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Resumen y Abstract IX

Resumen

En esta investigacion fue construida una herramienta para la evaluacion de impacto de
aplicaciones para la automatizacion de servicios profesionales (PSA'). Para esto se tomé
como caso de estudio una aplicacion PSA que existe en el mercado llamada eTask-it?, y
se construyo la herramienta de medida a partir de las caracteristicas de dicha aplicacién.
La razon por la cual se realizo esta investigacion fue por la necesidad de la compania
duefia de la solucién eTask-it*, de evaluar esta aplicacién y dar a conocer a sus clientes
los beneficios que una organizaciéon puede obtener con el uso de eTask-it. A pesar de
que la herramienta de medida construida esta orientada a evaluar las caracteristicas
inherentes de eTask-it, ésta puede ser aplicada para evaluar el impacto de cualquier
software PSA que se encuentre en el mercado. Esto debido a que, eTask-it tiene
implementados todos los componentes que debe tener una aplicacion PSA, siguiendo lo

consultado en la literatura.

Palabras clave: Construccidon de herramientas de medida, Automatizacién de Servicios

Profesionales, Transparencia de la Informacion, Colaboracién y Comunicacion.

' PSA Professional Services Automation.
Una solucién para la Automatizacion de servicios profesionales (PSA) es un software disefiado
para habilitar que en los proyectos —de una organizacion orientada a la prestacion de servicios- se
pueda gestionar de manera 6ptima su personal, sus recursos y sus clientes (Melik, Melik, & Bitton,
2002).
% eTask-it es una solucién para la automatizacion de servicios profesionales (PSA) y la gestion de
?ortafolios de soluciones y proyectos desarrollada por la compaiiia eTask-it Technologies Ltda.

El nombre de la compafiia es eTask-it Technologies Ltda.



X Construccion de una Herramienta de Evaluacién de Soluciones para la
Automatizacion de Servicios Profesionales (PSA). Caso de Estudio: eTask-it

Abstract

In this research was built a tool for assessing the impact of solutions for professional
services automation (PSA). To this was taken as a case study PSA software in the
market-it called eTask. The reason why this research was made was the need of the
eTask-it Techlogies company of the evaluate the PSA platform called eTask-it, and to
inform their customers the benefits that an organization can get through the use of your
application. The measurement tool that was built to be used on any PSA solution

because it evaluates all them generic components.

Keywords: Construction of Measurement Tools, Professional Services Automation,

Information Transparency, Collaboration and comunication.
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Introduccion

El valor que proveen las tecnologias de informacion a las organizaciones ha sido una
pregunta de investigacidn permanente. Algunos investigadores argumentan que, es
bastante dificil precisar de manera cuantitativa el impacto de las tecnologias de
informacion sobre las actividades de las organizaciones. Esta investigacion proporciona
nuevos conocimientos para comprender mejor la relacion entre las tecnologias de
informacion y las actividades de las organizaciones, mediante la evaluacion de impacto

de herramientas de software para la automatizacién de servicios profesionales PSA.

El aporte que se realiza en esta investigacion es de tipo practico, ya que se aplico una
metodologia formal para la construccion de una herramienta de medida. Como resultado
obtuvimos un elemento, que ayuda a las organizaciones -orientadas a la prestacién de
servicios- a detectar e identificar sus debilidades y fortalezas asi como a hacer un primer
acercamiento para conocer su nivel de madurez. Dicho elemento, es una herramienta
para la evaluacién de impacto de aplicaciones para la automatizacion de servicios
profesionales (PSA?).

Se tomd como caso de estudio una aplicacion PSA que existe en el mercado llamada
eTask-it’ y se construyd la herramienta de medida a partir de las caracteristicas de dicha
aplicacién.

Para el caso en el que una organizacién quiera implantar una solucién PSA —como por
ejemplo eTask-it o cualquier otra-, con la herramienta de medida puede hacer

seguimiento de los beneficios que le puede aportar a través del tiempo.

* PSA Professional Services Automation.

Una solucién para la Automatizacion de servicios profesionales (PSA) es un software disefiado
para habilitar que en los proyectos —de una organizacion orientada a la prestacion de servicios- se
pueda gestionar de manera 6ptima su personal, sus recursos y sus clientes (Melik, Melik, & Bitton,
2002).

® eTask-it es una solucién para la automatizacion de servicios profesionales (PSA) y la gestion de
portafolios de soluciones y proyectos desarrollada por la compafia eTask-it Technologies Ltda.



2 Introduccion

Para desarrollar éste trabajo de investigacién, se utilizd6 como guia metodolégica la
propuesta realizada por el realismo critico y se adaptdé de acuerdo a las necesidades. La
metodologia estd compuesta por cinco fases (figura 0-1). En la primera fase,
identificaciéon del problema, se plantea el problema practico a resolver. Para nuestro
caso, fue la necesidad de contar con elementos para evaluar los beneficios que puedan
derivar de la implantacion de una solucién PSA, especificamente para eTask-it. Esta

primera fase se desarrolla en el capitulo de alcance y definicion de problema.

La segunda fase llamada Apreciacién, se desarrolld6 haciendo una resolucién del
fendmeno a través de la identificacién y explicacion de los componentes y partes del
problema. En primera instancia fueron consultados los modelos de evaluacion de
sistemas de informacién mas referenciados en la literatura, dentro de los cuales se
encontré el modelo propuesto por DeLone y McLean (DeLone & McLean, 2003) (DeLone
& McLean, 1992). En este modelo se relacionan seis dimensiones, que segun los autores
deben ser tenidas en cuenta a la hora de evaluar el éxito de un sistema de informacion:
calidad del sistema, calidad de la informacién, calidad del servicio, satisfaccion del

usuario y uso Yy finalmente beneficios netos.

Por otro lado, se consultdé en la literatura todo lo relacionado con las caracteristicas
fundamentales del software para la automatizacién de servicios profesionales (PSA), asi
como las posibles herramientas que existen para hacer su evaluacién. Se encontré que
este tipo de soluciones de software, estan enfocados hacia organizaciones que trabajan
sobre proyectos con un considerable numero de personal, para hacer sus operaciones
mas eficientes y sus recursos mas productivos (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Ademas,
estan compuestas por mas de diez elementos -debidamente integrados-, dentro de los
cuales se encuentran modulos para la gestion de recursos, gestion de proyecto, gestion
de hojas de tiempo, facturacién, analisis de rendimiento, gestién de recurso humano,

gestién de costos, entre otros (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

En esta etapa fueron identificadas algunas caracteristicas inherentes a cada uno de los
componentes sefialados anteriormente de las soluciones PSA. Todas las herramientas
para la automatizacion de servicios profesionales, deben contar con manejo en tiempo
real de la informacion asi como facil acceso, gestion del conocimiento, colaboracion y

coordinacion inter e intra-organizacional, mejora continua y la automatizacién de servicios
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y procesos (Melik, Melik, & Bitton, 2002). No fue hallada una herramienta de evaluacién
que permitiera identificar con claridad los beneficios que puedan derivar de la aplicacion

de este tipo de soluciones PSA a través del tiempo.

Lo mas cercano a una evaluaciéon que se encontré en la literatura, fue lo escrito por
Rudolf Melik en su libro Profesional Services Automation: optimizing project and service
oriented organization (Melik, Melik, & Bitton, 2002). En este libro, los autores dedican una
seccidbn a la evaluacion de soluciones PSA, en donde expone a través de
recomendaciones, los aspectos a tener en cuenta a la hora de adquirir un software PSA.
Pero Melik y Bitton no proporcionan herramientas que permitan evaluar el impacto que
pueda tener una solucién PSA sobre una organizacion, problema que nos interesa
resolver en la presente investigacion.

Esta segunda etapa de la metodologia se encuentra desarrollada en el capitulo de

antecedentes o estado del arte.

Figura 0-1: Realismo Critico. Tomado de (Mingers, 2006) (Pefia Reyes & Diaz Pinzon,

2008).
Eliminacion
Resolucion \
N N
Identificacion 0z
del problema Analisis -> Accion
’ Identificacion

Retroduccion

Evaluacion

Apreciacion

La siguiente fase de la metodologia desarrollada fue la Anélisis, en la cual se analizan las

causas que generan el fenédmeno a partir de la postulacion de mecanismos hipotéticos y
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estructuras que si existieran generarian el fenomeno observado (Pefia Reyes & Diaz
Pinzén, 2008) (Mingers, 2006). En esta etapa se estudié cuidadosamente cada uno de
los componentes de la solucion de la cual nos interesa conocer sus beneficios llamada
eTask-it.

eTask-it es una soluciéon PSA desarrolla por la compania llamada eTask-it Technologies
Ltda. cuya casa matriz se encuentra en el Reino Unido. En Colombia cuenta con una
sede ubicada en Bogotad. Dicha compaiia se vio en la necesidad de hacer una
investigacion por parte de un tercero imparcial, que construyera un artefacto que le
facilitara hacer la evaluacién de los beneficios que les otorga a sus clientes a través de

su plataforma eTask-it.

eTask-it es una aplicacién para la automatizacion de servicios adicionales, ya que cuenta
con los componentes de una solucion PSA indicados en la literatura y ademdas con un
sistema que busca una optima gestién del conocimiento y mejora continua llamado motor
de procesos o Blueprints®. Algunos de sus componentes son gestion del tiempo, gestidén
de documentacion, colaboracién en tiempo real, tableros de control y reportes, gestién de

solicitudes gestion de recursos y gestidon del tiempo.

