un proceso

en particular: planificacién, organizacion, monitorizacion y generacion de informes.

e Propietario del Proceso: es el ultimo responsable frente a la organizacion Tl de que el proceso
cumple sus objetivos. Debe estar involucrado en su fase de disefio, implementacion y cambio
asegurando en todo momento que se dispone de las métricas necesarias para su correcta

monitorizacion, evaluacion y eventual mejora (Econocom, 2013).

ITIL es ademas una guia organizativa basada en procesos, por lo que cada una de las fases
anteriormente mencionadas poseen procesos con un conjunto de actividades interrelacionadas

orientadas a cumplir un objetivo especifico. Los procesos mas importantes se detallan a continuacion:

e Gestion de Incidencias. Su finalidad es la de resolver las incidencias surgidas y restaurar la
provision del servicio lo antes posible, minimizando el impacto sobre los procesos de negocio.
Las incidencias pueden ser fallos, preguntas, consultas planteadas por el usuario o fallos en las

herramientas de monitorizacion de eventos.

e Gestion de Problemas. Su principal utilidad es ser proactivo e intentar localizar problemas
antes de que ocurran. Se busca prevenir problemas e incidentes y, en caso de que surjan,

buscar su causa subyacente para evitarlos y prevenirlos para el futuro.

e Gestion del Catalogo de Servicios: Incorpora informacion de los servicios Tl, garantizando al
cliente su disponibilidad total. El catalogo de servicios contiene detalles como la descripcién de

los diferentes servicios que se ofrecen, horarios de atencion etc.

e Gestion de Nivel del Servicio: Su objetivo es establecer acuerdos claros con el cliente sobre el
tipo y la calidad de los servicios Tl prestados. Ademas, garantiza que los préximos servicios se

ejecutan de acuerdo a los objetivos fijados.

Existen varios procesos mas como, Gestion de Entregas, Gestion del Conocimiento, Gestion de
Eventos, Gestion de Accesos, Gestion de la Capacidad, de la Disponibilidad, Gestién de Demandas,
Gestion Financiera de Servicios y Centro de Servicios al Usuario que completan el ciclo de vida de ITIL
v3, asegurando una gestion adecuada de las infraestructuras de TI. Siendo este Ultimo proceso el

centro de la presente investigacion. En el siguiente capitulo de amplia el contenido de dicho proceso.
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1.6 Proceso de Gestion Financiera

La Gestion Financiera de Servicios se encarga de que la provision de servicios Tl sea prudente y
rentable. Permite realizar presupuestos, justificar todos los gastos y asignarlos directamente a los
servicios (Itil Fundation, 2008).

La gestién financiera es un proceso que involucra los ingresos y egresos atribuibles a la realizacion
del manejo racional del dinero en las organizaciones y en consecuencia, la rentabilidad financiera
generada por el mismo. Esto nospermite definir el objetivo basico de la gestion financiera desde dos
elementos:la generacién de recursos o ingresos, incluyendo los aportados por los asociados;y en
segundo lugar, la eficiencia y eficacia o esfuerzos y exigencias en el controlde los recursos financieros,

para obtener niveles aceptables y satisfactorios en sumanejo (Padilla, 2014).

ITIL define a la Gestion Financiera como la responsable de garantizar la prestacion de servicios con

unos costos controlados y una correcta relacién calidad-precio.

A partir de la descripcién de los autores se puede definir que: La gestién financiera es aquella
disciplina que se ocupa de determinar el valor y tomar decisiones relacionadas con la definicion de los
requerimientos de recursos financieros, que incluye el planteamiento de las necesidades, descripcion
de los recursos disponibles y calculo de las necesidades de financiacién. La obtencién de la
financiacién mas conveniente, desde el punto de vista de costos, plazos y estructura financiera de la
organizacion. La adecuada utilizacion de los recursos financieros en términos de equilibrio, eficiencia y
rentabilidad. El estudio de la informacién financiera para conocer la situacion financiera de la

organizacion asi como el estudio de la viabilidad econdémica y financiera de las inversiones.

El principal objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y controlar los costos asociados a los
servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso eficiente de los
recursos necesarios. Si la organizacion Tl y/o sus clientes no son conscientes de los costos asociados
a los servicios, no podran evaluar el retorno de la inversion ni podran establecer planes consistentes
de gasto tecnoldgico. Debe existir una estrecha relacion entre este y otros procesos Tl con el objetivo
de que los servicios que se ofrecen san eficientes y rentables, para que la organizacion conozca los
gastos reales asociados a la prestacion de los servicios y se administren mas eficazmente los recursos
TI. Todo el proceso debe estar monitorizado para garantizar que los gastos estan correctamente
planificados y presupuestados, que se cumplen los objetivos de gastos e ingresos y que se lleva a

cabo una contabilidad precisa de los gastos asociados a cada servicio.
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Es fundamental conocer las necesidades Tl para poder evaluar financieramente los servicos
solicitados, los requisitos de los clientes y las necesidades propias de la organizacion. La gestién
financiera es la ecargada ademas de planificar los gastos de las inversiones,asegurar que los servicios
estan adecuadamente financiados, establecer los objetivos claros que permitan evaluar el rendimiento
de la organizacion, evaluar los costos reales para su comparacion con los presupuestados, evluar la

eficiencia financiera de los servicos que se brindan y realizar las facturaciones correspondientes.

Es en este proceso es donde se establece la politica de fijacion de precio para los servicios, se
determinan las tarifas de los servicios y se justifican los precios al resto de la organizacién y a los
responsables de otros procesos inviucrados. Es muy importante llevar el control de las desviaciones
en las previsiones de los costos con respecto a los costos reales y definir claramente los métodos y
condiciones de pago.

1.6.1 Conceptos béasicos en el proceso de Gestion Financiera

Para Paul Samuelson; “Costo es la suma de erogaciones en que incurre una persona fisica o moral

para la adquisicion de un bien o de un servicio, con la intencién de que genere ingresos en el futuro”.

“El costo o coste es el gasto econdémico que representa la fabricacion de un producto o la prestacion
de un servicio”(Julidn Pérez, 2008).

Segun Begofia Gavilan, Nerea Guezuraga y Pedro Beitia, autores de la Guia basica para la gestién
economico-financiera en organizaciones no lucrativas: la gestibn econdmica financiera es: un
conjunto de diferentes acciones y procesos interrelacionados entre si, que persiguen el objetivo de
asegurarle a la organizacion, de manera eficiente y efectiva, el soporte financiero y material necesario
para su funcionamiento y desarrollo, controlando rigurosamente los recursos y empleandolos

racionalmente.

Haciendo alusién a estos los conceptos se puede decir que costo son los desembolsos y deducciones
causados por el proceso de fabricacion o por la prestacion del servicio. La clasificacion de los costos
por servicio o producto puede realizarse en virtud de uno a mas

criterios:
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Figura 2.Clasificaciones de los costos. Fuente: Osiatis, 2014.

Costos relacionados, directa o indirectamente, a la prestacion del servicio:

e Costos directos: son los costos relacionados especifica y exclusivamente con un servicio,
como por ejemplo, equipamiento, recursos humanos y los materiales oficina utilizados.

e Costos indirectos: aquellos que no son especificos y exclusivos de un servicio, como por
ejemplo, la "conectividad" de la que dependen tanto los servicios web como la propia
plataforma de gestion de servicios, los salarios de los administrativos de la organizacion. Estos
costos son mas dificiles de determinar y, por lo general, son prorrateados entre los diferentes

Servicios.

Costos que dependen o no del volimen de produccién:

e Costos fijos: son independientes del volumen de produccién y estan normalmente relacionados
con gastos en inmovilizado material.

e Costos variables: incluyen aquellos costos que dependen del volumen de produccién y
engloban, por ejemplo, los gastos de personal que presta los servicios, los fungibles, etc.

Tipos de costos

Es imprescindible distinguir entre los diferentes tipos de costo para disefiar una politica de precios
clara y consistente. El nimero de tipos de costos varia dependiendo del tamafio de la organizacion Tl
y sus necesidades. Los tipos de costo se subdividen a su vez en elementos de costo. Elementos de
costo del hardware, por ejemplo, serian servidores, computadoras de mesa, etc. El siguiente diagrama

muestra una
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Figura 3. Tipos y elementos de costo para una organizacion Tl. Fuente: Osiatis, 2013.

El retorno de la inversion (ROI), al menos en gestion de servicios, se refiere a la capacidad de un
servicio para generar valor mediante sus activos. El ROI se calcula dividiendo el beneficio neto de una
actividad entre el valor neto de los activos que han intervenido en el proceso.Por lo general,
dependiendo del impacto del negocio se pueden prever distintos grados de ROI. Hay que tener en
cuenta que una actividad puede reportar a la organizacion beneficios de caracter estratégico que no se
pueden cuantificar de manera tan evidente.

Por eso, es necesario poner en practica a la hora de calcular el ROI:

e Caso de Negocio, técnicas para identificar los imperativos de negocio que dependen de la
gestién del servicio.

e Pre-ROI, técnicas para analizar cuantitativamente una inversion dentro de la gestion del
servicio.

e Post-ROI, técnicas para analizar de forma retroactiva una inversion dentro de la gestién del

servicio. (Corona, 2016).

Sistema de estimacion de los costos

Las estimaciones de los costos dependen de las variables que dan origen al mismo desde los
recursos, las tasas, el volumen te trabajo, etc., que seran usados hasta la duracién en que seran
ejecutados. Las actividades son muy variadas y se desarrollan en diferentes condiciones, que
requieren de una estimacion de los recursos humanos, equipos y los materiales que seran utilizados,
con sus diferentes variantes para estimar la mas adecuada, la duracién ya sea usando un solo recurso
o la posibilidad de usar varios, permite estimar la mas adecuada a partir del conocimiento o no del
rendimiento de cada recurso o del conjunto de recursos. La duracion, en determinados momentos que

se conoce el volumen de trabajo y el rendimiento de los recursos, puede determinarse por su relacion.
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El hecho de definir distintos tipos de estimaciones de costo se debe a su grado de precision, fiabilidad
y a la cantidad de informacion disponible sobre el proyecto, hecho éste que ira en funcién del ciclo de
vida del mismo en la que se realice la preparacion del presupuesto. Por lo general las estimaciones se
obtienen teniendo el cuidado de no exceder los valores directivos y normas técnicas establecidas. Por
otra parte, los valores excedidos originan precios con pocas probabilidades de éxitos en los procesos
licitacion. Los procesos de estimacion de los costos varian en funcion del ciclo de vida del proyecto,
en iniciacion el proceso de estimacion tiene una mayor incertidumbre y en la ejecucion es posible

llegar a valor proximo a la realidad.

La planificacion de los costos y su control en la ejecucién a través de un proceso de gestion eficiente,
guardado en la base de datos de los proyectos ejecutados, permite disponer de una informacién
valiosa sobre el comportamiento de los costos para realizar estimaciones a partir de datos reales. El
sistema de gestion del conocimiento permite perfeccionar los sistemas de estimacion a través de

diferentes métodos definidos para ello.

Tipos de estimaciones de costo:

Estimacion por tres valores: se estiman los valores medios, el optimista y el pesimista. Es posible
obtener el valor medio o el beta tomando el promedio por 4 y dividiendo por 6. Estos procesos se
aplican en la Ruta critica o el PERT.

Estimacién directa: se trata de una estimacion realizada por un experto que esta familiarizado con

tareas similares a las que se trata de estimar.

Estimacion paramétrica de costos: este método se usa normalmente en las fases iniciales de un
proyecto, cuando no existe informacion detallada del mismo. Los modelos paramétricos de estimacion
de costos se basan en la correlacion existente entre las caracteristicas fisicas de un producto (peso,
volumen, materiales empleados, precision de mecanizado requerida y complejidad entre otros) con los

recursos o costo necesario para desarrollarlo o producirlo.

Estimacion por analogia: implica usar el costo real de proyectos anteriores similares, como base
para estimar el costo del proyecto actual. Se utiliza frecuentemente para la estimacion de costos
cuando la cantidad de informacion detallada sobre el proyecto es limitada. Utiliza el juicio de expertos.

(Sanchez Delgado, y otros, 2016).

La estimacion de costos es un proceso de gestibn de costos del proyecto consistente en la
determinacion del costo de los diferentes elementos del EDT a partir de uno o varios de los siguientes:

caracteristicas de producto o servicio, definicion de tareas y actividades del servicio a realizar,
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recursos necesarios, costos horarios, la estimacion de duracion y los costos indirectos. No existe un
método Unico de estimacion del costo, sino varios. (Yardin Amaro, 2013). El método a emplear
depende fundamentalmente de la fase en la que el proyecto se encuentra, ya que la configuracion del
producto va definiéndose con mayor precision a medida que el proyecto avanza, con lo que aumenta
la informacién disponible sobre el mismo y de la precision requerida, que es funcion del propdésito para

el que la estimacion se realiza.

Actividades de la gestion financiera

Las principales actividades de la gestion financiera se resumen en:

e Presupuestos:
> Analisis de la situacion financiera.
> Fijacion de politicas financieras.
> Elaboracion de presupuestos.
o Contabilidad:
> ldentificacién de los costos.
> Definicion de elementos de costo.
> Monitorizacion de los costos.
o Fijacion de precios:
> Elaboracion de una politica de fijacion de precios.

> Establecimiento de tarifas por los servicios prestados o productos ofrecidos.