Esta tercera etapa de la metodologia se encuentra desarrollada en el capitulo de Alcance

y Definicion del Problema de Investigacion.

En la cuarta fase de la metodologia llamada Evaluacién, se descartaron algunas de las
teorias consultadas y al mismo tiempo se identificé aquellos aspectos considerados que
permitieran desarrollar una adecuada base tedrica. Fueron eliminadas teorias y modelos
inicialmente propuestos para la construccion de la herramienta de evaluacion, dentro de
los cuales se encontraron el cuadro de mando integral’, el modelo de frontera, funcién de
produccién, y cinco de las seis dimensiones del modelo de DeLone y McLean mas

reciente (DeLone & McLean, 2003), entre otras alternativas consultadas. Asi mismo, en

6 Segun eTask-it, el motor de procesos o Blueprints proporciona la capacidad de disenar y
gobernar cada proyecto y servicio acorde con las metodologias y marcos de calidad especificos
de una compafia proveyendo al mismo tiempo retroalimentacién continua para optimizar las
mejores practicas (eTask-it Technologies, 2012).

” Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral)
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esta misma fase, se identificé la metodologia mas conveniente para la construccion de
herramientas de evaluacién, de acuerdo a los requerimientos ya evaluados en las fases
anteriores. Dicha metodologia es la propuesta por Gilbert Churchill (Churchill, 1979), en
la cual a partir de nueve pasos esquematicos se logra la construccion de cuestionarios
para la evaluacion de elementos intangibles dificilmente medibles de manera directa.
Esta metodologia fue adaptada por Gerardo Zapata (Zapata & Canet, 2008), articulo que
también fue tomado en cuenta.

Por otro lado, fueron seleccionadas cuatro dimensiones a evaluar de cada uno de los
componentes de las herramientas PSA (tomando como referencia las caracteristicas del

caso de estudio eTask-it, que nos interesa evaluar):

. Gestion del conocimiento y mejora continua

. Transparencia de la informacién

. Colaboraciéon y comunicacion inter-organizacional
. Control y automatizacion de procesos y servicios

Esta secciéon se encuentra desarrollada en el capitulo de propuesta metodologica o

metodologia de investigacion.

Finalmente, dado que la investigacion no solo esta orientada a explicar fendmenos, sino
que ademas intenta cambiar la situacion del problema, en la fase de Accién de la
metodologia se propone los cambios necesarios para lograr lo deseado. Se propone la
construcciéon de una herramienta de evaluacién a partir de las caracteristicas de las
soluciones PSA y las particulares de eTask-it. Para esto, se identifican cuatro
dimensiones transversales a evaluar:

1. Gestion del conocimiento y mejora continua.

2. Transparencia de la informacion.

3. Colaboraciéon y comunicacion inter-organizacional.

4

Control y automatizacion de procesos y servicios.

Esta fase de Accion se encuentra desarrollada en el capitulo de modelamiento o
desarrollo del trabajo investigativo.

Es importante mencionar que las fases de la metodologia no son discretas, es decir,

cada una de ellas necesita ser considerada en todo momento de manera iterativa,
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aunque su importancia relativa difiere en la medida que el proyecto avanza (Mingers,
2006).

Una vez construida la herramienta, se propone utilizarla en una organizacién orientada a
la prestacion de servicios o en un departamento de una compaiia que preste servicios
de tecnologias de informacién o a un equipo de desarrollo de software. En cualquiera de
estos escenarios, se parte del hecho de contar con el interés de adquirir la solucion
ofrecida por eTask-it.

La primera etapa de la evaluacién, consiste en hacer un diagnéstico inicial aplicando la
herramienta de medida construida sobre los métodos tradicionales con los que trabaja la
compafia o el equipo de desarrollo de software (es decir sin nunca haber tenido ninguin
tipo de contacto con la plataforma eTask-it o con una aplicacién PSA). En la segunda
etapa de la evaluacion, se aplica la misma herramienta de medida pero sobre un equipo
que tenga minimo ocho meses de experiencia en el uso de la solucion eTask-it. En
seguida se hace una comparacion de los resultados obtenidos para los dos escenarios,
analizando las principales diferencias e identificando fortalezas y debilidades en el uso de

la solucion eTask-it o cualquier solucion PSA.

Figura 0-2: Esquema de la adaptacién metodoldgica utilizada en este trabajo.

s

Identificacién =L A
del problema (€| APIeciacion iay| anaisis | (@9  Evaluacion | (=P "EEEC| Ly

~—"




1.Antecedentes

A pesar de ser reportado como un tema importante por parte de altos ejecutivos de las
organizaciones, en la evaluaciéon de impacto de sistemas de informacién hay poco
consenso entre investigadores y profesionales acerca de la mejor manera de medirlo
(Thatcher & Oliver, 2001). No obstante las considerables investigaciones empiricas, los
resultados entre las dimensiones relacionadas con el éxito de sistemas de informacion y
los determinantes de éxito de los mismos, son frecuentemente inconsistentes
(Sabherwal, Jeyaraj, & Chowa, 2006). Una serie de preocupaciones relacionadas con los
intentos hechos para medir el éxito de Sl han sido sugeridas, incluyendo mediciones
pobres (incompletas o con medidas inadecuadas) falta de fundamentacion teérica y por
lo tanto falta de acuerdo sobre las medidas adecuadas (Bonner, 1995), debilidades en los
instrumentos empleados para las encuestas reflejados en construcciones carentes de
validez, o inadecuado enfoque en la recoleccion de datos (Seddon, Staples, Patnayakuni,
& Bowtell, 1999).

Dentro de los modelos y herramientas de evaluaciéon de impacto de sistemas de

informacién consultadas en la literatura, se encontraron los siguientes:

Autores Descripcion del estudio Nombre del estudio o

herramienta

(J. Turner, | Impacto en el trabajo de la computacién y la | Criterios de evaluacion

1985) tecnologia. aplicaciones

(J. Bailey, and | Desarrollo de una herramienta para medir y | Herramienta para medir
S. Pearson, | analizar la satisfaccion del usuario al usar | satisfaccion del usuario.

1983) una aplicacion de software.

(V. Sethi,W. | Desarrollo de medidas para evaluar la | Criterios de medicion y

King 1994) ventaja competitiva que provee el grado de | evaluacion de

aplicacion de tecnologias de informacion. aplicaciones
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(Hitt L, | Productividad, rentabilidad en los negocios y | Criterios de medicion y

Brynjolfsson E | superavit: tres diferentes medidas del valor | evaluacién de

1996) de las tecnologias de informacion. aplicaciones

(V. Grover, S. | Patrones en la evaluacién de la efectividad | Evaluacion de

Jeong 1996) de los sistemas de informacion. Efectividad

(C. Instrumento para medir la experiencia de | Evaluacion de

Govindarajulu | usuario final experiencia de usuario

,  B. Reithel final.

1998)

(J. Ballantine, | Desarrollo de un modelo que toma como | Criterios de medicion y

M. Bonner | referencia tres dimensiones para evaluar el | evaluacion de

1998) éxito de un sistema de informacién aplicaciones

(B. Myers, L. | Modelo para evaluar la calidad vy | Criterios de medicién de

Kappelman productividad de los sistemas de informacion. | aplicaciones

1998)

(AM. Desarrollo y validacion de un instrumento | Percepcion del usuario

Aladwani, P.C. | para medir la percepcién del usuario de una

Palvia 2002) solucién web.

(J. Jiang, L | Medicion de la calidad del servicio a través | SERVQUAL

Carr 2002). del modelo SERVQUAL.

(J. Livari, | Prueba empirica del modelo de evaluacion | Prueba al modelo

2005) de éxito de DeLone y McLean DelLone y MaclLean

(J.  Cha-Jan | Medicién del rendimiento de los sistemas de | Balance Score Card.

Chang, R. | informaciéon a través del modelo Balance

King 2005). Score Card.

(Palmius, J.
2007)

Criterios para medir y comparar sistemas de

informacion.

Criterios de mediciéon de

aplicaciones

(N. Prakash,
M. Jaiswal, U.
Gulla. 2009)

Modelo conceptual para medir el valor de las

aplicaciones empresariales.

Evaluacion de valor de

apliciones

Melik y otros dan algunas recomendaciones a considerar a la hora de evaluar una

solucién PSA. Estas recomendaciones se basan en la funcionalidad, la consistencia e
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integracion, la accesibilidad, la usabilidad, el enfoque corporativo y la visibilidad del
vendedor de la solucion PSA. (Melik, Melik, & Bitton, 2002)

Finalmente, uno de los modelos mas reconocidos en la literatura para evaluar el éxito de
un sistema de informacion es el propuesto por DeLone y McLean en el afio 1992 y
actualizado en el afio 2003.

1.1 DeLone y McLean 2003

El modelo de DelLone y McLean 2003 para medir el éxito de Sl, es de gran relevancia
pues ha sido uno de los mas citados y actualmente se sigue utilizando en muchos
estudios. En su modelo (DeLone & McLean, 2003) proponen la incorporacién de seis
dimensiones: Calidad del Sistema (éxito técnico), Calidad de la Informacion (calidad de la
salida), Calidad de los Servicios (hace referencia a la funcionalidad del sistema),
Beneficios Netos (impacto en los individuos e impacto organizacional), Satisfaccién del
Usuario (respuesta del usuario) y Uso (consumo de la salida) (DeLone & McLean, 2003)
(Figura 1-1).

Figura 1-1: Modelo de DeLone y McLean Actualizado. Tomado de (DeLone & McLean,

2003). Traducido por el autor de la tesis.

Calidad de la l
Informacion
Intencion s
de Uso \
Calidad del T l Beneficios
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Las principales conclusiones del Modelo de 2003 fueron:



10 Construccion de una Herramienta de Evaluacion de Soluciones para la
Automatizacion de Servicios Profesionales (PSA). Caso de estudio: eTask-it

v' El caracter multidimensional e interdependiente del éxito de un sistema de
informacion requiere una cuidadosa atencién en la definicion y medicion de las
variables dependientes. Esto es importante para medir las posibles interacciones
entre las dimensiones de éxito asi como aislar el efecto de variables
independientes que no estén relacionadas con dichas dimensiones (DelLone &
McLean, 2003).

v La seleccion de las dimensiones de éxito y medidas, estadn supeditadas al
contexto y objetivos de la investigacién empirica, pero en cuanto sea posible,
deben ser probadas y demostradas las medidas que van a ser usadas (DeLone &
McLean, 2003).

v' A pesar de la naturaleza multidimensional y contingente del éxito de un sistema
de informacion, se debe tratar de reducir significativamente el numero de medidas
diferentes, para que los resultados de la investigacion puedan ser comparados y
validados (Petter, DeLone, & McLean, 2008).

Los profesionales siempre reconocen la importancia de medir el valor de sus inversiones
en sistemas de informacién. Sin embargo tienden a centrarse en los impactos o
beneficios netos sin tener en cuenta la calidad del sistema, de la informacién y de los
servicios asi como la naturaleza e intensidad del uso del sistema (Petter, DeLone, &
McLean, 2008).

Para nuestro estudio, nos centramos unicamente en la dimension Beneficios Netos
alcanzados, evaluando todo lo relacionado con los beneficios que se pueden derivar del
uso de una solucién PSA tanto para los individuos como para toda la organizacién. De
esta manera limitamos el alcance de la investigacion. Para esto tomamos en cuenta la
funcionalidad particular de eTask-it y sobre ella construimos la herramienta de

evaluacion.

1.2 Soluciones PSA

Las herramientas para la automatizacion de servicios profesionales (PSA®) estan

enfocadas hacia organizaciones que trabajan sobre proyectos con un considerable

8 PSA Professional Services Automation
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numero de personal, para hacer sus operaciones mas eficientes y sus recursos mas
productivos (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Estas aplicaciones son conocidas también
como herramientas para la  Optimizacién de Procesos de Servicios (SPO) o como
herramientas para la Automatizacion de Servicios Empresariales (ESA) (Melik, Melik, &
Bitton, 2002). Este tipo de aplicaciones tienen un objetivo comudn: mejorar el flujo de
trabajo en la gestién y entrega de proyectos basados en servicios. La verdadera prueba
de valor de estas aplicaciones se encuentra en su habilidad para reducir los costos e

incrementar el retorno de los servicios al usuario final (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Gartner Dataquest define estas aplicaciones como: software disenado para hacer
seguimiento y asignacion de los principales recursos de las compafias enfocadas en
servicios externos o departamentos de servicios internos, es decir, personal, capital
intelectual, tiempo y produccion (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Las soluciones PSA
proveen herramientas, técnicas y tecnologia para habilitar que en los proyectos —de una
organizacién orientada a la prestacion de servicios- se pueda gestionar de manera

6ptima su personal, sus recursos y sus clientes (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Estas aplicaciones emergieron por primera vez en el mercado norteamericano en 1998 y
fueron principalmente dirigidas a los proveedores de servicios profesionales de IT (Melik,
Melik, & Bitton, 2002). En las ultimas dos décadas el mercado de servicios de IT ha
marcado la aparicion de proveedores de servicios profesionales mas especializados que
han pasado de la simple integracion de software y sistemas de comunicacion a la
creacidon de soluciones de IT que ayudan a gestionar una empresa, con soluciones de
procesos de negocio que gestionan el conjunto de procesos del flujo de trabajo (Melik,
Melik, & Bitton, 2002). Las soluciones PSA automatizan e integran los procesos de
negocio principales con la intencién de aumentar la productividad y la rentabilidad de los
proyectos (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

En los proyectos y organizaciones orientadas a servicios en los que se manejan sus
procesos ineficientemente, los recursos no son utilizados en su capacidad 6ptima, la
colaboracion es menor que la ideal, los ciclos de facturacion son bastante largos, el
estado del proyecto se basa en informacion que no se genera en tiempo real (informacién
desactualizada), los costos del proyecto no se gestionan o no se conocen con certeza

(Melik, Melik, & Bitton, 2002). Todo esto conduce inevitablemente a una organizacion
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menos productiva y a una considerable disminucion de la rentabilidad (Melik, Melik, &
Bitton, 2002) (Figura 1-2)

Figura 1-2: Imagen enriquecida de una organizaciéon que no utiliza una herramienta
PSA. Tomado de (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Traducida por el autor de la tesis.
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Los beneficios de las soluciones PSA se resumen en el incremento de la productividad y
la rentabilidad en un corto periodo de tiempo (Melik, Melik, & Bitton, 2002). La habilidad
para alcanzar tales beneficios estda basada en la productividad de los recursos de la
compafia y la tecnologia usada con el fin de hacer los proyectos y servicios mas

eficientes (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Los beneficios especificos incluyen lo siguiente:

Aumento de la productividad de los empleados a través del trabajo mas enfocado
Mas oportunidades debido a la mejora en la gestién de los recursos

Mayor eficiencia en la utilizacién y retencion de los recursos.

SEANERNERN

Mejora la satisfaccion del cliente debido a la facturacion mas rapida y completa y
a la notable reduccion de costos del proyecto.

v'  Eficiencia operativa general.
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v" Maximizacion de los ingresos facturables.

v Mejora las capacidades para generar reportes para la toma efectiva de
decisiones.

v' Resultados mensurables mas rapidos.
(Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Todos estos beneficios conducen a un considerable mejoramiento de la rentabilidad
(Melik, Melik, & Bitton, 2002). (Figura 1-3).

Figura 1-3: Imagen enriquecida de una organizacion que utiliza una herramienta PSA.

Tomado de (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Traducido por el autor de la tesis.
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Las soluciones para la automatizacion de servicios profesionales (PSA) estan
compuestas por los modulos esquematizados en la Figura 1-4 (Melik, Melik, & Bitton,
2002).

1. Gestion de la Demanda y la Oportunidad
2. Gestion de los Recursos

3. Gestion del Proyecto
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Gestion de Compras
Contabilidad de Ingresos y Costos
Gestion de Hojas de Tiempo

Facturacion

© N o g &

Gestion de Gastos
9. Seguimiento a Correccion de Errores y Solicitudes
10. Analisis de Rendimiento

11. Gestion del Conocimiento

(Melik, Melik, & Bitton, 2002).
Figura 1-4: Ciclo PSA. Tomado de (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Traducido por el
autor de la tesis.
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1.2.1 Gestion de la Demanda y la Oportunidad

Los departamentos de IT y las organizaciones que prestan servicios reciben

constantemente numerosas solicitudes de trabajos, peticiones de correccion de errores y
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problemas, liderar proyectos, etc. (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Un enfoque de respuesta
ineficiente puede llevar no solo al incremento de costos, sino también a la pérdida de
clientes, pobre satisfaccion de clientes y del departamento interno de la organizacion, y
como resultado, baja productividad y rentabilidad (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Las soluciones PSA habilitan a las organizaciones a mejorar la identificacion, calificacion,
cuantificacién, priorizacion y gestion de la demanda para servicios y proyectos a través
de la automatizacién y racionalizacion de los procesos a través de capacidades que
usualmente son incorporadas dentro de la funcionalidad de la gestion de la demanda y la
oportunidad (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Algunas de estas capacidades son las

siguientes:

* Gestién de las oportunidades de comercializacién con el fin de crear y realizar el
seguimiento a las iniciativas de la demanda.

* Gestién de las peticiones de trabajos teniendo un perfil predeterminado para la
solicitud asi como priorizacion y evaluacion.

* Determinacion del retorno de inversion (ROI).

* Evaluacion y planeacion de la capacidad del recurso basada en el historial del

seguimiento del trabajo.

(Melik, Melik, & Bitton, 2002).

1.2.2 Gestion de los Recursos

La administracion de recursos permite un mejor seguimiento, implementacion y
priorizacion de recursos basados en habilidades, intereses, ubicacion y disponibilidad
para ofrecer un determinado servicio (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Como componente
clave dentro de una solucion PSA, la gestion de recursos habilita su mejor utilizacién
(Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Una organizacion que maneje proyectos complejos en paralelo tiene una carga afiadida y
debe asegurarse que los recursos son utilizados de manera o6ptima (Melik, Melik, &
Bitton, 2002). Para las organizaciones enfocadas a la prestacién de servicios es muy
costoso disponer de recursos altamente calificados en estado de espera a ser asignados

a tareas, debido a una pobre planeacion (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Esta situacién
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puede resultar en pérdida de productividad para el equipo y para la empresa (Melik,
Melik, & Bitton, 2002). La siguiente es una lista de problemas que se presentan sin una

adecuada gestion de los recursos:

* Meétodo inadecuado de determinar los margenes en los recursos e incapacidad
para hacer ajustes adecuados.