Presupuestos

La elaboracién de presupuestos tiene como objetivos principales: planificar el gasto e inversion Tl a
largo plazo, asegurar que los servicios Tl estan suficientemente financiados, establecer objetivos
claros que permitan evaluar el rendimiento de la organizacion TI. Los presupuestos realizados pueden
tener diferentes horizontes temporales. Pueden ser a corto plazo, incluyendo los costos de los
servicios prestados en la actualidad, o resultar de una proyeccion sobre la evolucion prevista del
negocio en dos 0 mas afios.Aungque no existe una Unica manera de realizar un presupuesto Tl son

métodos habituales:
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e Presupuesto incremental: el presupuesto se realiza en base al histérico de presupuestos
anteriores, adaptandolos a las modificaciones en los costos y el desarrollo de nuevas
tecnologias, y teniendo en consideracion la aparicion de nuevas lineas de servicios.

e Presupuesto "desde cero": se replantea toda la estructura de costos e inversiones a partir de
una "hoja en blanco" en base a los servicios prestados en la actualidad y las expectativas de

crecimiento en el periodo presupuestado.

La estimacion de los costos asociados a esos elementos no es siempre una tarea sencilla y a menudo
influyen factores externos que no se hallan bajo el control directo de la organizacién Tl, como por
ejemplo el aumento del precio de las licencias del software. Es imprescindible que los presupuestos
tengan en cuenta estas incertidumbres y se muestren precavidos al respecto para estar a tono con las
variaciones del mercado. Para que estos presupuestos sean realistas y sirvan realmente de referencia
a la organizacion Tl es necesario identificar previamente todos los elementos de costo como se

expuso en la figura 3.

Contabilidad

En principio, la contabilidad asociada a los servicios sigue patrones similares a la contabilidad
asociada a otros servicios o departamentos. Sin embargo, la complejidad de las interrelaciones TI
dificulta el proceso cuando los responsables de su contabilidad desconocen los mecanismaos basicos y
la tecnologia que los sustenta. Es esencial que el proceso contable no alcance un excesivo nivel de

detalle que lo encarezca mas alla de lo razonable.

Las actividades contables deben permitir:
e Una correcta evaluacion de los costos reales para su comparacion con los presupuestados.

e Tomar decisiones de negocio basadas en los costos de los servicios.
o Evaluar la eficiencia financiera de cada uno de los servicios Tl prestados.

e Facturar adecuadamente, si es de aplicacion, los servicios Tl.(Cafial Gamboa, 2015).

Si se desea considerar a la organizacién Tl como otra unidad de negocio es necesario conocer en
detalle tanto sus costos como sus "ingresos. Es una de las actividades principales de la Gestion
Financiera identificar los denominados elementos de costo que se pueden clasificar de forma genérica
en: costos de hardware y software,costos de personal, costos de administracion,asignando a cada

servicio/cliente su parte proporcional.
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Politica de Precios

Para que la organizacion Tl pueda funcionar como una verdadera unidad de negocio, es
imprescindible tanto conocer los costos reales de los servicios prestados como establecer una politica
de precios que, minimo, permita recuperar los costos en los que se ha incurrido. En primer lugar, debe
establecerse una politica de fijacion de precios teniendo en cuenta el presupuesto, las utilidades y las

competencias del personal involucrado en el proyecto. Existen mdltiples opciones, entre ellas:

o Costo mas margen: se establecen los costos totales del servicio y se les afiade un margen de
beneficios (que puede ser del 0% para "clientes internos").

e Precio de mercado: se cobran los servicios en funcion de las tarifas vigentes en el mercado
para servicios de similar naturaleza.

e Precio negociado: se negocia directamente con el cliente cuél es el precio estipulado por los
Servicios.

e Precio flexible: que depende de la capacidad Tl realmente utilizada y/o de los objetivos

cumplidos.

Una vez determinada la politica de fijacién de precios se deben determinar las tarifas de los servicios
en funcién de: la politica elegida, los servicios solicitados, factores de escala y necesidades de
disponibilidad, los costos asociados, los precios vigentes en el mercado. En algunas ocasiones estas
tarifas seran usadas para una facturacion real mientras que en otras solo se utilizaran de referencia

para evaluar el rendimiento teérico de la organizacion TI.

Relacion con otros procesos del ciclo de vida

Este proceso posee interrelacion con otros procesos, en el caso de la Gestion de la configuracion, es
muy importante disponer de una base de datos de configuracién actualizada para determinar los
costos de los servicios prestados. Esta base de datos debe contener una descripcion sobre los
elementos de configuracion que intervienen en la prestacion del servicio, ejemplo, hardware,software,
licencias etc junto con sus respectivos costos. Con la Gestién del Portafolio, de acuerdo con los
presupuestos, la informacion de los costos y la politica de fijacion de precios, se analizan qué servicios
se van a prestar, los requisitos funcionales de los servicios para dar valor al negocio y otras cuestiones
estratégicas. La disponibilidad de un servicio es un factor esenciala la hora de determinar el costo del

mismo es de ahi la relacidén con el proceso Gestidn de la Disponibilidad, ademas que es evidente que
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un sistema de alta disponibilidad y fiabilidad requiere de grandes inversiones en cuanto a
equipamiento mas sofisticado y personal altamente calificado dedicado a la supervision y

mantenimiento.

Gestion de la Capacidad, si se desea gestionar la organizacion como una unidad de negocio es
imprescindible tener en cuenta los costos de los planes de la capacidad. Estos planes deben estar
alineados con las necesidades del negocio y con la rentabilidad de la infraestructura Tl. Gestién de los
Niveles de Servicios, la gestion financiera debe conocer los Acuerdos de Nivel de Servicios (SLA) y los
servicios de soporte contratados para analizar los costos y realizar previsiones presupuestarias. Por
otro lado la gestién financiera debe informar a la gestidén de los niveles de servicios sobre los costos de

los servicios y posibles desviaciones de los costos reales con respecto a los presupuestados.

Control del Proceso
La responsabilidad del proceso de Gestion Financiera recae sobre el Gestor Financiero. Es

imprescindible que quien desempefie este rol disponga de ciertos conocimientos sobre los servicios Tl
ylo esté correctamente asesorado por especialistas en todo lo referente a la tecnologia. Para poder
evaluar la funcion de la Gestién Financiera es necesario establecer tanto unos criterios claros para

evaluar su éxito como unos indicadores de rendimiento especificos.

Entre los criterios se pueden emplear las siguientes interrogantes:
e ¢ Conoce la organizacion los costos reales de los servicios?
e ¢Los clientes perciben la politica de precios establecida, como coherente y ajustada al
mercado?
e ¢ Colaboran los responsables de los otros procesos con la Gestién Financiera?
o ¢Estan los gastos en servicios e infraestructuras realmente alineados con los procesos de

negocio?

En lo que respecta a los indicadores de rendimiento, éstos deben incluir métricas que permitan evaluar

si:

e Los gastos estan correctamente planificados y presupuestados.
e Se cumplen los objetivos de costos e ingresos.
e Se lleva a cabo una contabilidad precisa asociada a cada servicio.

e Se conoce el ROI de las inversiones.
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e La organizacion funciona de manera "rentable".

La correcta elaboracion de informes de estados permite evaluar el rendimiento de la Gestion de
Financiera segun los pardmetros anteriormente descritos y aporta informacion de vital importancia
a la organizacion en su conjunto. Entre los documentos que se generan se pueden mencionar:
resimenes contables, analisis de eficiencia de cada uno de los servicios que se prestan, analisis

de impacto en el negocio en caso de producirse una interrupcién de los servicios.

A continuacién se realiza un estudio de las estrategias financieras asi como los modelos de

negocios que emplean cinco empresas productoras de software en Cuba que brindan servicios.

1.7 Estrategias financieras en empresas productoras de software en Cuba

A continuacion, se expresa el cdmo se lleva a cabo la gestién financiera en algunas de las empresas
productoras de software en Cuba.

1.7.1 DATYS

Empresa de alta tecnologia, especializada en el desarrollo de aplicaciones informaticas, ofrece
soluciones propias a problemas tecnoldgicos complejos. Forma parte de una plataforma de integracion
con universidades y centros de investigacibn que garantiza el ciclo completo investigacién+
desarrollo+ comercializacion, agregando un indiscutible valor a las soluciones que propone. Fundada
en el afio 2005, sus principales lineas de negocio se desarrollan en la esfera de la Identidad, la
Biometria, la Seguridad Tecnoldgica, la Gestion y la Mineria de Datos. DATYS fue creando una
estructura organizativa basada en divisiones de produccion de aplicaciones y sistemas (desarrollo,
despliegue y mantenimiento. Cuenta con 6 edificaciones en La Habana y presencia en las provincias

de Matanzas, Villa Clara, Holguin y Santiago de Cuba.

Brinda servicios de consultoria especializada, soporte técnico y mantenimiento y servicios asociados
al despliegue. La gestion de servicios es basada en el conjunto de buenas practicas ITIL y utilizan
como herramienta de trabajo, el Servicedesk Plus. El modelo de negocios empleado se basa en fichas
de costos y establecimientos de precios sefialados en el marco regulatorio determinados en el pais
para el comercio de software (DATYS, 2016).

1.7.2 SOFTEL
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Empresa estatal cubana adscrita al Ministerio de Comunicaciones de la Republica de Cuba, y
perteneciente al Grupo Empresarial de la Informatica y las Comunicaciones (GEIC). Fundada el 5 de
marzo de 1986, como Empresa Productora de Software para la Técnica Electronica. Se destaca
particularmente en la prestacién de servicios informaticos para sectores como el turismo, la gestion
empresarial y la salud. Por la experticia alcanzada, es hacia este Ultimo sector hacia donde reorienta
su trabajo a partir del afio 2003.Desde entonces ha venido desarrollando e integrando soluciones para
la informatizacion del Sistema de Salud Cubano y en otras areas del sector de las TICs, contando
hasta el presente con mas de 100 clientes en todas las provincias del pais, entre los que destacan la
Direccion de Informética del MINSAP, Hospitales, Bancos de Sangre y Centros de Investigacion.
Cuenta ademés con mas de 400 instalaciones en los Centros de Diagnéstico Integral en Venezuela,

como parte de una alianza con la Unidad Central de Cooperacion Médica del MINSAP.

Los servicios que brindan son: gestion de proyectos informaticos, disponibilidad de las funcionalidades,
soporte basico, y mantenimiento preventivo de bases de datos, no se rigen por ningun estandar para la
gestion de los servicios. Su modelo de negocios cuenta con la confeccién de fichas de costo por cada
producto que venden y un por ciento de utilidad asociado a cada producto (SOFTEL, 2017).

1.7.3 XETID

Empresa fundada en el afio 2012. Disefia, desarrolla y comercializa soluciones, productos y servicios
informaticos. Posee diversas areas de negocio entre las que se pueden mencionar, automatica,
geomatica, gestion empresarial, gestion documental y archivistica, sistemas de apoyo a la toma de
decisiones entre otros. Los servicios a disposicién del cliente se extienden a: consultorias para la
proyeccion estratégica de informatizacion y sobre el disefio organizacional, produccién de
audiovisuales, desarrollo de portales web e intranet corporativa, desarrollo de entornos de
aprendizajes, reordenamientos l6gicos de servicios telematicos, administracién de centros de datos
entre otros. Cuenta con diversos clientes como: Minrex, Mintur, Minag, TRD Caribe, UNE, MINSAP,
Cupet, Gaviota, Etecsa, Geocuba entre otros. El costo de los servicios de soporte técnico, lo

determinan aplicando el 10% del costo del producto informatico (Xetid, 2013).

1.7.4 Citmatel Santiago

Grupo constituido por 5 trabajadores que pertenecen a la empresa CITMATEL en la Habana, cada uno

ellos poseen funciones especificas para la prestacién de servicios de soporte técnico. El trabajo se
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realiza a partir de la emision de ordenes de trabajos, luego la comercial emite una prefectura a la
empresa en la habana donde es revisada y aprobada. Se realiza el establecimiento de los precios a
partir de la ficha de costo y en dependencia del servicio a brindar, el costo de este oscila entre
los$22.00 hasta $47.60 MN por hora. (Entrevista realizada al especialista de la empresa, Armando
Borges, 2016)

1.7.5 Empresa ETI perteneciente al grupo Biocubafarma

Creada el 13 de julio del 2013 bajo la resolucion 185 dictada por el Ministro de Economia y
Planificacion (MEP) Adel Izquierdo Rodriguez con el objetivo de garantizar los servicios informéticos
generales para asegurar la misién y la vision de la Industria Biofarmacéutica cubana, consolidando el
control de las operaciones desde los procesos de importacion de los insumos hasta la presencia de los
mismos en los centros de asistenciales. Posee varias Unidad Empresarial Basica (UEB) una de ellas
es la encargada del desarrollo e implantacion de los sistemas y existe otra UEB a la cual se le realiza
la transferencia para que realice los servicios de soporte técnico. Este servicio hoy solo se brinda por
teléfono o mediante correo electrénico, la gestion habitualmente es por niveles, lo que no puede
atender el personal de atencién a fallas lo pasa a la UEB de implantacion y desarrollo. En la actualidad

estan implementando otros servicios como el portal web.

Esta empresa no se rige por ningun estandar internacional, existe en el departamento de |1+D+i una
linea de investigacién de ITIL, pero no se ha desarrollado del todo. Cuentan con un catalogo de
servicios entre los que se encuentran servicios de Infocomunicaciones que encierra implementacion
de servicios en la nube, servicios de correo electronico, navegacion nacional e internacional entre
otros, un segundo servicio genérico llamado Vigilancia Empresarial que permite comprender las
demandas de los clientes y del mercado actual y futuro, blisqueda de nuevas oportunidades etc,
poseen un tercer servicio de Desarrollo e implementacién de software donde ademas ofrecen
consultorias online, acompafiamiento entre otros y un cuarto servicio de Técnicos generales que se
encarga de las reparaciones y mantenimiento, instalaciéon y configuracién de partes, piezas,

accesorios y equipos informéticos entre otros muchos servicios dentro de este grupo(ETI, 2013).

El precio de los servicios se realiza a partir del andlisis de la tarifa horaria de los trabajadores mas el
porciento de utilidad requerido y los activos de conocimiento.
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1.8 Analisis de metodologias, modelos de negocios de empresas

productoras de software

A partir del andlisis de los diferentes modelos de negocios usados por las empresas productoras de
software a nivel nacional y que brindan servicios de soporte técnico expuestos en el epigrafe anterior,
se pudo verificar que: la mayoria brindan sus servicios sin utilizar estdndares definidos para la gestion
de servicios, algunas de ellas no cuentan con la descripcion de los procesos que llevan a cabo en la
gestion de servicios, poseen desorganizacion en el trabajo, se pudo apreciar que cuentan con
personal sobrecargado dado a que no tienen identificados los roles y responsabilidades en las

actividades del servicio.

No se almacenan todas las incidencias atendidas con sus respectivas respuestas en un sistema
informatico, que permita una consulta posterior por los especialistas y administrativos ya sea para
agilizar una respuesta a un incidente similar o para generar reportes que ayuden al control o a la toma
de decisiones. La siguiente tabla resume parte de la informacién levantada resultante de entrevistas
realizadas a las diferentes especialistas y directivos de dichas empresas productoras de software y

que se relacionan a continuacion.

Tabla 2. Metodologias y modelos de negocios de empresas productoras de software.

Empresas Servicios de soporte | Metodologias | Modelo de negocio
técnico
DATYS Si Si (Itil) - Fichas de costos por
productos.
SOFTEL Si No - Fichas de costos por
producto.

- Tarifas por servicios con
indicadores que inciden en

el costo.
XETID Si No - 10 % del valor del
producto.
CITMATEL - |Si No - Ficha técnica por cliente.
Santiago  de - Tarifa horaria.
Cuba
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ETI- Si No - Tarifa horaria + % de
Biocubafarma utilidad.
Centro de | Si Si (Itil) -Base de calculos condatos
soporte referenciales y registros
técnico UCI estadisticos  relacionados
con producto - incidencias -
clientes.

Como se pudo apreciar en la tabla anterior, todas estas empresas poseen servicios de soporte
técnico adaptado a los procesos especificos de cada una de ellas y a excepcion de Datys las restantes
no se rigen por una guia que avale los servicios y que les permita aportar mejoras continuas en sus
procesos y sobre todo desarrollar un mecanismo de almacenamiento de experiencias que de paso a la
retroalimentacion entre los servicios realizados y los futuros que se van a brindar asi como para tomar
decisiones relacionadas con métricas de tiempo empleado en la atencién al cliente, cantidad de
recursos humanos y logisticos empleados, bitacora de las soluciones dadas a los clientes por citar
algunas. El 72% basan sus modelos de negocios en fichas de costo con tarifas horarias definidas a
partir de la experticia que poseen los especialistas que brindan servicios y un por cientos de utilidad
definido, modelos que estan acordes al esquema empresarial que pertenecen. Mientras que el 28%
restante emplean métodos afines a sus necesidades y caracteristicas especificas.

Conclusiones parciales

¢ El estudio biométrico arrojé que no existe abundante bibliografia en el entorno nacional acerca
de la gestibn de costos en areas similares. Y en el ambito internacional, la bibliografia

relacionada con el tema, esta enfocada a empresas del sector privado.
e Los tipos de negocios mas utilizados en la industria del software cubano son:
v Ventas por licencias de uso.
v/ software como servicios, con paquetes de servicios de soporte incluido.

e Las estructuras de costos de servicios empleadas en las empresas productoras de software en

Cuba, se caracteriza por:
1. Utilizar modelos acordes a su esquema de sector empresarial, pago por resultados.

2. Emplear fichas de costos con porcientos de utilidad.
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3. Tener establecidas tarifas horarias que oscilan entre $22.00 y $47.00 por lo cual realizan el

pago a los trabajadores en dependencia de la experiencia laborar (activos de
conocimientos) y la cantidad de 6rdenes de trabajo realizadas en un tiempo determinado.

4. EI85% de las empresas entrevistadas no cuentan con estandares o normas que avalen los
procesos de gestion de servicios de soporte técnico que brindan.
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CAPITULO 2. LA ESTRATEGIA PARA LA ESTIMACION DE LOS
COSTOS EN LOS PROYECTOS DE SERVICIOS DE SOPORTE
TECNICO

En el presente capitulo se hace una breve resefia de la relacion que existe entre el soporte técnico y la
vida del proyecto de software. Se describe la estrategia propuesta especificando cada uno de los
conceptos y variables que presenta con el propdsito de guiar las actividades para el andlisis y
estimacion de los costos en los proyectos de soporte técnico. Se describen las actividades, procesos y
subprocesos que conforman la propuesta de solucion. Ademas, se mencionan algunos de los clientes
potenciales del Centro con el objetivo de evidenciar el alcance que han logrado los servicios y se
realiza un diagnostico de los modelos de negocios presentes en algunas empresas productoras de
software en Cuba que brindan servicios de soporte técnico.

2.1 El soporte técnico como parte del ciclo de vida del proyecto de
software

Habitualmente se ve por separado la gestion de los servicios de soporte técnico del ciclo de vida de un
proyecto, cuando ésta es una parte fundamental e imprescindible en este. Cada proyecto es Unico e
irrepetible y cada uno de ellos nace con un propoésito que puede ir desde difundir ideas hasta gestionar
todos los procesos de las empresas. Un proyecto que funciona necesariamente, tras la puesta en
marcha, necesita configuraciones, cambios y actualizaciones. La llegada de usuarios, la experiencia de
los administradores, la implantacién o el despliegue sacan a la luz pequefios errores que no se detectan
durante el desarrollo o arquitecturas que no soportan niumero de usuarios 0 que no funcionan con

determinados modelos de datos por poner algunos ejemplos.

Con el paso de los afios e incluso de los meses, hace que las tecnologias que se utilizan para el
desarrollo del proyecto queden obsoletas o que requieran actualizaciones de seguridad para
protegerlo. Cambios legislativos, cambios en los medios de pagos, cambios en el lenguaje, etc. Los
proyectos no soélo tienen vida, sino que estan inmersos en un mundo conectado en constante cambio.
Un proyecto de software se compone de muchas piezas conectadas que generan dependencias unas
de otras (el lenguaje de programacion, las librerias, el framework, servidor). La actualizacion de un
parche de seguridad puede hacer que se tengan que realizar modificaciones en la configuracion
deservidores y que esto a su vez pueda incurrir en conflictos con alguna libreria. El problema es que

no se aprecia el valor de las actualizaciones hasta que surgen problemas serios y la aplicacion no
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funciona. Y no se hace porque se tienen que dedicar recursos a mejoras en las que no vamos a ver el
retorno de la inversion y que no van a impactar directamente y a corto plazo en el resultado del

negocio.

Sin embargo, se calcula que una aplicacion pasa como promedio un 10% de su vida en fase de
desarrollo y un 90% en fase de mantenimiento. (Jimeno Martinez, 2013). A todo esto, se le suma que
el trabajo de soporte suele ser caro por dos razones: uno, es un trabajo altamente especializado v,
muchas veces, complejo, y dos, es un trabajo que no conecta con las personas dado a que no se
acostumbran a los cambios que le realicen en el sistema luego de haberse adaptado al trabajo con
este. Muchas veces se entiende que cuando se contrata un servicio de mantenimiento o de soporte
técnico parece que se esta pagando por arreglar algo que esta roto o peor que se le esta vendiendo
algo que ya estd roto. Pero la realidad es que pagar por una solucién no es pagar por un producto
cualquiera ni por un servicio como cualquier otro; tiene sus peculiaridades y una enorme importancia.
La cifra del 90% es muy interesante dado a que engloba el proceso de negociacién para el
mantenimiento evolutivo, en este sentido la universidad, como estrategia de fidelizacién de los clientes
incluye de manera gratuita las nuevas versiones surgidas en el afio de soporte contratado y que

ademas influye en el nivel de dependencia del cliente del software y el soporte para su sostenibilidad.

En resumen, contratar servicios de soporte técnico es una garantia ventajosa puesto que es una
inversion de corte estratégico necesario para tener el mejor producto posible y funcional en todo

momento.

5

CLICLO DE
DESARROLLO
\ DE SOFTWARE

OPORTE

A

PRUEBAS IMPLEMEN
(( TACION

Figura 4. El soporte técnico como pate del ciclo de vida del desarrollo de software. Fuente: Elaboracion propia.
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2.2 Analisis econdmico financiero

En la actualidad, las empresas o instituciones por pequefias que sean, necesitan conocer las bases de
la contabilidad y las finanzas. El conocimiento de los estados financieros resulta de suma importancia
para la toma de decisiones. Como se plantea de manera general en los lineamientos de la politica
econdmica y social del Estado, se quiere llegar a un modelo econémico donde el control de la gestion
empresarial se base principalmente en mecanismos economico-financieros, en lugar de mecanismos
administrativos, suprimiendo la carga actual de controles a realizar en las empresas, las unidades que
presten servicios productivos o produzcan bienes sean autofinanciadas o capaces de cubrir una parte
de sus gastos con sus ingresos, en las cuales el presupuesto del Estado determinara qué parte de sus
gastos puede financiar.

El protagonismo del &rea economico-financiera ha pasado, de ser considerada como centro
puramente administrativo, a una situacion en la que la gestién econémica financiera asume un papel
muy importante, donde es imprescindible que las organizaciones adapten sistemas de direccion y
control para mantener y mejorar su capacidad competitiva. Para todo ello la utilizacion de la
Contabilidad debe ser orientada hacia la planificacion integrando el largo plazo con el corto y
facilitandoles a los gestores de las empresas, la toma de decisiones estratégicas.

La contabilidad es la contrapartida de la gestion econdmica financiera y debe estar soportada por
sistemas de informacién o centros de costo donde se guarden los registros contables de los proyectos

gue faciliten el control y la reutilizacion de la informacioén.

2.3 Estrategia de estimacion de costos en proyectos de servicio de
soporte técnico

La estrategia a desarrollar serd una herramienta para la gestion de los costos en los proyectos de
servicios de soporte técnico. Esta conformada por un conjunto de actividades, procesos y

procedimientos que contienen un grupo de artefactos de entrada y de salida como se muestra en la
figura 5.
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Figura 5. Estrategia de estimacion de costos de proyectos de servicios de soporte técnico. Fuente: elaboracion

propia.

La primera actividad que se realiza es Definir los servicios a brindar para lo cual se realiza un estudio
de mercado con el objetivo de conocer los servicios que se brindan en las empresas productoras de

software, la secuencia de actividades realizadas se muestra en la Figura 6.

%)
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que se brindan en el

mercado

l

Analizar las
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Universidad

|

ldentificar y describir
los servicios del
catalogo

-

Figura 6. Procedimiento definir servicios a brindar
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Luego se realiza un analisis de las caracteristicas de los productos y servicios de la universidad con el
objetivo de definir servicios que cubran las necesidades de los clientes que vayan a contratar estos asi
mismo lograr su satisfaccién y por ultimo, se identifican y se describen cada uno de los servicios como
se muestra en la Figura 7.

Estructurar el catalogo
en paquetes de
servicios

Catalogo de servicios

Definir paquete
Estandar para los
servicios Online y

reporte de incidencias
de 8:00 am a 5:00 pm

L

Definir paquete
Operacional para
servicios
especializados

Definir paquete
Profesional para
servicios de
acompanamiento y

soporte in situ

Figura 7. Procedimiento Identificar paquetes de servicios

Se determiné estructurar los servicios en paquetes flexibles lo que le permite a los clientes solicitar
aquel que mas se ajuste a sus necesidades y caracteristicas. Como salida de este proceso se tiene el
catalogo de servicios del Centro de Soporte el cual se puede apreciar en la Figura 8, a continuacién se

describen los servicios definidos.

£=3 ESCRIBENOS: soporte.tecnico@uci.cu Sonorte Prn'es.ona'

[G:D CONECTATE A: www.soporte.uci.cu
O LLAMENOS AL: (+53) 07 8373797 Soporte In-Situ
Consultorias
Acompafiamiento, que incluye: \ o'recemos

Capacitacion en el uso de tecnologias y herramientas de desarrollo.
Capacitacién sobre funcionalidades de los sistemas adquiridos.

Soporte Estandar

Centro de Llamada
Reporte Incidencias (8:00 am - 5:00 pm, Dias Laborables)

Asistencia Técnica (8:00 am - 5:00 pm, Dias Laborables) sonorle oneracional

Portal Weh Servicios Especializados
Base de Conocimientos

'I'i 0 Centro de Llamadas - 24 horas
n Descarga de Actualizaciones

Administracién de Cuentas de Usuarios

de Reporte de Incidencias Mantenimiento de la aplicacién, que incluye:
Comunidades Soporte Actualizaciones del sistemas surgidas en el afio de contrato.

sonorte Chat con Especialistas
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Servicio Estandar: El cliente tendrd acceso al portal de soporte por la direccién: http://soporte.uci.cu y

a través de él dispondra de los siguientes servicios:

e Centro de Descarga: permite al cliente la descarga de las actualizaciones pertenecientes a /los
sistemas adquiridos.

e Base de Conocimientos: permite al cliente acceder a conocimientos relativos a la aplicacion
informatica adquirida. En la Base de Conocimiento se almacenan los problemas y las soluciones
de incidencias que han sido reportadas con anterioridad y pueden ser reutilizadas por el cliente.

e Reporte de incidencias: permite realizar los reportes de los problemas de las aplicaciones
mediante el Portal Web, tener un resumen de las incidencias reportadas acompafnadas del estado
por el cual transitan las mismas, abiertas, en espera, y cerradas. Para reportar incidencias por esta
via el cliente debe contar con una cuenta de soporte, dicha cuenta sera solicitada por la persona
natural designada por el cliente. Este servicio se brinda en el horario de 8 AM — 5 PM en dias
laborables (no incluye dias festivos y feriados).

e Comunidades de soporte: permite el intercambio de preguntas y respuestas con los miembros de
la comunidad de soporte acerca de los diferentes foros creados (Aplicaciones informaticas,
sistemas operativos, metodologias, y herramientas entre otros temas de interés que puedan
surgir).

e Chat con especialistas: este servicio permite el contacto retroalimentativo entre clientes y
especialistas con el fin de solucionar todos los problemas de la aplicacion adquirida. Es
recomendada para clientes con dominio de los términos y conocimientos relativos a la aplicacion.
Este servicio se brinda en el horario de 8 AM — 5 PM en dias laborables (no incluye dias festivos y

feriados).