* Dificultad para garantizar que los recursos apropiados son dedicados a un
proyecto de manera oportuna.

* Incapacidad para determinar los recursos y cargas de trabajo de manera 6ptima,
lo cual pone en riesgo la fecha de terminacion del proyecto.

* Dificultades para hacer asignaciones y seguimiento al trabajo.

* Incapacidad para determinar qué recursos se necesitan contratar y en qué
momento.

* Dificultad en el proceso de seleccion de recursos o en la determinacion de cuales
candidatos son mas calificados por su conjunto de habilidades y prioridades.

* Incapacidad para manejar congestion y conflicto de prioridades durante una
demanda alta.

* Dificultad para la evaluacion del rendimiento en el proyecto.

* Confusiones en la reserva de recursos y asignacion.

* Dificultad en la busqueda de talento especifico y su calendarizacion.

* Incapacidad para predecir con exactitud necesidades y requerimientos futuros.
(Melik, Melik, & Bitton, 2002)

El software para la gestion de recursos incluye modulos para la gestion de calendarios y
gestién del conjunto de habilidades, detalles de los compromisos del proyecto incluyendo
las habilidades requeridas por tarea, dependencias entre tareas, fechas de inicio y de
finalizacion de tareas, y competencias (Melik, Melik, & Bitton, 2002). El software para la
gestiébn de recursos también requiere proveer la capacidad de atender solicitudes
usando escenarios creados por el usuario basandose en parametros como prioridades en
el proyecto, fechas de inicio y finalizacion, intereses, habilidades y competencias del

personal, locacion y capacidad de sobrecargar los recursos (Melik, Melik, & Bitton, 2002).
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1.2.3 Gestion del Proyecto

La gestion del proyecto garantiza que la informacion relativa al estado del proyecto, las
tareas, las asignaciones, los objetivos y los plazos sean facilmente accesibles y medibles
por personal autorizado (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Esto incrementa la colaboracion, la
comunicacion, la gestion y la precision global de los reportes del estado del proyecto.
También puede incluir la estructura de desglose de trabajo (EDT) (Melik, Melik, & Bitton,
2002).

Una solucion para la gestion de proyectos debe tener una amplia variedad de
caracteristicas que incluyan la gestion de documentos e intercambio, hojas de tiempo,
informes de gastos, costos y contabilidad de ingresos, planificacion y calendarizacion y
un potente y flexible EDT (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Gestiéon del Alcance: El alcance de un proyecto es la clara identificacion del trabajo
requerido para la exitosa finalizacion o entrega del proyecto. Una de las
responsabilidades de los administradores es garantizar que cada uno de los entregables
sefalados en el alcance pueda ser completado dentro del tiempo estimado (Melik, Melik,
& Bitton, 2002). La gestiéon del alcance se divide en cinco procesos: iniciacion,
planeacion, definicién, verificacion y control de cambios. Las herramientas para soportar
cada uno de estos procesos y sus datos relacionados se puede realizar de varias
maneras, tales como la centralizacion de los documentos en un sistema con control de
versiones y/o un sistema de gestion de cambio que tenga la capacidad de adjuntar
documentos (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Los instrumentos adoptados deben tener la
capacidad de compartir facilmente los documentos y la revision, asi como facilitar la
asociacion de todos los documentos que contienen cambios en el alcance del proyecto
correspondiente (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Estructura de Desglose de Trabajo (EDT): Un director de proyecto debe tener la habilidad
para especificar el contenido del proyecto en términos de entregables y de actividades
que deberian ser realizadas para cada entregable (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Una de
las principales herramientas usadas para el control del contenido del trabajo de un
proyecto es la estructura de desglose de trabajo. Una aplicacién de software que ayude a
simplificar las funciones de un director de proyecto, debe girar en torno a su capacidad

para permitir visualizar correctamente el EDT (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Se debe
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mostrar informacién sobre clientes, compromisos, proyectos, fases y actividades. Cada
uno de estos elementos se relaciona con los demas, por lo tanto debe mostrarse en un
formato de arbol y debe apoyar una facil navegacién y varias opciones de busqueda (por
ejemplo por ID, por nombre, palabras clave, tipo, entre otras) (Melik, Melik, & Bitton,
2002).

Gestion del Cambio: La gestidon del cambio es el proceso de acogida del cambio y a la
vez mantenimiento de requerimientos claros, concisos y validos (Melik, Melik, & Bitton,
2002). Una aplicacion para la gestion del cambio debe facilitar la adaptacién de las
necesidades cambiantes de los proyectos y los equipos de trabajo. Debe permitir
multiples flujos de trabajo configurables, cada flujo de trabajo debe contener su propio
conjunto de estados de seguimiento de cambios. Debe permitir adjuntar documentos
relacionados vy enlaces, ademas de enviar notificaciones a los correos electrénicos de

las personas implicadas (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Costos: Los costos incurridos por el trabajo del recurso humano de un proyecto pueden
ser gestionados en diferentes maneras (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Las tarifas por hora
se calculan multiplicando el numero de horas trabajadas por una tasa de costos por hora.
Las tarifas fijas se calculan sobre la base de una cantidad fija en ddlares (por ejemplo)
entre dos fechas, independientemente del nimero de horas trabajadas. Las tarifas diarias
se basan en una cantidad fija por el trabajo realizado en un dia de trabajo,
independientemente del numero de horas trabajadas. Las tasas personalizables tienen la
posibilidad de ser calculadas en dias especiales como fines de semana o dias festivos
(Melik, Melik, & Bitton, 2002). El presupuesto del proyecto ayuda a controlar el alcance.
Cuando el presupuesto es definido, se debe incluir el costo de cada tarea, asi como los

costos en que se incurre por gastos y materiales (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Una aplicacion que se va a utilizar para hacer el presupuesto del proyecto debe permitir
que el jefe del proyecto ingrese el tiempo presupuestado, el costo y los montos de
ingresos asi como compararlo con los datos reales (Melik, Melik, & Bitton, 2002). La
integracion con un sistema para la gestion de hojas de tiempo (timesheets) es una clara
ventaja, ya que permitiria a las actividades del proyecto suspenderse automaticamente si
el presupuesto ha sido excedido (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Con respecto a la
estimacion, permitir que cada miembro del equipo pueda especificar la cantidad de

tiempo en el que finalizaria una actividad es una buena manera para que un director de
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proyecto pueda garantizar que el presupuesto original sea el adecuado (Melik, Melik, &
Bitton, 2002). Los reportes del valor aprendido son comunmente usados para medir el
rendimiento del proyecto porque considera tres principales elementos: alcance del
proyecto, calendarizacion y costo (Melik, Melik, & Bitton, 2002). El valor aprendido es el
porcentaje del presupuesto total proporcional al porcentaje que ha sido completado
(Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Calendarizacién del Proyecto: Los tipos de calendarizacion de proyectos mas utilizados
son los milestones (hitos), los entregables, el calendario de actividades y el diagrama de
Gantt (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Proceso de Gestion de Recursos: La gestién de recursos abarca los procesos en los
cuales se determina qué personas, materiales o equipo y qué cantidades de cada uno de
estos se requieren para llevar a cabo el proyecto. Esto implica la identificacion,
documentacion y asignacion de los roles y responsabilidades necesarios (Melik, Melik, &
Bitton, 2002).

Planeacion de Adquisiciones: Es el proceso en el cual se identifican los requerimientos
que pueden ser mejor alcanzados mediante la compra de productos o servicios fuera de
la organizacion (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

1.2.4 Gestion de Compras

La gestion de compras agiliza la adquisicién de recursos, ya sea de recurso humano,
material o de equipos (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Los beneficios incluyen la reduccion
de costos administrativos, la automatizacion del seguimiento de las solicitudes, el
procesamiento de los pedidos, acortar los ciclos de cumplimiento y simplificar el proceso
de aprobacion (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Frecuentemente en el precio de un equipo o de un recurso solamente es considerado el
costo de la compra. Sin embargo, el costo del proceso de compra en si mismo puede ser
muy alto, especialmente para compras que requieren investigacion complicada y por lo
tanto mucho tiempo, elaboracion de procedimientos para autorizacion, seleccion de
muchos posibles proveedores, problemas de control de calidad y servicios asociados con

garantias, especialmente cuando se multiplica el numero de veces que estas actividades
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se llevan a cabo (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Un sistema de gestion de compras debe
ser lo suficientemente flexible para automatizar el proceso de realizar una amplia
variedad de compras tales como solicitudes de personal, capacitacién, equipos y
materiales. Al mismo tiempo debe contener las restricciones y politicas de aprobacién

para evitar el mal uso y la apropiacién indebida (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Ademas, algunas de las soluciones PSA incorporan sistemas con redes de interés

asociadas, tales como agencias de empleo (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

1.2.5 Contabilidad de Ingresos y Costos y Facturacion

La capacidad de facturar el tiempo y la informacién de gastos en el detalle de las
facturas, puede ser una molestia o una ventaja competitiva (Melik, Melik, & Bitton, 2002).
Si la informacion requerida es facilmente aceptable por el proceso de facturacion, los
clientes pueden contar con el nivel de detalle que necesitan para validar de manera
rapida y efectuar el pago. De esta manera la organizacion se beneficia de los servicios
del flujo de caja y bajo costo con un sistema de facturacion interno automatizado (Melik,
Melik, & Bitton, 2002).