Este paquete contiene ademas los servicios de soporte técnico:

+ Centro de llamadas: el cliente tienen la posibilidad de reportar incidencias, preguntar dudas y
solicitar asistencia técnica sobre la aplicacion informética adquirida por via telefénica. Este servicio
se brinda en el horario de 8 AM — 5 PM en dias laborables (no incluye dias festivos y feriados).

» Gestion de incidencias: las incidencias son problemas que el cliente presenta con la aplicacion
adquirida y no es capaz de resolver por si mismo. Este servicio engloba 3 niveles de servicio para
la bausqueda de la solucién de los reportes realizados por los clientes.

e Gestidén de Problemas mediante acceso remoto: los especialistas de soporte resuelven los

problemas del cliente sin la necesidad de acudir al local donde esta desplegado el producto.
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El Soporte Operacional contiene en su gama de servicios, todos los del Soporte Estandar mas los

Servicios Especializados que incluyen:

+ Centro de llamadas 24h: el cliente en caso de urgencias tienen la posibilidad de contar con un
centro de llamadas 24 horas que brinda una asistencia técnica de Nivel 1 donde podra realizar

su reporte y donde se gestionara una solucion alternativa inmediata.

 Administracion de cuentas de usuario: el centro de soporte se encarga de gestionar todas
las cuentas de soporte que el cliente solicite para el uso de los servicios que se ofrecen.

 Mantenimiento periddico de la aplicacion: mediante el centro de descargas el centro ofrece

al cliente las ultimas actualizaciones de/los sistemas surgidas en el afio de soporte.

El Soporte Profesional que incluyen los paquetes de servicios del Soporte Estandar y del

Operacional, ademas de los servicios que a continuacion se especifican:

e Soporte in situ: los especialistas de soporte técnico se presentan en las instalaciones del
cliente, para la solucién de incidencias que no han podido ser resueltas de forma remota. El
cliente debe garantizar el transporte y el alojamiento de los especialistas de soporte. El servicio se

brinda en el horario de 8 AM — 5 PM en dias laborables (no incluye dias festivos y feriados).

» Consultorias: un especialista acude a la entidad del cliente para, durante un periodo de
tiempo planificado realizar el acompafiamiento que consiste en impartirle cursos relacionados con
las herramientas utilizadas en el desarrollo de la aplicacién asi como cursos de capacitacion sobre

las funcionalidades de la misma.

Luego se realiza el plan de accién para identificar los elementos de costo donde se planifican los
recursos humanos, logisticos, las tareas asociadas, el presupuesto etc., que intervienen en el proyecto
de servicio aqui surge la ficha de costo que anteriormente no se realizaba y se clasifican en costos
directos, costos de mano de obra, costos indirectos, hasta finalmente tener un costo unitario de

proyecto de servicio como se evidencia en la Figura 9.
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FICHA DE COSTO DE PROYECTO DE SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
COSTOS DIRECTOS DE MATERIALES COSTOS IND. DE PRODUCCION
Fecha Tipo Cantidad UM Precio Importe Tipo Importe
DVD RW 50 Uno 3.00 150.00 Depreciacién de las 8422.56
PC
Toner impresora 10 Uno 90 900.00| Combustibles 3120.00
Papel 10 Caja 30.00 300.00|Salarios indirectos 60822.35
Boligrafos 30 Uno 1.00 30.00
DVD 110 Uno 2.00 220.00 Total 72,364.91
Total 1600.00) RESUMEN
COSTO DE LA MANO DE OBRA Importe
Fecha |Cargo Cantidad Mes Salario Importe Materiales directos 1600.00
Tecnico 1 1 739 739.00] Mano de obra directa 13201.25
Especialistas 3 1 294 2682.00|Costo directo 14801.25
Costos indirectos 1764.90
Tasa Base Costo total 16566.15
Vacaciones 9.09% 310.97 3109.70
Impuesto Fuerza 5% 171.05 1710.50] Unidades producidas 1
Trabajo
Seguridad Social 14.5% 496.05 4960.05|Costo unitario 16566.15
Total 13201.25) precio 19879.38

Figura 9. Ficha de costo correspondiente a un proyecto de servicio de soporte técnico anual.

Seguidamente se realiza el proceso de identificacion de los riesgos que puedan incidir negativamente

en una correcta estimacion de los costos de los proyectos de servicios de soporte técnico como se

muestra en el siguiente diagrama. Como entrada al proceso se tiene los planes de gestion de riesgos y

gestién de costos, los factores ambientales del centro, posteriormente se realiza la estimacion de los

riesgos el cual recibe como entrada el plan de presupuesto, para conocer el impacto positivo o

negativo que pueda tener sobre el proyecto en cuestion. Se realiza la evaluacion utilizando técnicas de

analisis cuantitativo y cualitativo y por dltimo se elabora un plan de contingencia en el que queda

reflejado las medidas para la mitigacion de los riesgos y la reserva del presupuesto destinada para los

riesgos. Todos los resultados de las técnicas empleadas y los analisis pertinentes a la gestién se

riesgos se pueden encontrar en el ftp del Centro de soporte en la carpeta correspondiente.
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Figura 10. Proceso de gestion de riesgos

Posteriormente se realiza el proceso para el establecimiento de los costos en los proyectos de
servicios, la cual parte de la solicitud de servicio que realizan los clientes. En el centro de soporte
existen tres variantes compositivas del modelo de negocio de acuerdo a las caracteristicas del
software a los que se les brinda servicios. Para el caso de los productos con licencias, se seleccion6 a
partir de la aplicacion de juicio de expertos teniendo en cuenta la técnica grupo focal, formado por 15
personas con roles de Directores de Centros de desarrollos, Asesores de mercadotecnia y
Especialistas de diferentes areas de la universidad con un promedio de 5 afios de experiencia en
gestiébn comercial y gestion de proyectos de servicios, aplicar el 11% del costo de venta de las
licencias, este valor se determin6 a partir de la realizaciéon de un estudio de mercado donde hubo

unanimidad de acuerdo entre los involucrados, en estos casos interviene, el lamado modelo de ventas
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por licencias. Si no es el caso, se busca en la base de datos si existe 0 no un servicio similar

contratado y a partir del resultado se tienen en cuenta lo siguiente.

Para el caso de los proyectos que no contienen datos histéricos se le aplica el 20% del costo de venta,
valor resultante de la aplicacion de la misma técnica anteriormente mencionada determinado por el
mismo grupo focal. Esta variante es aplicable para cualquier paquete servicio de soporte técnico
contratado por el cliente que solicite la contratacion de un proyecto de servicio por primera vez en
Soporte.

Para el caso de los proyectos que si contengan datos referenciales se aplica un calculo mediante un

andlisis matematico. Ambos modelos se detallan a continuaciéon para ambos escenarios.

1. Un cliente que solicita la renovacion del contrato de soporte técnico con el mismo paquete de

servicios.

2. Un cliente que solicita la renovacion del contrato de soporte técnico con un paquete de

servicios diferente.

Ambos escenarios aplican para los casos donde la renovacién y los nuevos servicios se realicen en la
misma entidad o en otra entidad por primera vez, donde se utilizan los datos referenciales guardados.
A medida que el cliente aumenta sus experiencias con el/los sistemas contratados poseeran mayor
dominio de sus funcionalidades y se disminuiran los reportes. Ademas, el/los sistemas ganaran en
estabilidad, lo que incidira en el valor de la variable datos histéricos la cual reducira el tiempo de
respuesta empleado por los especialistas. Esto trae como ventaja que el costo del servicio tienda a

disminuir y se logre fidelizacion de los clientes.

Para el modelo de negocio en cuestién se deben tener en cuenta los tipos de desarrollo que se

realizan en la universidad, objetos de los servicios de soporte técnico.

1. Producto informatico: Es el conjunto de funcionalidades que responde a la informatizacién de

determinados procesos y que su implantacién es estandar en cualquier escenario.

2. Personalizacion: Es la manera en la que es adaptado un producto informéatico a los procesos
especificos de un cliente determinado que no solo incide en la parametrizacién si no que

implican cambios en sus funcionalidades.

3. Desarrollo ala medida: Es el resultado de un diagnostico realizado a partir de la identificacion

de un grupo de requerimientos propios, acordados con un cliente especifico.
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Para estos tipos de productos se aplicard el coeficiente establecido respecto a cada paquete de

servicio de soporte técnico.
Sea:
R: producto informético, R={r1, r2, r3}
rl: soporte técnico estandar de una aplicacion i para un cliente |
r2: soporte técnico operacional de una aplicacion i para un cliente |
r3: soporte técnico profesional de una aplicacion i para un cliente j
RiCR
R1={r1}
R2={r2}
R3={r3}
Sea:
V1: Producto informético o Personalizacion sin referencias histéricas de soporte técnico para un nuevo
cliente. (Primer contrato de soporte técnico).
V2: Producto informatico o Personalizacion con referencias histéricas de soporte técnico para un
nuevo cliente. (Primer contrato de soporte técnico).
V3: Producto informatico o Personalizacién con referencias histéricas de soporte técnico para el
mismo cliente. (Renovacién de soporte técnico).
V4: Desarrollo a la media con referencias historicas de soporte técnico para el mismo cliente.

(Renovacién de soporte técnico).

Es importante decir que V son los diferentes escenarios que se pueden presentar los tipos de
productos desarrollados que existen en la universidad descritos anteriormente que pueden ser objeto
de contrato de soporte técnico y que se convierten en proyectos nuevos, es decir, que se contratan por
primera vez y que por tanto no tienen referencias histéricas o en proyectos que ya existen en la base
de datos porque ya se han contratado anteriormente. Estos escenarios son fundamentales para

determinar qué método de estimacién de costo emplear.

Para los 3 tipos de productos y que no contengan referencias histéricas se emplea la siguiente
férmula:

Ecuacién 1Calculo de costo para proyectos de servicios sin datos historicos

@ PI :inj a-+b
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Para los 3 tipos de productos y que contengan referencias histéricas se emplea la siguiente férmula:

Ecuacion 2 Calculo de costo para proyectos de servicios con datos histdricos
@ P =| Kt At+ abAt |/ At(1— )

Donde:

qg: coeficiente de soporte técnico aplicado al costo de venta independiente del tipo de desarrollo, donde
g=0,2.

k: tarifa horaria institucional, (k obtendra el valor de la tarifa horaria vigente que se determine en la
universidad en caso que sea modificado por determinadas razones).

l: coeficiente de utilidad

p: precio de venta del tipo de desarrollo que se esté analizando.

Cij: costo de personalizacion de un producto i para un cliente j, o el costo de desarrollo a la medida.

a: costo de servicio de asesoria donde a= cantidad de dias * cantidad de asesores * k * el tiempo de
duracion del asesoramiento.

b: costo del soporte in situ donde b = cantidad de dias * cantidad de especialistas * k.

Tij: tiempo total utilizado en la solucién de incidencias de un sistema i en un cliente j, en un periodo de
tiempo AT para un cliente j (historico).

AT: Periodo de tiempo analizado para un cliente h.

At: Periodo de tiempo para el cual se desea estimar el tiempo de solucidon de incidencias de la

aplicacion para un cliente j o h.

Para comparar los resultados del empleo de este método, se parti6 del andlisis de varios aspectos
fundamentales, primero, del costo real del Centro de Soporte a partir del estudio realizado para
estructurar la Estrategia para la Comercializacién y Exportacién de Servicios en la Universidad donde

result6 el siguiente:

Gasto del personal = $10 por persona y las horas a trabajar en el mes= 190.6, se estimé la duracion
del servicio=12 meses y se determind la cantidad de especialistas activos para la actividad de soporte

= 16 especialistas.
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Por tanto, el costo real del Centro es:

Ecuacidn 3 Costo real del Centro anual

(8) CR=Gp*h*Ds*Esp
CR=10*190.6*12*16= 365.952 al afio.

Se tuvo en cuenta, ademds, los elementos que componen la ecuacion general definida para
determinar el costo total, que si bien en la etapa inicial depende de variables con mucha incertidumbre
nos da una aproximacion para que en la ejecucion del servicio se pueda evaluar el comportamiento
con respecto al costo inicial y en la fase final controlar y analizar cudl fue el resultado concluyente. La

expresion a la que se hace alusion es la siguiente:
Ecuacion 4 Costo total del Centro
(4) Ct=Dj*> (Rx)*T *CF
Donde:
CT: costo total
Dj: duracién de la jornada de trabajo
Rx: recursos humanos que inciden en el costo
T: tasa
CF: costo fijo
La duracion se determina por la siguiente ecuacion:
Ecuacion 5 Duracidn del servicio
(5) D=V/Rr
Donde:
D: duracion del servicio
V: volumen de trabajo
Rr: rendimiento de los recursos

Y el volumen o carga de trabajo como también se le refiere, se determina de la siguiente manera:

CT =A*T,,/D
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Donde:
CT: carga de trabajo

A: numero de clientes que va a recibir el servicio

T,.= tiempo promedio para el servicio

D: cantidad de dias que se brindara el servicio

Procedemos a calcular el volumen de trabajo en el Centro convirtiendo el T, en las horas mensuales

determinadas a partir del analisis de definicién de la estrategia para la comercializacion y exportacion

de servicios de la universidad.
CT =41*190.6/12= 651 hrs al afio

Todos estos calculos son empleados para realizar analisis del comportamiento del presupuesto, de los

gastos, ingresos, desviaciones y llevar el control del retorno de la inversion y las ganancias.

Es vélido resaltar que para el desarrollo de la estrategia de estimacion de costos para los proyectos de
servicio de soporte técnico, se tuvo en cuenta también, el método utilizado en Cuba para la formacion
de precios y tarifas para los servicios de exportacion e importacion el cual se le conoce como método
de correlacién que significa formar precios, tomando como referencia los de similares del mercado
externo o interno (importados o de produccién nacional) con calidades equivalentes o por precios por
acuerdo muy similar a lo que plantea la técnica por analogia. Las generalidades de estos métodos se
definen en la Resolucion No 21/2014 de la Gaceta Oficial No 12. Extraordinaria del 6 de marzo del
2014 que describe en su capitulo 1 la Metodologia General de Formacion de Precios y Tarifas.
Independientemente del método que se utilice, los precios resultantes se deben acordar y

consignarlos entre las partes.

Una vez establecido el costo se tiene como salida una base de célculo por cada proyecto y entidad. Se
analizan los riesgos que puedan afectar una correcta estimacién de los costos, todos los pasos a
realizar en este subproceso se pueden ver en la Figura 11. Luego se confecciona el Acuerdo de Nivel
de Servicio documento que describe las responsabilidades entre las partes, descripcion de los
servicios, horarios de atencién y vias de comunicacion entre la entidad cliente y el Centro de Soporte,
(Ver documento Acuerdos de Nivel de Servicio). Y por ultimo se guarda toda la informacion generada
en el expediente de servicios y en la base de datos de los proyectos de servicio de soporte técnico. El

flujo del proceso se puede apreciar en la Figura 11.
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Figura 11. Proceso para la estimacion de los costos en proyectos de servicio de Soporte

Seguidamente se desarrolla el proceso de facturacion, se realiza trimestral o semestral en
dependencia de lo acordado entre las partes involucradas y especificado en el contrato, se realizan
conciliaciones por diferentes vias, por teléfono o personal, se generan los entregables en este caso
son los reportes de incidencias, los anexos de facturacion los cuales recogen el comportamiento del

proyecto de servicio en el periodo en cuestion y por ultimo se lleva a cabo la facturacion con la factura
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correspondiente, los artefactos resultantes se guardan en el Registro de facturacion, documento que

forma parte del expediente de proyecto.

En la etapa inicial se confeccionaron la solicitud de servicio, el catédlogo de servicio, la ficha de costo, el
modelo de negocios y se actualizé la planilla de requisitos de servicio. En la etapa de estimacién se
crearon el Acuerdos de Nivel de Servicio el cual constituye el anexo de Soporte en el contrato que se
firma entre la universidad y las entidades el clientes, la base de datos contenedora de toda la
informacién referente a los proyectos de servicios, sus costos, recursos que intervienen en la
prestacién etc, el anexo de la facturacion el cual recoge el comportamiento del proyecto en un periodo
especifico, el plan de gestion de riesgos que recoge todas las actividades que se realiza relacionada a
los riesgos, el plan de costo que resume los costos de los proyectos de servicio de soporte técnico,
una base de célculo por proyecto y por entidad, los reportes de incidencias que muestran la cantidad
de incidencias del proyecto informacion que es utilizada para analisis posteriores a la hora de estimar
costos de proyectos similares y por ultimo se adiciond el plan de presupuesto del Centro.

En la etapa final se elabor6 el expediente de servicio que recoge todos los artefactos asociados al
proyecto de servicio digase, solicitud de servicios, acuerdo de nivel de servicio, reportes de incidencias,
anexos de facturacion, actas de visitas realizadas, conciliaciones realizadas sobre el comportamiento
del servicio, ademas, se adicion6 el documento lecciones aprendidas el cual es de vital importancia
para la retroalimentacién sobre el comportamiento de los proyectos. Y se actualiza el Plan de
produccién con la informacién recopilada sobre los proyectos de servicios de soporte técnico

identificado, en ejecucion, cerrado, etc. con sus respectivos costos en el GESPRO.
2.1.1 Ventajas de la propuesta de solucién

La estrategia que se propone trae ventajas para la mejora de la gestidon de los costos de los servicios

de soporte técnico y el trabajo en el area comercial:

1. Esta basada en los conceptos del estandar internacional mas utilizado en el mundo

para la gestién de servicios TI, ITIL v3.
2. Acorde al amplio catalogo de servicios Tl a disposicion del cliente.

3. Facilita normas de tiempos para planificar horas hombres por productos y por madurez

del proyecto en explotacion por el cliente.
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4. Confeccionada a partir de un diagndstico preliminar realizado en empresas productoras

de software y que prestan servicios sobre los aspectos negativos y positivos que
poseen cada una de ellas.

5. Determinada a partir de la técnica de estimacion por analogia que establece el andlisis
de datos referenciales almacenados, relacionados con el comportamiento de los

proyectos en intervalos de tiempo especifico en entidades similares.

6. Arroja costos mas ajustados, a partir del analisis relacionado al total de horas reales
empleadas por el equipo de soporte técnico en la resolucion de los reportes.

7. Respaldada con una base de datos contenedora de todos los elementos de costos que
intervienen en la estrategia, la cual permite una rapida obtencion de la informacion

relacionada a los costos de los proyectos.

8. Amparada por una base de conocimientos que posee informacion anual sobre la
gestion de incidencias por proyectos y por especialistas que facilita el analisis de

estadisticas para la mejora continua de la estrategia.

2.4 Relacion clientes - servicios de soporte técnico

Con la capacitacién ascendente de los recursos humanos, el trabajo constante para lograr el
perfeccionamiento en la gestion de atencion al cliente, la ampliacion de la gestién de la capacidad de
los servicios y la mejora continua de la gestion de los costos, el Centro de Soporte ha logrado
establecer contratos con clientes potenciales a lo largo y ancho del pais transitando por diversas

ramas de la sociedad como se citan a continuacion.

La Fiscalia General de la Republica (FGR) con sus 2 niveles estructurales (fiscalias provinciales y
municipales), la Aduana General de la Republica (AGR), la Contraloria General de la Republica
(CGR), la Unién de J6évenes Comunistas (UJC), el Comité Central del Partido Comunista de Cuba, el
Tribunal Supremo Popular con sus 2 niveles estructurales (tribunales provinciales y municipales), el
Banco Nacional de Cuba (BNC) y el Banco Central de Cuba (BCC), la Casa Productora de Television,
el INDER, empresa BioCubaFarma, mas de 10 Ministerios, los Centros de Administracion Publica
(CAP) en todo el pais, la Biblioteca Nacional José Marti, el Centro de Inmunologia Molecular (CIM),
centros de salud como los hospitales Clinico Quirtrgico Hermanos Ameijeiras, Hospital Militar Central
Carlos Juan Finlay,el Pediatrico Wiliam Soler, Hospital Naval, Instituto de Cardiologia y cirugia

cardiovascular, Centro nacional de minimo acceso, Zona de desarrollo especial en el Mariel, Oficina
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nacional de Estadisticas (ONEI), Tribunal Supremo Popular (TSP) entre otros. Estas entidades
representan una muestra del impacto social que ha alcanzado el Centro de Soporte a medida que se
han mejorado paulatinamente el catédlogo de servicios, la gestion de incidencias, el proceso de gestion
financiera.

El nimero de clientes ha aumentado considerablemente, resultado del proceso de informatizacion en
el pais que avanza a pasos agigantados y gracias a la aplicacion de esta estrategia de estimaciéon de
costos mas ajustada que permite la fidelizacion de los clientes dado a que ya contaban con un contrato
inicial y deciden renovar los servicios de soporte porque se sienten satisfechos. A continuacion, se
muestran algunas estadisticas que evidencian las experiencias obtenidas a partir de la creacion del
Centro de Soporte de la UCI en cuanto al proceso de contratacion y el impacto que ha tenido en la
sociedad, en los periodos del afio 2015, 2016, 2017.

Tabla 3. Datos estadisticos del Centro de Soporte

No. de | No. de contratos
Clientes

2015 14 18

2016 30 45

2017 56 82

Solo el 3,25% de los clientes deciden no renovar el contrato por razones mayormente relacionadas
con la no disponibilidad de los recursos humanos, asignacién de poco presupuesto a la entidad o falta
de condiciones para la infraestructura tecnolégica requerida para la instalacion y mantenimiento

evolutivo de los sistemas.

Conclusiones parciales

e Catalogo de servicios que se estructurd, mas amplio y ajustado a las necesidades de los

clientes.

e Estrategia que permitio realizar la estimacion de costos a los diferentes proyectos de servicios

que se desarrollan en la universidad.
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e Descripcion de las variables, actividades, procesos y procedimientos que conforman la
propuesta de solucion, lo que permitié la comprension del flujo de actividades que se realizan
en el centro de soporte con sus respectivas entradas y salidas asi como la facil comprension

de quien desee aplicarla.

e Ficha de costo del Centro con cada una de las partidas que intervienen en la prestacioén del

servicio, lo que permitié conocer el costo unitario y el precio de un servicio de soporte anual.

¢ Ventajas que aporta la aplicacion de la estrategia:

v'Arroja costos mas reales y ajustados a la actividad de soporte que se realiza en

la universidad.

v' Facilita el andlisis de estadisticas para la toma de decisiones relacionada con

los costos de los proyectos de servicio de soporte técnico.

e La importancia del soporte técnico dentro del ciclo de vida del desarrollo del software

representa el 90% de garantia en su periodo de actividad.
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CAPITULO 3. VALIDACION DE LA ESTRATEGIA PARA LA
GESTION DE LOS COSTOS EN PROYECTOS DE SERVICIO DE
SOPORTE TECNICO

En este capitulo se realiza un analisis de la aplicacién de la estrategia a partir de un cuasi-experimento
conformado por un grupo de proyectos de servicios de soporte técnico reales como muestra y otro
como grupo de control. Para ello se hace necesaria una breve descripcion del centro y de los
proyectos implicados en el experimento. Se describen los métodos cientificos aplicados para la
validacién de la estrategia y los resultados obtenidos a partir de estos. Se muestran gréficas que
demuestran el crecimiento de los ingresos a partir de la aplicacién de la estrategia. Y por ultimo se
realiza el andlisis sobre el impacto social de la propuesta de solucién.

3.1 Centro de Soporte Técnico UCI

El Centro de Soporte técnico se adhiere a la Vicerrectoria de produccién. Su mision es Brindar el
servicio de soporte técnico a las aplicaciones y servicios informaticos desarrollados por la Universidad
con calidad y eficiencia a partir de una correcta gestion de los mismos y garantizando elevados niveles
de satisfaccion de sus clientes. Su funcidbn es gestionar servicios de soporte a aplicaciones
informaticas e infraestructuras tecnolégicas (Soporte técnico, 2015). Estd constituido por una

Direccion y dos departamentos que juntos intervienen en la prestacion de los servicios de soporte

técnico. (Ver Figura 12).

Dpto. Gestion de Dpto. Atencién al

Servicios Tl

cliente

Figura 12. Organigrama del Centro de Soporte UCI.
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3.1.1 Descripcion de la estructura del Centro de Soporte

Departamento Atencion al Cliente

Tiene como misién gestionar todas las incidencias y problemas reportados por los clientes y usuarios
de las aplicaciones desarrolladas por la UCI. Su principal objetivo es ofrecer una linea de soporte
técnico que permita resolver en el menor tiempo las interrupciones del servicio. Esta compuesto por
técnicos, especialistas y telefonistas que brindan los servicios de asistencia técnica, soporte e

informacion telefonica.

Departamento de Gestién de Servicios Tl

Tiene la misién de gestionar el conocimiento y la configuracién de los servicios, asi como garantizarla
disponibilidad, capacidad, seguridad y continuidad de los mismos. Esta compuesto por especialistas
gue gestionan la base de conocimiento y de configuraciones, asi como la administracion de la

infraestructura Tl del ambiente de pruebas del Centro de Soporte y la seguridad informética del centro.

El Centro de Soporte con el objetivo de mejorar las experiencias en el uso de las aplicaciones
informaticas desarrolladas por la Red de Centros de la universidad pone a disposicion de los clientes
un amplio catdlogo de servicios agrupado en tres paquetes como se menciond en el capitulo 2,los

cuales se muestran en la figura. (Ver Figura 9).

La gestién de los servicios es presidida por el estandar internacional ITIL mediante la adaptacion de 24
procesos de los 25 que plantea; unos a mayor escala de aplicacion que otros por no ser un centro
autbnomo en su administracion de los procesos y ademas porque esta subordinado a la infraestructura

tecnolégica de la universidad.

Se automatiz6 el proceso de establecimiento de los costos de los servicios de soporte técnico lo que
permitié que dicho procedimiento se realice con mayor rapidez y se guarde en la base de datos toda la
informacion que se genera. Se puede apreciar su Interfaz en el Anexo 1. Esta herramienta posee
varias funcionalidades como Adicionar contrato (Anexo 2), Adicionar clientes (Anexo 3), Listado de
clientes (Anexo 4), Editar clientes (Anexo 5) y la interfaz del costo (Anexo 6) que facilita la toma de
decisiones a partir de la informacion que arroja. Se desarrollé una aplicacion donde el usuario puede

tener en su dispositivo andorid y consultar el catalogo de servicios que se brinda.
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3.2 Disefno de la validacion

Para realizar la validacién de la estrategia fueron aplicados un conjunto de métodos cualitativos,
cuantitativos y experimentales tales como:

e Latécnica ladov para medir reaccion o satisfaccion de usuarios potenciales.

o El criterio de expertos empleando escalamiento de Likert para validar la estrategia y sus
componentes.

e El Cuasiexperimento para validar aplicabilidad y funcionamiento de la estrategia.

e Y la triangulacion metodoldgica inter-métodos como procedimiento de control para evaluar la
confiabilidad de los resultados obtenidos. Permiti6 comprobar la inexistencia de contradiccién
en los resultados arrojados luego de aplicar los métodos de manera independiente.