1.2.6 Gestion de Hojas de Tiempo®

Las soluciones PSA ofrecen sofisticada funcionalidad para la gestion de timesheet, las
cuales no solo simplifican significativamente la eficiencia de estos procesos de manera
inmediata sino que también permiten un analisis profundo, la mejora de liquidez

financiera y el cumplimiento de acuerdos de negocio (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Este componente debe soportar la siguiente funcionalidad: validacién y aprobacién,
reportes de cumplimiento, multiples vistas de timesheet, controles de vigilancia, varias
notas, asignacion de trabajo y documentos adjuntos, vacaciones regionales, capacidad
de soportar multiples divisas, horas extras y tareas de procesamiento administrativo,
restricciones, ajustes, indicadores de estado, actualizacion en escala o en masa,
configuracion de la regulacion teniendo en cuenta las directrices gubernamentales y

regionales correspondientes, umbrales, conversibn de moneda extranjera,

o Timesheep Management
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comparaciones de tiempo real con tiempo planeado y una perfecta integracion con la
noémina (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

1.2.7 Seguimiento a Correccién de Errores y Solicitudes

Hace referencia al seguimiento de llamadas y escalamiento, help desk, clasificacion,
notas, documentos adjuntos y un motor de flujo de trabajo personalizable (Melik, Melik, &
Bitton, 2002).

1.2.8 Analisis de Rendimiento

Este componente provee la capacidad de generar en tiempo real el acceso a métricas
permanentes del estado del proyecto, actividades, utilizacién de recursos, clientes,
seguimiento de peticiones, costos, rentabilidades, entre otros registros (Melik, Melik, &
Bitton, 2002). Algunas caracteristicas podrian incluir varios reportes predefinidos,
reportes personalizados, analisis de datos multidimensional, soporte para la integracién
con otras herramientas de inteligencia de negocios, vistas para ejecutivos,

administradores y usuarios, vistas personalizables (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

Al proporcionar vision en tiempo real del estado de la prestacion de servicios se mejora
significativamente el proceso de toma de decisiones ya que los directores de proyecto y
gerentes no se verian forzados a tomar decisiones basadas en informacion incompleta o
a su propio juicio basandose en memoria o experiencia (Melik, Melik, & Bitton, 2002). EIl
procesamiento analitico en tiempo real es una de las técnicas mas criticas que una
organizacién puede usar para mejorar y agilizar el proceso de toma de decisiones (Melik,
Melik, & Bitton, 2002).

El enfoque mas rentable es dar a los trabajadores los medios para tomar mejores
decisiones, proporcionandoles acceso a informacién estratégica. Acceder a informacion y
la habilidad de analizarla es lo que permite tomar mejores decisiones. ;Qué ayuda a un
director de proyecto tomar mejores decisiones? Hechos relacionados con el problema y

los objetivos de la organizacion (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

El problema es que las empresas suelen mantener grandes cantidades crecientes de

datos dispersos, mientras que un numero cada vez mayor de decisiones requieren ser
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tomadas a partir de ellos. Las organizaciones son ricas en datos pero pobres en
conocimiento (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

1.2.9 Gestion del Conocimiento

Es un enfoque simplificado para mejorar el intercambio de conocimientos en toda la
organizacién (Melik, Melik, & Bitton, 2002). Este componente mejora el acceso a la
informacion, a los documentos, plantillas, librerias, y otra informacién pertinente,
resultado en el mejoramiento del rendimiento y de la productividad. Algunas
caracteristicas incluyen repositorios de conocimiento, mejores practicas en el uso de
plantillas, busquedas por palabras clave, busquedas avanzadas, politicas de Ia
compalfiia, organizacion e indexacion de documentos, areas de colaboracidn para

compartir e intercambiar conocimiento, entre otras (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

El uso intensivo de herramientas para la gestion del conocimiento (KMTs )10 tiene un
efecto positivo sobre el desempefio de nuevos productos y sobre la velocidad del
mercado'’, asi como sobre resultados financieros (Vaccaro & Parente, 2010). Las
herramientas para la gestion del conocimiento pueden ayudar a las empresas de
investigacion y desarrollo (1+D) a crear una base de conocimiento donde los individuos y
grupos de diferentes organizaciones puedan compartir y almacenar conocimiento
importante (Cantner & Joel, 2009) Ademas pueden facilitar el proceso de transferencia de

conocimiento en los procesos inter e intra-organizacionales (Cantner & Joel, 2009).

Pasando a la evaluacion de los componentes citados en los parrafos anteriores, Rudolf
Melik en su libro Profesional Services Automation: optimizing project and service oriented
organization (Melik, Melik, & Bitton, 2002) dedica una seccién a la evaluacién de
soluciones PSA en donde expone, a través de recomendaciones, los aspectos a tener en
cuenta a la hora de adquirir un software PSA, mostrando con detalle los componentes
que debe tener una solucion PSA. Esto es lo mas cercano a una evaluacién de
herramientas PSA encontrado en la literatura, pero no esta relacionado con el impacto

que pueda tener sobre una organizacion.

10 Knowledge Management Tools (KTMs)
" Velocidad de una compainia para desarrollar nuevos productos/servicios como respuesta a las
necesidades del Mercado (speed to market).
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1.3 Evaluando una Solucioén para la
Automatizacion de Servicios

Profesionales

Hay factores que hay que considerar a la hora de evaluar adecuadamente cualquier
solucion PSA (Melik, Melik, & Bitton, 2002).

v
v

Funcionalidad: Descrito en la seccién anterior.

Consistencia e Integracion: La automatizacion de procesos de negocio no es
suficiente, todos los moédulos dentro de una solucion PSA deben estar
sintonizados e integrados para satisfacer las necesidades de la organizacion.
Accesibilidad: El costo siempre es una consideracion.

Usabilidad: Cualquier sistema es solo tan bueno como su usabilidad. Los
usuarios, administradores y ejecutivos adoptan las aplicaciones que son sencillas
de utilizar e intuitivas. La tendencia actual es la adopcién de aplicaciones que
requieren poca o ninguna formacion para el usuario promedio, lo que permite un
mas rapido retorno de la inversion. Las soluciones mas rapidas o mas poderosas
no seran mas eficaces si son demasiado complicadas o engorrosas de usar.
Enfoque corporativo: Las soluciones PSA ofrecen una variedad de caracteristicas
y componentes. Determinar cuales son las mas importantes para una
organizacién es clave para elegir el sistema correcto.

Viabilidad del vendedor de la solucién PSA: evaluar si los vendedores al cabo de
unos afos podran continuar apoyando y desarrollando sus soluciones. Muchos
proveedores de herramientas PSA han surgido en el mercado durante los ultimos
dos o tres afos. La clase es la longevidad que demarca un claro enfoque

empresarial.

Como se puede ver, la funcionalidad de las aplicaciones PSA puede ser dividida en

multiples componentes basicos. Los componentes basicos incluyen el control y

seguimiento del rendimiento del proyecto (performance), gestidon de recursos, gestion de
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proyectos, gestion de ingresos y contabilidad, gestién de hojas de tiempo (timesheets).
Dentro de los componentes adicionales que puede tener una solucion PSA, se
encuentran los relacionados con la colaboracion y la gestion de recursos humanos. En el
mercado habitualmente se encuentran herramientas PSA que cubren la totalidad de los

componentes asi como herramientas especializadas en algunos de ellos.

1.4 eTASK Technologies Ltda.

eTask Technologies Ltda. es una comparia SaaS' fundada en el 2007 con inversién
privada. En la actualidad cuenta con oficinas y operaciones en Europa y América Latina.
Su misién es ofrecer soluciones de software para facilitar a las companias proveedoras
de servicios de tecnologia y a los departamentos de Tl de distintas empresas y
organizaciones el manejo optimo de sus operaciones y la seleccién y control de personal
calificado tanto interno como externo, acorde con las exigencias actuales de un mercado
competitivo y global (eTask-it Technologies, 2012).

Desde el afio 2007 eTask-it Technologies Ltda. viene desarrollando y mejorando una

solucién para la Automatizacién de Servicios Profesionales llamada eTask-it.

1.4.1 eTask-it

eTask-it es una solucién en linea para la automatizacion de servicios profesionales (PSA)
que agrupa las funcionalidades de Gestion de Proyectos, Gestién de Procesos y Gestidon
de Conocimiento. Esta compuesta por componentes disefiados para la gestién de
proyectos, gestion de documentos, gestion de recursos, gestién del tiempo, generacion

de reportes, entre otros (eTask-it Technologies, 2012).

A nivel de tareas, eTask-it permite el uso de guias e instrucciones de la metodologia de
desarrollo o de trabajo que esté siguiendo una organizacion. Ademas permite evaluar los

esfuerzos requeridos para un proyecto tomando como referencia estadisticas histéricas

'2 Software as a Service
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de proyectos pasados. eTask-it permite asegurar que los recursos asignados a una tarea

tengan los conocimientos apropiados.