3.3 Valoracion de los expertos sobre la estrategia

El escalamiento de Likert es un método de procesamiento estadistico de resultados obtenidos del
criterio que emiten un grupo de expertos acerca de topicos determinados. En la presente investigacion
fue aplicado dicho método a través de un cuestionario con el objetivo de conocer el nivel de acuerdo o
desacuerdo con las caracteristicas y elementos que conforman la estrategia de estimacion de costos
de proyectos de servicio de soporte técnico.

Se establecieron un conjunto de temas a valorar:
1. Principios de la estrategia
2. Estructura general de la estrategia
3. Estructura detallada de la estrategia
4. Factibilidad de aplicar la estrategia
5. Pertinencia de la estrategia

Los topicos seleccionados para ser evaluados por los expertos pueden observarse en el Anexo 7
Ademas, se definen las personas que, a criterio del autor, cumplen los requisitos de expertos y que

estan asociados a los temas relacionados con la base teorica y practica de la investigacion realizada.

Se seleccionaron 20 especialistas relacionados con la gestion de proyectos de servicios, a los cuales
se le aplico la encuesta para determinar el coeficiente de competencia de los expertos, como se puede
ver en el Anexo 8. Se realiz6 una valoracion inicial de los expertos. Se tuvieron en cuenta los

siguientes aspectos: titulo universitario, grado cientifico, categoria docente, afios de experiencia en el
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area, el nivel de dominio sobre el tema que se encuesta y las fuentes de argumentacion. Todos

cumplen los requisitos de expertos y tienen experiencia en actividades relacionadas con la estimacion

de costos en proyectos de servicios.

Se determind el nivel de competencia de cada experto, para asegurar la confiabilidad de las
respuestas, mediante el calculo de su coeficiente de competencia. El procedimiento empleado para
determinar el coeficiente de competencia de los aspirantes a expertos puede ser consultado en el
Anexo 9, asi como los resultados arrojados luego de aplicada la encuesta en el Anexo 10.

Como resultado se obtiene que 19 de los 20 especialistas encuestados tienen un nivel de competencia
Alto. Los resultados de la distribucién de los expertos segun su nivel de competencia se muestran en
la Tabla 4.

Tabla 4 Distribucidn de los expertos segun el nivel de competencia. Fuente: elaboracion propia.

Nivel de competencia | cantidad %
Alta 19 95

Media 0 0

Baja 1 5
Total 20 100

Al analizar el comportamiento de los niveles de competencia se determind escoger los19 expertos
debido a que su nivel de competencia es adecuado para los elementos te6ricos a analizar en la
estrategia desarrollada, siendo una cantidad adecuada para avalar la confiabilidad de los resultados.

La caracterizacion de los expertos es:

63.15% posee la categoria de Master en Ciencias, el 15% ostenta el grado cientifico de Doctor en
Ciencias. El 10% posee la categoria principal de Profesor Titular, el 47% de Profesor Auxiliar y el 43%

es Asistente. La media de afios de experiencia es de 5 afios.

Las preguntas del cuestionario disefiado, que se muestra en el Anexo 11, estan guiadas a obtener las

valoraciones de los expertos en funcién de los indicadores determinados. Las preguntas representan
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siete (7) aspectos relevantes de la estrategia desarrollada. El experto expresa su valoracion de cada

indicador mediante la siguiente escala:

5- muy de acuerdo (MA)

4- de acuerdo (DA)

3- ni de acuerdo ni en desacuerdo (Si-No)
2- en desacuerdo (ED)

1- completamente en desacuerdo (CD)

Luego, se procesan los resultados mediante la escala Likert. Con esta técnica son calculados los
porcientos de concordancia de los expertos con cada una de las respuestas para los planteamientos
formulados, mostradas en el Anexo 5. Luego se calcula un indice porcentual (IP) que une en un solo

valor la aceptacién de cada planteamiento emitido por los evaluadores mediante la siguiente férmula:

IP =5(% de MA) +4(% de DA) +3(% de Si-No) +2(% de ED) +1(% de CD)

5
Los principales planteamientos utilizados para aplicar Likert fueron los siguientes:

1. La aplicacion de la estrategia de estimacién para mejorar la gestién de costos en los

proyectos de servicios de soporte técnico es una necesidad.

2. Los elementos que conforman la estrategia hacen factible su empleo para la gestion de

los costos en proyectos de servicios de soporte técnico.

3. Es pertinente aplicar la estrategia desarrollada para mejorar la efectividad en la gestion de

costos en proyectos de servicios de soporte técnico.

4. Los beneficios identificados constituyen los principales resultados que aporta la estrategia
propuesta a la gestién, analisis y toma de decisiones sobre la gestién de costos en

proyectos de servicios de soporte técnico.

5. Los elementos que conforman la estrategia y el modo en que estos funcionan, hacen
factible su uso en el proceso de estimacion de cotos en los proyectos de servicios de

soporte técnico.

6. La completitud de la estrategia abarca todas las aristas de la gestion financiera de acuerdo

a las necesidades del area.
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7. La adaptabilidad de la estrategia permite implementarse en entornos similares

convirtiéndose en una guia organizacional de para el personal que la use.

Como se muestra en la siguiente figura se realizaron 7 preguntas donde se evaluaron un conjunto de
variables como se puede observar en el eje de las X, y se obtuvo como conclusién como evidencia la
varilla, un indice porcentual de concordancia en todos los casos superior a 91% lo que indica una alta

valoracion de los expertos respecto a la estrategia desarrollada.

120.00%

100.00%% S5 00%

- ® 92.80%
90.00% 92 20% 91.80%

80.00%

= MD

60.00% - = DA

= Si-No
= ED
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20.00% -

0.00%

Figura 13. Valoracién de los expertos sobre el modelo. Fuente: elaboracion propia

El procesamiento de los datos realizado a través del escalamiento de Likert evidencia que tanto los
elementos tedricos como las caracteristicas de los elementos de la estrategia, asi como sus objetivos,
tienen una alta valoracion por parte de los expertos. Durante el proceso se comprobaron criterios
favorables para el uso y aplicacion de la estrategia para apoyar la estimacion de los costos en
proyectos de servicios de soporte técnico.

3.4 Satisfaccion de usuarios potenciales sobre la estrategia

La técnica ladov establece una via para el estudio del grado de satisfaccion. En la investigacion fue
utilizada para medir la satisfaccion de un grupo de potenciales usuarios con relacion a la estrategia de

estimacion de los costos en los proyectos de servicio de soporte técnico. Se basa en la aplicacion de
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un cuestionario con un total de cinco preguntas, de ella tres cerradas (1, 5y 6) y dos abiertas (2 y 4).

La relacion entre las preguntas cerradas se establece a través del llamado Cuadro Légico de ladov, el
cual se presenta adaptado a la presente investigacion en la Tabla 5.

Tabla 5 Cuadro Ldgico de ladov. Fuente: elaboracién propia

¢ Considera usted que se deba continuar realizando la gestion de costos de los proyectos de servicios
de soporte técnico sin un estandar que permita gestionar mejor las finanzas del Centro?
No | No sé | Si

¢ Utilizaria esta estrategia para la gestion de los costos en los proyectos de servicios de soporte
técnico y mejorar la gestion financiera del area?

¢ Le satisface la estrategia para la
estimacion de los costos en los
proyectos de servicios de soporte
técnico, a partir de las actividades
que ejecuta, las salidas que provee y
la manera en que se muestran los

resultados?
Si No sé No Si No sé No Si No sé No

Me satisface mucho 1 2 6 2 2 6 6 6 6
No me satisface mucho 2 2 3 2 3 3 6 3 6
Me da lo mismo 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Me insatisface mas de lo que me satis| 6 3 6 3 4 4 3 4 4
No me satisface nada 6 6 6 6 4 4 3 4 4
No sé qué decir 2 3 6 3 3 3 6 3 4

El nimero resultante de la interrelaciéon de las tres preguntas indica la posicion de cada experto en la
escala de satisfaccion, o sea su satisfaccion individual. La escala de satisfaccion utilizada es la
siguiente:

1. Clara satisfaccion

2. Mas satisfecho que insatisfecho
3. No definida

4. Mas insatisfecho que satisfecho
5. Clara insatisfaccion

6. Contradictoria

Esta técnica también permite obtener el indice de satisfaccion grupal (ISG), para lo cual se trabaja con
los diferentes niveles de satisfaccion que se expresan en la escala numérica que oscila entre +1y - 1
de la siguiente forma:

+1 Méaximo de satisfaccion
0,5 Més satisfecho que insatisfecho

0 No definido y contradictorio
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- 0,5 Més insatisfecho que satisfecho

-1 Maxima insatisfaccion
La satisfaccion grupal se calcula por la siguiente férmula:
Ecuacidn 6 Satisfaccion grupal

ISG=A(+1)+B (== 05)+C((0)+D(-0,5) + E (- 1)(3)

N

En esta formula A, B, C, D, E, representan el nUmero de personas con indice individual 1; 2; 36 6; 4; 5
y donde N representa el numero total de personas del grupo.

El indice grupal arroja valores entre + 1y - 1. Los valores que se encuentran comprendidos entre - 1y -
0,5 indican insatisfaccién; los comprendidos entre - 0,49 y + 0,49 evidencian contradiccion y los que
caen entre 0,5 y 1 indican que existe satisfaccion.

En la presente investigacion fue aplicada una encuesta integrada por seis preguntas a 19 usuarios
potenciales, como se muestra en el Anexol2. Para ello se tuvo en cuenta los afios de experiencia
laboral y el puesto de trabajo que ocupa.

Los resultados individuales de la satisfaccién de los encuestados se resumen en la tabla 6 y en la
Figural4.

Tabla 6 Relacion de la satisfaccion individual con la escala de satisfaccion

Escala Significado Satisfaccion %
Individual
+1 Maximo de satisfaccion 16 84.21
+0.5 Mas satisfecho que insatisfecho 2 10.50
0 No definido o contradictorio 1 5.26
-0.5 Mas insatisfecho que satisfecho 0 0
-1 Maxima insatisfaccion 0 0

El valor obtenido al aplicar la técnica segun férmula (3) fue 0.89, el cual se encuentra en el intervalo de
satisfaccion, por lo que se puede concluir que existe un alto grado de satisfaccion con la estrategia
desarrollada.

ISG = 16(+1)+2(+0.5)+1(0)+0(-0.5)+0(-1)= 0.89
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= Maximo de satisfaccion
m Mas satisfecho que insatisfecho
% No definido y contradictorio

Mas insatisfecho que satisfecho

= Maxima insatisfaccion
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No definido o contradictorios

indice de Satisfaccion Grupal (ISG) =0.89

Figura 14. Ubicacion del indice de Satisfaccion Grupal con la estrategia de estimacion de costos en los proyectos de
servicio de soporte técnico

3.5 Resultados experimentales en la aplicacion de la estrategia

Se realiz6 un cuasi-experimento para comprobar el cumplimiento de la hipétesis cientifica que guia la
investigacion. Para ello se operacionalizaran las variables, de manera tal que pueda comprobarse el

cumplimiento de la hipétesis:

Variable independiente: estrategia de gestion de costos
Variable dependiente: gestion financiera

Para ello, se seleccionaron 14 proyectos de servicios de soporte técnico con caracteristicas similares
en cuanto a entornos de despliegue, complejidad de los sistemas y paquete de servicios contratados.
Los proyectos de servicios seleccionados para grupo de control (7 proyectos), demandaron en el afio

2015 un nivel alto actividad de soporte.

Tuvieron como alcance brindar el servicio de Soporte Técnico Profesional durante 365 dias del afio
gue permitia al cliente el acceso al Portal Web del Centro Soporte, el reporte de incidencias a través
del Centro de Llamadas del Centro de Soporte 24 horas en dias laborables, los 3 niveles de soporte
técnico que implican la respuesta ante errores de operacion, de instalacion y de configuracion (Soporte
Técnico de Primer Nivel), correccion de errores de programa que no impliqguen la modificacion de los
mismos, y la correcciéon o ajuste de las bases de datos, captacion de datos, configuraciones de

sistemas operativos, hardware / redes y adiestramiento (Soporte Técnico de Segundo Nivel) y a todas
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las tareas realizadas para gestionar los cambios (actualizaciones) asociados a los problemas
detectados en aplicaciones informéticas, servicios o equipamiento especifico.(Soporte Técnico de
Tercer Nivel). Administracion de cuentas de usuarios, Soporte in situ, Mantenimiento, Capacitacion y

entrenamiento.

Para la prestacion de estos servicios se puso a disposicion de los clientes alrededor de 4 especialistas
por proyectos con experiencia de 2 a 5 afios disponibles para la gestion de la solucion de las
incidencias 5 de las 8 horas establecidas en la jornada laboral y uno de ellos es un técnico que trabaja
24 horas, recursos logisticos que incluyen el carro del centro asi como transporte de la universidad

para el servicio de soporte in situ, equipamiento tecnoldgico y ofimatico asi como materiales de oficina.

Para el establecimiento de los costos de estos proyectos de servicio de soporte técnico se utilizé la
primera base de calculos empleada en el Centro para estimar los costos, (Ver Anexo 13), en el que se
evidencia una gran desproporcion en los costos arrojados con respecto al nivel de actividades de
soporte brindada. Por ejemplo, el caso de un Proyecto 1, con un costo de 3.105,30 MT para cubrir
todos los gastos por concepto de salario, combustible y otros materiales involucrados en la prestacion
de los servicios anteriormente descritos, la representacion de las horas se realizaba en nameros
binarios alegando a la probabilidad de ocurrencia de alguna actividad de soporte relacionada con el
cliente haciendo engorroso en un futuro almacenar la cantidad de horas reales empleadas en la

prestaciéon del servicio, lo que resultaba ademas dificil su entendimiento.