Figura 1-5: Formulario de acceso a eTask-it. Tomado de (eTask-it Technologies,

2011)

etask

intelligent service delivery
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esolution

Figura 1-6: Tablero de control de rendimiento de un proyecto en eTask-it. Tomado de
(eTask-it Technologies, 2011)
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A nivel de entregables, eTask-it proporciona las plantillas necesarias, de tal manera que

cada tarea contribuye a un entregable definido. Dichas plantillas son parametrizables.
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A nivel del ciclo de vida, eTask-it permite definir fases (o etapas) asi como sus
respectivas estructuras para controlar las actividades de un proyecto (eTask-it
Technologies, 2012).

Finalmente, eTask-it tiene definido un proceso de mejora continua, tomando todas las
lecciones aprendidas y datos provenientes de cada implementacion de proyectos para
mejorar la calidad de la siguiente iteracién, con el objetivo de generar un circulo de

mejora continua (eTask-it Technologies, 2012).

Figura 1-7: Tablero de control de un proyecto a nivel ejecutivo en eTask-it. Tomado de
(eTask-it Technologies, 2011)
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Componentes y caracteristicas de eTask-it

Antes de plantear las preguntas motivadas es importante revisar los principales
componentes y caracteristicas de eTask-it:
» Paneles para el control y reportes: los tableros de control estan disponibles ya sea
a nivel de proyecto, empresa o cliente permitiendo el acceso web que es
relevante y aplicable para cada uno de estos roles.
= Gestion de Solicitudes: eTask-it soporta procesos de solicitudes que una empresa
pueda tener en la prestacion de un servicio. Las solicitudes pueden ser generadas
por los clientes (a través de un portal o una interfaz de clientes) o por el mismo
equipo de servicios de la empresa. Las solicitudes pueden ser asociadas a tareas

y entregables durante la ejecucidon de un proyecto. El formato de la solicitud
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puede ser adaptado a las necesidades especificas del proceso que se esté
ejecutando en ese momento.

» Gestion de Proyectos: incluye tableros graficos de control y reportes para costos
del proyecto, gestién del valor ganado y programacion de tareas o actividades.
Para la programacion de tareas eTask-it esta totalmente integrado evitando la
duplicacion del ingreso de datos y tiene acceso en tiempo real a la informacion.
Con respecto al control de proyectos eTask-it tiene semaforos y alertas para
tiempos, costos y eficiencia de manera automatica.

» Gestion de Documentos: el conocimiento es visible a los usuarios durante la
ejecucion de la tarea especifica para la cual la informacién es relevante a través
de guias que pueden ser previamente disefiadas. Los documentos pueden ser
manejados en linea o de manera local, con control y comparacién de versiones
para los documentos en linea.

= Gestion de Recursos: eTask-it provee un repositorio central actualizado de
informacién acerca del talento disponible dentro de una organizacion. Este
modulo puede interactuar e integrarse con otros sistemas de informacion como
sistemas de recursos humanos o ERPs. eTask-it soporta procesos para la
asignacioén de recursos a servicios o proyectos, gestién de capacidad de recursos,
gestion del talento (experiencia, certificaciones y habilidades de cada recurso,
desempefio en cada proyecto, historia de participacién en proyectos) y reportes
de utilizacién de recursos.

= Gestion del tiempo: modulo integrado con los médulos de gestidon de proyectos y
gestibn de recursos, lo cual permite la captura en tiempo real de datos
relacionados con el tiempo y el seguimiento del esfuerzo del proyecto y la
utilizacion de los recursos. Algunos de los procesos que soporta son: registro en
tiempo por tarea, registro de tiempos por proyecto, generacion automatica de
hojas de tiempo semanales, aprobacion del cliente de las hojas de tiempo.

» Disefiador de Blueprints': eTask-it soporta procesos para el modelamiento,
captura y documentacion de los elementos basicos de un servicio (como

procesos, roles, etc.) soportados a través de blueprints. Estos blueprints incluyen

3 Blueprint hace referencia a un plan detallado.
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plantillas y guias completas de trabajo, entregables, procesos de aprobacion,
flujos de trabajo, informacién histérica de esfuerzo y gestion dindmica de

documentacion.
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2.Alcance y Definicion del Problema de
Investigacion

Resolver un problema practico usualmente requiere que resolvamos un problema de
investigacion (Booth, Colomb, & Williams, 2003). Un problema practico es aquel que es
causado por alguna condicion en el mundo que nos hace menos felices, ya sea porque
nos demanda tiempo, dinero, respeto, seguridad, dolor e incluso nuestras vidas (Booth,
Colomb, & Williams, 2003). Por otro lado, un problema de investigacion es aquel que es
motivado, no por una infelicidad palpable, sino por conocimiento incompleto o
comprension erronea del mundo (Booth, Colomb, & Williams, 2003). El planteamiento del
problema fue definido siguiendo la relacion entre estos dos, como se puede apreciar en

la Figura 2-1:

Figura 2-1: Diagrama del Problema Practico al Problema de Investigacion. Adaptado

de (Booth, Colomb, & Williams, 2003). Traducido por el autor de la tesis.

Problema
/ Practico \Q
ayuda a motiva
Respuestas de Preguntas de
Investigacion Investigacion
encuentra define

N\ Problema de /
Investigacion

A pesar de que un problema de investigacion es a menudo motivado por un problema

practico, no se resuelve el problema practico solamente resolviendo el problema de
investigacion (Booth, Colomb, & Williams, 2003). A partir de estos planteamientos de
Booth, Colomb y Williams, se plantea el problema de investigacién abordado en el

presente trabajo:
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2.1 Problema Practico

eTask-it Technologies realizé el lanzamiento al mercado de eTask-it de manera formal en
enero del 2010, fecha en la cual se identificé la necesidad de contar con un artefacto que
les permitiera evaluar el impacto que sus clientes podrian percibir de la utilizacion de su
solucion PSA: eTask.it. A partir de esta necesidad, se plantea el problema practico -
abordado en esta investigacion- de la siguiente manera: eTask-it Technologies tiene una
herramienta novedosa cuyo desempefio no es de facil evaluacién por parte de los
clientes.

Este problema nos lleva a las siguientes preguntas:

¢.Cémo puede la compaifia eTask-it Technologies Ltda. evaluar el impacto que
pueda derivar de la utilizacion de su solucion PSA llamada eTask-it sobre las
organizaciones de sus clientes?

Y por otro lado:

¢.Coémo pueden las organizaciones interesadas en adquirir la solucién PSA eTask-
it, evaluar en el tiempo el impacto que pueda derivar del uso de esta herramienta

dentro de sus departamentos de IT?

A partir del problema practico identificado y de un profundo estudio de la herramienta
eTask-it, fueron motivadas las preguntas de investigacion descritas en la siguiente

seccion.

2.2 Preguntas de Investigacion

Luego de un analisis a cada uno de los componentes de la solucion eTask, asi como de
la literatura relacionada, fueron identificadas cuatro propiedades presentes de manera
transversal en cada uno de ellos, como se esquematiza en la figura 2-5.
Propiedades identificadas:

1. Transparencia de la Informacion.

2. Gestion del Conocimiento y mejora continua.

3. Colaboracion y comunicacion inter e intra-organizacional.

4

Control y Automatizacion de procesos y servicios.
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Figura 2-2: Diagrama de las cuatro propiedades identificadas. Realizado por el autor

de la tesis.
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Transparencia de la Informacién: la transparencia de la informacion se define
como el grado de visibilidad y accesibilidad de la informacion (Zhu, 2004).

Gestion del conocimiento y mejora continua: la gestion del conocimiento se
define como hacer lo que se necesita para obtener el maximo provecho de los
recursos del conocimiento. Se centra en la organizaciéon haciendo disponible el
conocimiento importante, donde y cuando sea necesario (Armbrecht, 2001).
Colaboracion inter-organizacional: un sistema de informacion Inter-organizacional,
es un sistema de gestion que trasciende las fronteras organizacionales a través
de vinculos electronicos con sus socios (partners) de mercado para compartir
datos, informacién y aplicaciones de negocio. La colaboracion inter-organizacional
puede ayudar a las organizaciones a compartir los riesgos y a utilizar recursos
complementarios para alcanzar objetivos individuales y comunes de una manera

mas eficaz y eficiente (Armbrecht, 2001).
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o Automatizacién de procesos: Las soluciones para la automatizacion de procesos
y servicios buscan mejorar el flujo de trabajo que rodea la gestion y prestacién de
servicios basados en los proyectos (Armbrecht, 2001).

A partir de estas cuatro propiedades fueron planteadas las siguientes preguntas de
investigacion:

» ¢Cémo se evalua el impacto que pueda derivar del manejo transparente de
la informacién en las organizaciones orientadas a la prestacion de servicios
de tecnologias de informacién?

e ¢(Cémo se evalua el impacto que pueda derivar de la gestion del
conocimiento y mejora continua en las organizaciones orientadas a la
prestacion de servicios de tecnologias de informacion?

» ¢C6mo se evalua el impacto que puede derivar de la colaboracidén inter-
organizacional en las organizaciones orientadas a la prestacion de
servicios de tecnologias de informacién?

e ¢;C6mo se evalua el impacto que puede derivar de la automatizacion de
procesos y servicios en las organizaciones orientadas a la prestaciéon de
servicios de tecnologias de informacién?