Se apreciaba una mala planificacién de los recursos dado a que en algunos proyectos se asignaban
trabajadores que resultaban sobrecargados y que ademas se le atribuian muy bajos precios para los
especialistas y técnicos de 24 horas, $6 y $3 pesos por hora de trabajo diarios lo que reflejaba $1095 y
$1728 el costo anual respectivamente en la gestion de soluciones para los diferentes reportes,
evidentemente con infimos por cientos de utilidades. El Anexo 14 muestra la base de calculo para el
mismo proyecto en una version evolucionada y aunque son elevados los costos con respecto a la base
de calculo anterior es mas real y acorde a la complejidad del sistema y los recursos involucrados para

la prestacion del servicio en ese proyecto.

En la parte superior de la tabla 7, se pueden apreciar indicadores definidos a partir de las
necesidades del Centro, caracteristicas y la gestion especifica de los proyectos de servicio de soporte
técnico, por lo que no proceden los indicadores determinados en la herramienta Gespro que realizan la
monitorizacion basado en recursos y horas estimadas y recursos y horas empleadas, en el caso de los
proyectos de soporte los criterios son estaticos, se planifican desde el principio los recursos y el tiempo
de ejecucion siempre es por un afio. Se seleccion6é una muestra de 7 proyectos de servicios de
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soporte técnico para evaluar el comportamiento antes de aplicar la estrategia de estimacion de costos

en el afo 2015.

De igual manera se escogieron 7 proyectos de servicios de soporte técnico con caracteristicas
similares como grupo experimental, de igual alcance empleando el mismo paquete de soporte
contratado. Para propiciar una mayor calidad en la estimacion de los costos y el servicio prestado al
cliente, se tuvo en cuenta los indicadores, gastos por concepto se soporte in situ (GSI), cantidad de
recursos humanos por proyectos (RRHH), cantidad de incidencias (Cl) y el tiempo de respuesta
arrojado de la gestién de incidencias (TR), que son los que mas influyen en la estimacion del costo, en
el caso del indicador tiempo de respuesta es muy importante dado a que esté ligado a la fidelizacién
del cliente, mientras mas rapido se responda al cliente mas satisfecho estara y continuara contratando
proyectos de servicio de soporte técnico por lo que se garantizan ingresos. Estos indicadores se
utilizaron también para analizar el comportamiento de los sistemas en el periodo desde enero hasta
octubre del 2017.

Para la realizacion del cuasi-experimento se incidi6 en que el jefe de departamento de Atencion al
Cliente y la Asesora comercial realizara el procedimiento para la estimacion de los costos mediante la
herramienta informatica para la obtencion de toda la informacién requerida, ademas se empleo el
método de encuestas para conocer la opinién de los clientes acerca de la estrategia propuesta, para
ellos, se seleccionaron 11 entidades clientes y 4 centros de desarrollos, y se obtuvo como resultando
que:

- el 85 % de los clientes aseguran que los servicios de soporte técnico les ayudaron en la
disponibilidad de los sistemas adquiridos. Sin embargo, solo un 5% considera que no les fueron utiles
los servicios brindados. Manteniéndose un 10 % neutral con respecto al soporte técnico de la UCI.

- el 97 % considera que el catalogo de servicios cumple con las expectativas del cliente pues en todos
los casos cubre las necesidades presentadas por las diferentes entidades encuestadas.

- el 75% de los clientes encuestados aprueban inicialmente los precios propuestos a los servicios de
soporte técnico, el 20 % han solicitado una segunda revision de las ofertas para reajustar los precios.

Solo un 5% no han realizado la renovacion de los contratos por problemas de presupuesto en sus
entidades.

En la parte inferior de la Tabla 7 se presenta el resumen estadistico de los resultados arrojados luego
de la aplicacion del cuasi-experimento.
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Tabla 7 .Resumen estadistico de la aplicacién del cuasi experimento. Fuente: elaboracion propia.

Antes de aplicar la estrategia - afio 2015
Gastos
. relacionados Cantidad |Cantidad de|Tiempo de
, Proyectos de servicio i . i
Periodo . . con el soporte in| RRHH por | incidencias | respuestas
de soporte técnico i R
situ en la proyectos | registradas | empleado
entidad
Proyecto 1 6 2 15 400 h
Proyecto 2 12 3 22 396 h
Enero - Proyecto 3 20 5 61 500 h
octubre Proyecto 4 8 3 35 514 h
Proyecto 5 12 4 53 250 h
Proyecto 6 9 3 32 640 h
Proyecto 7 10 L 17 520 h
Luego de aplicar la Estrategia - afio 2017
Gastos
laci d Cantidad Ti d
. Proyectos de servicio relaciona ns- ANMEAY | cantidad de| '© PO 9
Periodo .. con el soporte in| RRHH por | | | . respuestas
de soporte técnico ] incidencias
situ en la proyectos empleado
entidad
Proyecto 8 2 1 6 110 h
Proyecto 9 5 1 10 230 h
Proyecto 10 11 3 31 320h
Enero -
Proyecto 11 3 2 12 360 h
octubre
Proyecto 12 6 2 27 98 h
Proyecto 13 3 1 11 A50 h
Proyecto 14 4 2 5 105 h

De acuerdo al analisis de los valores individuales de cada proyecto, reflejado en uno o ambos grupos,

se mostrd una disminucién en cada indicador de manera particular. Los valores generales, resultantes

para cada uno de ellos confirmaron que en todos los casos existe una mejoria visible en la gestién

comercial, de acuerdo a los indicadores evaluados. No obstante, se aplicaron métodos matematicos

estadisticos para evaluar la significancia de los datos en el grupo experimental que si aplicd la

estrategia con respecto al grupo de control que no la aplicé.

Analisis estadistico de los datos arrojados en el cuasi-experimento:

Para evaluar la posibilidad de comparar los datos entre el grupo de control y el experimental, se aplico

la prueba de normalidad Shapiro-Wilk para comprobar que los datos se ajustan a una distribucion

Normal. Todos los datos analizados por indicador resultaron valores de p >0.05 indicando que no

existe problema con la normalidad datos analizados.
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En consecuencia, se aplicé la prueba estadistica paramétrica t-student, con el objetivo de comparar
cuatro muestras, a partir de sus medias, para comprobar si los resultados son estadisticamente
diferentes.

Se aplicé inicialmente a los datos relacionados con el gasto por concepto de soporte in situ, donde el
valor de p=0.011. Como el valor de p<0.05 se rechaza la H, 6 existiendo diferencias

estadisticamente significativas entre las muestras comparadas (6 y 2). Posteriormente se aplicé a la
cantidad de recursos humanos donde el valor de p=0.001. Como el valorde p <0.05 se rechaza la

H,, existiendo diferencias estadisticamente significativas entre las muestras (2 y 1). De igual manera
se compararon los datos referidos a la cantidad de incidencias donde el valor de p =0.030. Como el
valor de p<0.05 se rechaza la H, existiendo diferencias estadisticamente significativas entre las
muestras (15 y 6). Y por ultimo se compararon los datos relacionados con el tiempo de respuesta
donde el valor de p=0.009 Como el valor de p<0.05 se rechaza la H, existiendo diferencias
estadisticamente significativas entre las muestras (400 y 110).

Por tanto, mediante el andlisis estadistico anterior se puede concluir que la estrategia de gestion de
costos mejora la gestion financiera en los proyectos de servicios de soporte técnico.

3.6 Resultados de la triangulacion metodolégica de los métodos
aplicados

Con el objetivo de disminuir el sesgo que se produce entre la aplicacion de cada uno de los métodos
cientificos por separado, se aplicd una triangulacion metodoldgica. La triangulacion consiste en la
verificacion y comparacion de la informacion obtenida en distintos momentos mediante los diferentes
métodos seleccionados que arrojan disimiles resultados. Se pueden utilizar métodos tanto
cuantitativos como cualitativos en conjunto. A continuaciéon, se muestra los empleados en la

investigacion y los resultados de dicha triangulacion.
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Satisfaccion (ladov)
ISG = 0,89 Alto grado
de satisfaccion de los

. usuarios
| Expertos (Likert)
IP 2 91% Alta
valoracion de los
expertos

Cuasi-experimento
Diferencia estadisticamente
significativa entre las
muestras

Figura 15. Triangulacién metodolégica.

Se evalué un conjunto de variables para triangular: aplicabilidad, pertinencia e impacto. La
aplicabilidad se evidencioé en mediante ladov, mediante Likert y mediante el cuasiexperimento. Donde
la pregunta 2 de IAVOD evalua la aplicabilidad y los usuarios coinciden en un 91% de satisfaccién con
la estrategia desarrollada. De igual manera la pregunta 1 de Likert aborda la aplicabilidad donde hay
un indice porcentual de concordancia superior a 94.8%. Y por Gltimo en el cuasiexperimento se
evidenci6 la aplicabilidad a partir de los métodos estadisticos que demuestran que estadisticamente

significativo la implicacidon de la estrategia respecto a su No utilizacion.

Posteriormente se pudo evaluar la pertinencia triangulando los resultados de ladov y Likert, donde en
ladov el 94% de los usuarios respondieron en la pregunta 3 que la propuesta es pertinente y en Likert
el 93.8 % de los expertos respondieron en la pregunta 2 que esta relacionada con la pertinencia, que la

estrategia es pertinente.

En Likert el 96 % de los expertos respondieron en la pregunta 3 g esta relacionada con el impacto, que
la propuesta tiene impacto. Mientras que en el experimento se evidencia el impacto a partir de la

disminucion de los valores del grupo experimental, ejemplo en el ahorro de los recursos, la utilizacion
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de los RRHH fue mucho mas baja que los utilizados en el grupo de control asi mismo el tiempo de

respuesta en el grupo de control era excesivo y en el experimental es minimo.

De acuerdo a los resultados arrojados por los métodos aplicados, se valida que la estrategia es:
aplicable, pertinente y tiene impacto.

3.7 Estadisticas por concepto de ingresos

A continuacion, se muestran algunas estadisticas que evidencian las experiencias obtenidas a partir
de la creacién del Centro de Soporte de la UCI y la aplicacion de diferentes métodos en el periodo del
afio 2015, 2016 el afio 2017 y que se han ido perfeccionando a partir de las experiencias obtenidas a

partir de la aplicacion de la propuesta.

Tabla 8 Datos estadisticos del Centro de Soporte.

Afos No. de No. de Cant. de incidencias

Clientes contratos

2015 14 18 234
2016 30 45 829
2017 54 82 814
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Figura 16. Estadisticas por concepto de ingresos.
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Como se evidencia en el afio 2017, aument6 considerablemente el nUmero de negociaciones en el
Centro y con ello los ingresos, esto ha sido posible por la implantacion de esta nueva estrategia que
permite un catalogo mas determinado, organizado y abarcador, asi como costos mas ajustados y
reales.

La posibilidad de contar con una politica de precios mas ajustada incidi6 en la fidelizacién de los
clientes dado a que la mayoria de los clientes que ya contaban con un contrato de soporte técnico,

renovaran sus servicios para el proximo afio.

Conclusiones parciales

A partir del andlisis de los resultados presentados se concluye lo siguiente:

1. La aplicacion de los métodos cientificos permitieron constatar que la estrategia propuesta
logré alcanzar altos niveles de impacto, aplicabilidad y pertinencia.

2. Laaplicabilidad de la estrategia en los proyectos de servicio de soporte técnico arrojo mejorias
visibles teniendo en cuenta los valores alcanzados de los indicadores: GSI, RRHH, Cly TR.

3. Con el uso de la estrategia se ha logrado aumentar considerablemente los ingresos por

concepto de proyectos servicios de soporte técnico.
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CONCLUSIONES

Una vez concluida la investigacion se arribaron a las siguientes conclusiones:

e Se desarroll6 una estrategia de gestion de costos que permiti6 mejorar la gestion financiera de
los proyectos de servicio de soporte técnico.

e Los modelos, estdndares y normas empleados internacionalmente para la gestion de servicios
proponen, desde diferentes perspectivas, la inclusiébn de buenas practicas para la gestion de
proyectos de servicios que respalden y avalen dichos servicios ante los clientes. Es por ello
gue se decidié tomar como base para la creacion de la estrategia, Itil v3.

e El analisis de los modelos de negocios y estructuras de costos existentes, permitié constatar la
necesidad de realizar una estrategia de gestidén de costos debido a la ausencia de informacién
centralizada, la carencia de datos histéricos para su posterior reutilizacion y apoyo a la toma de
decisiones relacionadas con la gestion de proyectos de servicio de soporte técnico.

¢ Los métodos cientificos empleados permitieron validar la estrategia de gestion de costos para
los proyectos de servicio de soporte técnico que impacta de manera positiva en los servicios de
soporte que brinda la universidad.

e Se obtuvo una aplicaciéon androide con los servicios de soporte técnico.

e Se desarroll6 una herramienta que automatiza el procedimiento para la estimacién de los

costos en proyectos de soporte técnico.
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RECOMENDACIONES

1. Desarrollar métricas que permitan identificar y mitigar los riesgos que puedan afectar la
correcta aplicacion de la estrategia de gestion de costos en los proyectos de servicios de

soporte técnico.

2. Desarrollar una estrategia de gestién de costos para proyectos de servicios de soporte técnico

de exportacion.