Siguiendo las recomendaciones de Booth, Colomb y Williams (Booth, Colomb, &
Williams, 2003), a partir de las anteriores preguntas de investigacion se definio el

siguiente problema de investigacion:

2.3 Problema de Investigacion

En la literatura se hallaron artefactos para la evaluacién de algunas de las dimensiones
planteadas en las anteriores preguntas pero todos ellos enfocados a ambientes muy
especificos. Por ejemplo, fue hallada una herramienta para la evaluacion de la gestién
del conocimiento en colegios, en hospitales y centros de salud. Por esta razon, el

problema de investigacion fue planteado de la siguiente manera:

.Como se evalua el impacto que puede derivar de soluciones para la
automatizacion de servicios profesionales, basadas en la transparencia de la
informacién, la automatizaciéon de procesos y servicios, la colaboracién inter-

organizacional y la gestién del conocimiento y mejora continua?
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Responder esta pregunta nos ayuda a resolver el problema practico planteado al inicio

del capitulo.



3. Evaluacion y Analisis

En la fase de Evaluacién de la metodologia, se identificod la metodologia mas conveniente

a seguir para la construccién de herramientas de evaluacion.

Para resolver las preguntas de investigacion planteadas, resulta muy conveniente utilizar
un metodo para la construccién de herramientas de medida, que permita cuantificar el
impacto de cada uno de los items identificados. Dentro de los mas referenciados en la
literatura se encontro el propuesto por Churchill en el afio 1979:

3.1 Paradigma de Churchill

Con respecto a la construcciéon de instrumentos de medida (encuestas, entrevistas,
cuestionarios, etc.), las recomendaciones sugeridas por Gilbert Churchill en el afo 1979
en uno de los articulos mas referenciados en la literatura sobre el tema de la

construccién de herramientas de medida, resulta ser muy adecuado.

En dicho trabajo Churchill sugiere una metodologia para elaborar un instrumento de
medida basado en un procedimiento formado por ocho etapas (Churchill, 1979), en el
cual las dos principales nociones son:
1. Se miden los atributos de los objetos y no los objetos como tal.
2. La definicidon no especifica las reglas por las cuales los nimeros de la escala de
medida son asignados.

Churchill argumenta que no todos los factores que estan implicados en el objeto que se
quiere evaluar, van a estar presentes en la medida. Sin embargo, el impacto de cada
factor en el resultado de cada medicion (Xo), varia con el enfoque que se le dé, y su

impacto es predecible. Funcionalmente, la relacion puede ser expresada como sigue:

XO=XT+XS+XR
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En donde:
Xt es el valor verdadero.

Xs (error sistematico) causado por fuentes sistematicas como caracteristicas

estables del objeto que afectan su medicion.

Xr (error aleatorio) causado por fuentes aleatorias, como factores personales

transitorios que afectan la observacion.
(Churchill, 1979)

Figura 3-1: Paradigma de Churchill (Churchill, 1979). Traducido por el autor de la

Tesis.
Coeficientes o técnicas recomendadas
1. Especificar
— dominio < Busqueda bibliogréafica
—P» 2. Generar muestras , e
> de ‘1 tems Busqueda bibliografica
Encuesta de experiencia
¢ Ejemplos estimulando reflexion
Incidentes criticos
3. Recoger Entrevistas a grupos
datos
4. Depurar )
L medidas - Coeficiente “alpha”
¢ Analisis factorial
5. Recoger
datos
6. Valorar . ) .
fiabilidad C _oeﬁgleute alpha ‘
¢ Fiabilidad “split-half
'\‘lz}glorar Matriz multi-rasgos / multi-métodos
validez Validez de criterio
8. Desarrollar Promedio y otros estadisticos resumiendo
normas distribucién de registros




Propuesta Metodologica 37

Validez y Fiabilidad de las Medidas (Churchill, 1979)

* Una medida es valida cuando se mide lo que realmente es: Xo= Xt. Cuando se
miden aquellas caracteristicas que se pretenden medir y no otras. Cuando un
instrumento es fiable, es capaz de ofrecer en su empleo repetido, resultados
veraces y constantes en condiciones similares de medicion.

* Una medida es fiable cuando se puede extender esa medida, es decir, cuando se
puede utilizar en otros objetos que estén de acuerdo. Cuando los errores

aleatorios tienden a cero hay mas fiabilidad: X =0

A partir de lo anterior, es claro que si una medida es valida, es fiable, pero el inverso no
es cierto. Por lo tanto, el objetivo principal en la medicion es producir un Xg en lo posible
aproximado a X (Churchill, 1979).

En la Figura 3-1, Churchill esquematiza la secuencia de pasos que pueden ser seguidos,
asi como una lista de algunos calculos que podrian ser usados para el desarrollo de las
medidas. El proceso sugerido, es aplicable solo a medidas que contengan varios
elementos (multi-item), ya que, segun el autor, items individuales usualmente tiene una
considerable unicidad o especificidad en si mismo, de tal manera que tiende a tener solo
una baja correlacién con el atributo que esta siendo medido. Ademas, los items sencillos
tienden a categorizar a las personas en grupos relativamente pequefios y tienen a ser
considerados medidas erradas (Churchill, 1979). Estas tres dificultades de medicion
pueden ser disminuidas con las medidas de multi-items, teniendo en cuenta que la
especificidad de cada item puede ser promediada cuando son combinados, permitiendo
hacer relativas finas distinciones entre las personas. La fiabilidad tiende a incrementar y
el error en medicion a decrecer, si el numero de items en la combinacidon aumenta
(Churchill, 1979).

Veamos con detalle algunos de los principales pasos sugeridos por Churchill que se van

a aplicar en la presente investigacion:

3.1.1 Especificar el Domino de Constructo

Pretende delinear con exactitud lo que esta incluido y excluido en la definicion del objeto
a medir (Churchill, 1979). La definicidon del constructo es un medio mas que una finalidad.

El uso de diferentes definiciones hace dificil comparar y acumular hallazgos y desarrollar
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sintesis de lo que se conoce. En esta etapa es necesario que los investigadores
consulten la literatura en la cual se conceptualizan los constructos y se especifican los
dominios, el investigador deben encontrar las medidas que ya estan y si no sirven
entonces justificar bien porque las nuevas son mejores y hacer una matriz de correlacion
entre items (Churchill, 1979).

3.1.2 Generar muestras de items

El segundo paso es generar items que capturan el dominio del constructo especificado.
Las técnicas de investigacion exploratoria incluyen busqueda de literatura, encuestas de
experiencia, y ejemplos de simulacién (Churchill, 1979). La literatura debe indicar, cémo
las variables han sido definidas previamente y cuantas dimensiones o componentes
tienen (Churchill, 1979).

Las técnicas de Incidentes criticos y entrevistas a grupos, pueden ser usados como un
apoyo en esta etapa de generacion de items. En incidentes criticos un gran numero de
escenarios describen especificas situaciones que se pueden crear (Churchill, 1979). En
entrevistas a grupos una muestra de experiencia de consumidores puede ser preguntar
acerca de sus comportamientos especificos (estos escenarios pueden ser presentados
para ser respondidos individualmente o en grupos de 8 o 10 personas en donde los

escenarios puedan generar discusiones abiertas entre los participantes) (Churchill, 1979).

Se debe desarrollar un conjunto de items por cada dimension del constructo (el
investigador probablemente querra incluir otros items que ayudan a visualizar distintos
objetos o distintos puntos de vista, que después podran ser refinados) (Churchill, 1979).
Cada declaracion debe ser revisada para que su definicion por palabras pueda ser tan
precisa como sea posible. Después de que el conjunto de items es cuidadosamente
editado, una refinacion adicional se puede hacer sobre los datos (Churchill, 1979). El tipo

de datos recolectado puede depender del tipo de escala usado para medir el constructo.

3.1.3 Depuracién de Medidas

Coeficiente Alpha: El coeficiente alfa es el estadistico que determina la calidad del
instrumento ya que evalua la consistencia interna de cada uno de los items. Ese valor es
muy importante pues esta lleno de significado (Churchill, 1979). Este indice presenta

valores entre 0 y 1. Los valores superiores a 0,7 son considerados aceptables: si su valor
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es cercano a la unidad se trata de un instrumento fiable que hace que las mediciones
sean estables y consistentes (Churchill, 1979). Si su valor esta por debajo de 0,7 el
instrumento que se esta evaluando presenta una variabilidad heterogénea en sus items y
por lo tanto llevara a conclusiones equivocadas. Los items con correlaciones cerca de

cero deben ser eliminados (Churchill, 1979).

Si el constructo tiene, por ejemplo cinco dimensiones o componentes identificados, el
coeficiente alpha debe ser calculado para cada una de las dimensiones (Churchill, 1979).
El puntaje total del constructo podria asegurarse con el resumen del total del puntaje de

cada componente por separado.

Existen dos maneras de medir el Alpha de Cronbach:

1. Mediante la varianza de los items:

K A
a=—-H4|1-
K-1 Vi
En donde: a = Alpha de Crombach
K = Numero de items
V; = Varianza de cada item
V; = Varianza total
2. Mediante la matriz de correlacion:
np
| a =
14+pn—-1)

En donde:
n = Numero de items

p = Promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items

Anadlisis de Factores: El analisis de factores es utilizado para confirmar si el nimero de
dimensiones conceptualizadas en el constructo es el adecuado.
(Churchill, 1979)
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3.1.4 Desarrollo de Normas

Una manera de evaluar la posicién de un individuo en una caracteristica consiste en
comparar la calificacién de la persona con la puntuacion obtenida por otras personas.
Esta técnica es conocida con el nombre desarrollo de normas. La calidad de la norma es
una funcién tanto del ndmero de casos como del promedio basado en su
representatividad. Un numero de casos grande representa mas estabilidad en las normas

y mejor definicion en las conclusiones que puedan obtenerse (Churchill, 1979).