3. Establecer la correcta integracion entre la contabilidad y la gestibn de proyectos, que

garanticen la toma de decisiones con calidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Interfaz principal de la herramienta de estimacion de costos para
proyectos de servicios de soporte técnico

Soporte:
Unmeraates ce las Crancias fnormicrcas

Total de Sistemas Total de Clientes Contratos no Renovados

3 4 0]

Anexo 2. Interfaz adicionar contrato

ADICIONAR CONTRATO

Cliente Sistema
Seleccione - Seleccione v

Fecha Iniclo Fecha Fin
Nombre

Descripcion

Tipo de Soporte Tipo de Contrato Costo

Estandar Nuevo
Operacional Renovacion
Profesional
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Anexo 3. Adicionar clientes

EDAS REPORTES

@ Adicionar Clientes = Detalles

© 2018 Universidad de &

Anexo 4. Listar clientes

Id Nombre Descripcion Estado Opciones

1 FGR Fiscalia General de la Republica Activado
2 AGR Aduana General de la Republica Activado m
3 CC-pCC Comite Central PCC Activado
4 pcc XCZXC Activado

© 2018 Universidad de las Clencias Informaticas | Centro de Soparte
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Anexo 5. Editar clientes

Editar Cliente: 2
Nombres: AGR
Descripcion: Aduana General de la Republica

Id Nombre Descripcl s

| Estado: Activado L
1 FGR Fiscalia Gt l
2 AGR Aduana G I

| X Cancelar
3 CCpeC Comite Ct I
4 pcc XCZXC

© 2018 Universidad de las Ciencias Informaticas | Centro de Soporte

Anexo 6. Costo del proyecto de servicio

ADICIONAR CONTRATO

Cliente
CC-PCC -

Fecha Inicio

2018-10-11 =

Nombre

Cantrato de Sige para el PCC

Descripcion

Sistema de Gestion estadistico para el PCC

Sistema

SIGE j
Fecha Fin

2019-10-11 =

Tipo de Soporte Tipo de Contrato Costo
3160 S
Operacional Renovacion
Profesional

ACEPTAR CANCELAR
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Anexo 7 . Cuestionario a expertos

Estimado experto (a): la presente encuesta forma parte de una investigacion que esta dirigida al
desarrollo de una estrategia para gestion de los costos de proyectos de servicios de soporte técnico
que permite mejorar la gestiéon financiera del Centro de Soporte. Por cuanto, sus valoraciones acerca

de los temas que se someten a su consideracion serviran de ayuda.

|- Datos del encuestado:

Nombre y Apellidos:

Area a la que pertenece:

Titulo universitario:

Grado cientifico: Categoria docente:

Afos de experiencia en el area:

El objetivo de la presente encuesta consiste en que usted evalle cada uno de los indicadores
que se le presentaran en la tabla de la seccion I, colocando el nimero en la casilla

correspondiente y teniendo en cuenta para ello las siguientes categorias:

5: Muy de acuerdo (MA) 4: De acuerdo (DA) 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo (Si-No) 2: En

desacuerdo (ED) 1: Completamente en desacuerdo (CD).

[I- Lista de indicadores a valorar:

No. Indicador Valoracién

1 ¢Considera que es necesaria la aplicacion de la estrategia de gestion de
costos para mejorar la gestion financiera en los proyectos de servicios de
soporte técnico?.

2 ¢, Como evalla la estrategia desarrollada para ejecutar la estimacion de los
costos en los proyectos de servicio de soporte técnico?
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¢,Como evalla el impacto de la estrategia gestion de costos en los
proyectos de servicios, teniendo en cuenta la informacion que brinda para
gestionar mejor las finanzas?

¢ Considera que se abarcan todas las aristas de la gestion de costos de
acuerdo a las necesidades del area?

¢, Como valora la relacién de la estrategia propuesta con otros procesos
claves de los servicios de soporte, como base para la ejecucion de cada
uno de ellos?

¢Como evalla los indicadores de control definidos, a partir de los
resultados que generan para la valoracion de la estrategia de gestion de
costos en los proyectos de servicio de soporte técnico?

¢,Como valora la adaptabilidad de la estrategia de gestion de costos
respecto a la gestion financiera, considerando las caracteristicas de la
industria de desarrollo de software?

Ill- Si desea agregar otras consideraciones, expréselo a continuacion:

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!

Anexo 8. Encuesta para determinar el coeficiente de competencias de los

expertos

Compariero (a):

Usted ha sido seleccionado como posible experto para ser consultado respecto a temas relacionados

con la estimacién de costos en proyectos de servicios de soporte técnico, con vistas a la investigacion

que se esta llevando a cabo. Agradecemos sinceramente su valiosa cooperacion.

Gracias.
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1. Marque con una cruz (X) en la tabla siguiente el valor que se corresponde con el grado de

conocimiento que usted posee sobre “estimacion de costos en proyectos de servicios de soporte

técnico”. (Escala ascendente).

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Realice una autoevaluacion del grado de influencia que cada una de las fuentes que le presentamos
a continuacion ha tenido en su conocimiento y criterio sobre “la estimacion de costos en proyectos de
servicios de soporte técnico”. Marque con una cruz (X) segun corresponda en A (alto), M (medio) o
B(bajo).

Grado de influencia de cada una de las fuentes
No. Fuente de argumento
A (alto) M (medio) B (bajo)
1 Andlisis tedricos realizado
2 Experiencia obtenida
3 Autores nacionales
4 Autores extranjeros
5 Conocimiento del estado del
problema en extranjero
6 Intuicion

Anexo 9. Procedimiento empleado para determinar el coeficiente de
competencia de los candidatos a expertos

Célculo del coeficiente de competencia de los expertos que evaluaron la estrategia desarrollada.
El calculo de dicho coeficiente se realiza de la forma siguiente:

Kcomp =% (Kc + Ka)

Donde:
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Kcomp: coeficiente de competencia.

Kc: coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto acerca del problema,calculado
sobre la valoracion del propio experto en una escala de 0 a 10 y multiplicadopor 0,1.

Ka: coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto, obtenidocomo
resultado de la suma de los puntos de acuerdo a la siguiente tabla patron:

No Fuentes de argumentacion Alto (A) | Medio (M) | Bajo (B)
1 | Andlisis tedricos realizados 0,30 0,20 0,10
2 Experiencia adquirida durante su vida profesional. 0,50 0,37 0,30
3 Conocimiento de investigaciones Yy/o 0,05 0,04 0,03

publicaciones nacionales e internacionales.

4 Conocimiento propio sobre el estado del tema de 0,05 0,04 0,03

investigacion

5 Actualizacion en cursos de postgrado, diplomados, 0,05 0,04 0,03

maestrias, doctorado, etc.

6 Intuicion. 0,05 0,03 0,02

Total 1 0,70 0,50

Se plantea entonces que:
La Competencia del experto es de Alta (A): si Kcomp > 0,7
La Competencia del experto es Media (M): si 0,5< Kcomp =< 0,7

La Competencia del experto es Baja (B): si Kcomp =< 0,5
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Anexo 10. Resultado de la encuesta aplicada a los candidatos a expertos
para determinar nivel de competencia

Tabla 9. Resultado de la encuesta aplicada a los candidatos a expertos para determinar nivel de competencia. Fuente:
elaboracion propia.

Expertos Kc 1 2 3 4 5 6 Ka Kcomp | Valor
1 0.8 | 0.20 0.5 0.03 0.05 0.04 0.05 0.87 0.84 Alto
2 1 0.30 0.50 0.05 0.05 0.05 0.05 1 1 Alto
3 1 0.20 0.50 0.03 0.05 0.04 0.05 0.87 0.93 Alto
4 0.9 | 0.30 0.50 0.03 0.04 0.05 0.05 0.97 0.93 Alto
5 0.9 | 0.20 0.50 0.03 0.05 .0.05 0.05 0.88 0.89 Alto
6 1 0.30 0.50 0.03 0.04 0.04 0.05 0.96 0.98 Alto
7 1 0.30 0.50 0.03 | 0.05 0.05 0.05 0.98 0.99 Alto
8 1 0.20 0.50 0.03 0.05 .0.05 0.05 0.88 0.94 Alto
9 0.8 | 0.20 0.37 0.03 0.04 0.04 0.05 0.73 0.76 Alto
10 0.7 | 0.10 0.37 0.03 0.04 0.03 0.03 0.60 0.65 Bajo
11 1 0.30 0.50 0.04 0.05 0.04 0.05 0.98 0.99 Alto
12 1 0.30 0.50 0.04 0.05 |0.05 0.05 0.99 0.99 Alto
13 0.9 | 0.20 0.50 0.03 0.05 0.04 0.05 0.87 0.88 Alto
14 0.9 | 0.30 0.50 0.03 0.04 |0.05 0.05 0.97 0.93 Alto
15 0.9 | 0.30 0.50 0.03 | 0.05 0.05 0.05 0.98 0.94 Alto
16 1 0.20 0.50 0.03 0.05 | 0.05 0.05 0.88 0.94 Alto
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17 0.8 | 0.20 0.50 0.03 0.05 0.04 0.03 0.85 0.82 Alto
18 1 0.30 0.50 0.05 |0.05 0.05 0.05 1 1 Alto
19 0.8 | 0.20 0.50 0.03 0.04 0.04 0.05 0.86 0.83 Alto
20 0.8 | 0.20 0.37 0.03 0.04 0.04 0.05 0.73 0.76 Alto

Anexo 11. Respuestas dadas por los expertos para cada indicador

Indicador
Experto 5 3 4 5 7
1 5 5 5 4 4
2 5 5 4 4 4
3 4 4 4 4 4
4 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5
6 4 4 4 4 4
7 5 5 4 4 4
3 5 5 5 5 5
9 4 5 4 4 4
10 4 3 4 3 4
11 5 5 5 4 5
12 5 5 4 5 5
13 4 4 4 4 4
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15 5
16 4
17 5
18 5
19 4
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Anexo 12. Encuesta para medir satisfaccién de los usuarios

Encuesta aplicada para medir satisfaccion de usuario potenciales con la Estrategia de Gestion de costos para los
proyectos de servicios de soporte técnico.

Nombre y apellidos:
Fecha de realizacién:
Especialidad:
Entidad:

1. iConsidera usted que se deba continuar realizando la gestion de costos de los proyectos de servicios de soporte
técnico sin un estandar gue permita gestionar mejor las finanzas del area?
Si No No sé

2. iQué elementos consideras positivos de Ia estrategia desarrollada?

3. :éQué elementos consideras negativo de la estrategia desarrollada?

4. ;Qué sugeririas para un mejor desarrollo e implantacion efectiva de la estrategia para la gestion de los costos en los
proyectos de servicios de soporte técnico?

5. éiLe satisface la estrategia para la gestion de costos en los proyectos de servicios de soporte técnico, a partir de las
actividades que ejecuta, las salidas que provee y |la manera en gue se muestran los resultados?

__ Me satisface mucho

__ No me satisface tanto

__ Meda lo mismo

___ Me insatisface mas de lo que me satisface

__ No me satisface nada

__ No sé qué decir

6. éUtilizaria esta estrategia para la gestion de costos de los proyectos de servicios de soporte técnico y mejorar la
gestion financiera del area?
Si No No sé
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Anexo 13. Base de Calculos para los Servicios de Soporte Técnico al
Sistema Xavias Clinicas para el CIM

Precio por Servicios de Soporte para alasClinicas para el Centro de Inmunologia Molecular
No Tipo de Saporte Serv. Online | Soporte Técnico Saparte In ity Mant. Capac. Acom.Esp. |Transf. Tac. Admin. Total Total por Trimestra
_ 1 |Servicio de Soporte Estindar | 14115 14115 0 0 0 ] ] 0 2823 105,75
2 |Servicio de Soporte Operacion 1411 ] ( ( 2823 105,75
3 2.823.00 105,75
Con %Utilidad 310530 176,33
Servicios Online
_No |Cantitad de Cuentas Seporte |Téc. Soporte [Esp. Soporte Esp. Servicios Descuento Comercial Costo Precio :
1 10ai0 1 1 0 0 4115 14115 Anual Trimestral
2 |{1ab0 0 0 0 0 0 0 cup
3 |mdsde 50 0 0 0 0 0 ] 12420 311:15,]1
Total 14115 14115 g
186318 | 465795
Soporte Técnico
_No_|Cantitad de Cuentas Soperte |Téc.Soporte |Esp. Soporte Esp. Servicios Descuento Comercial Costo Praclo Hanorarios Prof. Diario por Serv.Soporte
1 10ai0 1 1 0 0 4115 14115 Ral Procio |Horas/Soports Rea
2 |11asl 0 0 0 0 0 ] Téc. Soporte 3 05
3 |mdsda 50 0 0 0 0 0 [ Esp. Soporie [} 0.75
Total 14115 14115 Esp. Servicios 0 0
Consultor 0 0
Soporte in situ
_No_|Cantidad de Entidades Tiempaldias) |Esp. Soporta Descuento Comerc Costo Pracio Honorarios Prof. por Horas
1 10ai0 48 0 0 0 0 Ral Pracio
2 |11as0 48 0 0,05 0 0 Téc. Soporte B
1 |mésda 50 48 0 005 0 0 Esp. Soporie B
Total 0 0 Esp. Servicios B
Consultor 9
Mantenimiento
_No |Cantidad de Entidades Tiempo(dias) |Esp. Soporte Descuanto Comerci Costo Precio RRHH Utilizados
1 |0add 12 0 0 0 0 RRHH Cantidad
2 [1adld 12 0 005 0 0 Tecnico de Soporte 1
3 |mdsda 50 12 0 005 0 0 Esp Soporte 1|Esp.CD
e B B o) Show Tasl
(M Sheet!  Shee e | A !
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Anexo 14. Costo de los servicios de Soporte Técnico para el sistema Xavia
SIDEC

Contrto o podca
e [ [t 1, | B
Contrto wpore [Ciete Pot | Veron | Toosepoddo | Prodtobme peromiosco] o Toatesporencoutrty (2] 0 | ¢ [ W | ooncorconttolr) | precoestinstometotoni
Yowla  [o o 08¢ gt e et 1940000 | 94enin iy ] 4| g | RS ! B3
o 5 i Cinis nn ey 3% | s oparsers Ofowial | o !
[rigo g aporte Coufiomte Tartshrwris syobnés &
iy 04 1)
(Operacons! 08
Breasiony 0 Datos metodo 6 estmeoancortorporeates
(orfioeate Roroesty
0 2
Prec Consttors ¢
L4
Cofictate & fiént o
0
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