3.1.5 Propuesta de Zapata

En el ano 2008 fue publicado por Zapata & Canet, una metodologia para la construccion
de una escala de medicion, que resulta ser una adaptacion del paradigma propuesto por

Churchill afos atras. Zapata & Canet proponen once pasos (Figura 3-2):

Figura 3-2: Propuesta Metodoldgica para la Construccion de Escalas de Medicion
(Zapata & Canet, 2008)

(1) Especificacion (2) Definicion de (3) Seleccion de los (4) Validez de
del Constructo ®| las Dimensiones [®| ltems y la Técnica [ .
de Escalamiento Contenido
v
(8) Aplicacion del (7) Ajuste a la 6) Prueba Piloto (5) Disefio de la
Cuestionario [ « © + Poblacion  y
Escala Muestra
v
(9) Disefio |de| (10) Fiabilidad vy (11) Ajuste final
Digrama de Path | Validez de PP de la Escala
Constructo

Dentro de las recomendaciones sugeridas por Zapata en cada uno de los pasos que

propone, fueron tenidos en cuenta los siguientes:

Pasos uno y dos en los que se hace referencia a la identificacion del dominio de los
constructos o variables latentes del modelo tedrico por contrastar. En esta etapa se
requiere identificar y profundizar en todas aquellas caracteristicas, elementos y

dimensiones del concepto bajo estudio (Zapata & Canet, 2008). Estos dos pasos son
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equivalentes al primer paso propuesto en el modelo de Churchill en 1979 (Especificacion

del dominio).

En seguida se procede a generar un conjunto de items que constituiran la escala de
medicién o instrumento de levantamiento de informaciéon. Ademas, en esta tercera etapa
se pasa por seleccionar la técnica de escalamiento (Churchill, 1979). Para esto, Zapata
recomienda tomar como referencia la revision de la literatura, los atributos y dimensiones
de las variables evaluadas, escalas elaboradas con anterioridad por otros investigadores

y la propia experiencia y conocimientos del investigador (Zapata & Canet, 2008).

Como normalmente se presenta un excesivo numero de items que, en ocasiones, son
dificiles de manejar, se realiza la validez de contenido. Las recomendaciones hechas por
Devlin en el afio 1993 para realizar esta depuracion son muy pertinentes (Susan, Dong, &
Brown, 1993):

1. Las preguntas no deben inducir a obtener respuestas sesgadas.

2. Las preguntas deben ser faciles de entender e interpretar.

3. El cuestionario debe ser facil de aplicar y administrar.

4. Debe tener capacidad de discriminar.
Con respecto a las técnicas de escalamiento, las mas utilizadas son el formato Stapel, el

diferencial semantico y la técnica aditiva de Likert (Zapata & Canet, 2008).

En seguida, ya contando con un considerable numero de items se realiza la validez de
contenido en donde se busca conocer si lo que se esta midiendo es realmente la variable
o constructo latente que se pretende medir (Vila, Kuster, & Aldas, 2000). La validez de
contenido puede realizarse utilizando algunas de las técnicas recomendadas por
Churchill, como el método Delphi, entrevistas a grupos, evaluacion individual por

especialistas y aplicacion de pre-test.

Una vez hecha esta depuracion, el paso siguiente es seleccionar la poblacion y la
muestra que sera utilizada y sobre la cual se busca generalizar los resultados.
Posteriormente, en el paso seis, se realiza una prueba piloto sobre la muestra. Para que
esta sea efectiva, es necesario anexar al cuestionario una guia de observaciones donde
los encuestados emiten su opinién en relacibn con su contenido y estructuracion

(Churchill, 1979). Con los resultados obtenidos en esta prueba, se procede a realizar los
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cambios sugeridos en el paso siete en donde se realiza un ajuste a la escala y

depuracion de los items.

Enseguida se desarrollan los pasos seis, siete y ocho propuestos por Churchill, los

cuales fueron mencionados y explicados en parrafos anteriores de este capitulo.



3.2 Analisis

Construccion de la Herramienta de Evaluacion

Luego de analizar los componentes y caracteristicas especificas de eTask-it asi como los
componentes y caracteristicas de una solucion PSA genérica de acuerdo a la literatura,
se identifico que en cada uno de estos componentes se encuentran inmersos conceptos

de manera transversal. Estos conceptos son:

1. Transparencia de la informacion

2. Control y automatizacién de servicios y procesos

3. Colaboracién y comunicacion inter e intra-organizacional
4

Gestidn del conocimiento y mejora continua

Por lo tanto, la herramienta de evaluacion de impacto de soluciones PSA esta disefiada
de tal manera que la componen cuatro sub-herramientas correspondientes a los cuatro
conceptos sefialados anteriormente. Cada sub-herramienta fue construida de manera
independiente, es decir, para cada una fue aplicada la metodologia propuesta por
Churchill y Zapata (Churchill, 1979) (Zapata & Canet, 2008).

En la Figura 4-1 se encuentra definido los items que se evaluan en cada una de los
conceptos. A partir de estos items fueron planteadas las preguntas de cada sub-

herramienta segun como corresponde.
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Figura 3-3:
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Luego de hacer el planteamiento inicial de preguntas para cada sub-herramienta, se
verificé la validez de cada una de ellas en varias iteraciones. Consultar la validez de cada
pregunta significa verificar que la pregunta este bien planteada, escrita correctamente,
sin ambigledades y que efectivamente haga referencia a lo que se quiere medir. Por
ejemplo, para la sub-herramienta de Transparencia de la Informacion, se validé que las
preguntas efectivamente midieran todo lo relacionado a la transparencia de la

informacién y no otro tema.

Para esto, la primera version de las preguntas fue sometida a evaluacion por parte de un
grupo de 100 ingenieros, quienes contestaron cada una de ellas y dieron la respectiva
retroalimentacién de cada pregunta. Con los resultados obtenidos en esta primera etapa,
se evalud por primera vez el coeficiente alpha crombach, obteniendo resultados por
debajo del minimo permitido. Por lo tanto fue necesario ajustar las preguntas para que la
correlacion fuera mas notable. Para esto, se revis6 la retroalimentacién dada por los
encuestados, asi mismo se consulté a un grupo de doce estudiantes de la maestria en
Ingenieria de Sistemas y Computacion de la Universidad Nacional, en el curso llamado
Temas Avanzados de Sistemas de Informacién para que analizara pregunta por pregunta

de cada sub-herramienta.
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También fue consultada la validez de cada pregunta con cuatro expertos. Se realizaron
sesiones de trabajo con el ingeniero Carlos Alarcén, vicepresidente comercial de eTask
Technologies y las ingenieras Paola Ruiz y Marcela Cuervo integrantes del equipo de
consultoria de eTask-it Technologies. Ademas, se consultd la validez de los
planteamientos de la sub-herramienta que mide la transparencia de la informacion al
profesor Nelson Granados (PhD) de la Universidad de Pepperdine quien es especialista

en este tema (Granados, 2010).

Es importante resaltar que se realizaron repetidas iteraciones en este proceso de
validacion con el objetivo de depurar las preguntas de cada una de las sub-herramientas
en cada ciclo, tal como lo sugiere Churchill en su metodologia.

Escala de medicién

La escala de medicion seleccionada fue la escala de Likert (usada en las cuatro sub-

herramientas definidas), definida de la siguiente manera:

Escala de Likert de cinco niveles, de tal manera que la respuesta mas positiva es cinco
“Siempre”, la mas negativa es uno “Nunca” y la neutral es tres “Algunas Veces”
(Canadas Osinski & Sanchez Bruno, 1998):

1 = Nunca

2 = Casi Nunca

3 = Algunas Veces
4 = Casi siempre

5 = Siempre

Muestra seleccionada para la prueba piloto

Para calcular el tamafo de la muestra se tuvo en cuenta la siguiente formula (Hayes,
2008):

t2 « s

n= g

donde:

t = nivel de confianza
s = desviacién estandar
TE = Error Tolerable
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Para aplicar la formula, se siguieron las recomendaciones hechas por Hayes (Hayes,
2008) definiendo un nivel de confianza del 95% (este nivel de confianza es hallado
tomando como referencia su valor-t, el cual puede ser consultado en cualquier libro de
estadistica). Si el nivel de confianza es 95%, el valor-t es igual a 2.0. Ademas, tomando

la desviacion estandar igual a 1.0 y un error tolerable igual a 2.0.

Como resultado se obtiene que el tamafio de la muestra debia ser de cien personas

como minimo.

Las cuatro sub-herramientas fueron aplicadas satisfactoriamente a un nuevo grupo de
ciento doce ingenieros de sistemas. Al momento de realizar el piloto, estos ingenieros se
encontraban haciendo parte de un proyecto de desarrollo de software ocupando
diferentes roles (aseguradores de calidad, analistas funcionales, desarrolladores,

arquitectos, directores de proyecto, etc.).

Este proceso fue realizado a través de una adecuada divulgacién en redes sociales. Se

anexan las respuestas obtenidas en este piloto.

Depuracién de medidas:

Se calculé el coeficiente Alpha para cada una de las sub-herramientas realizando

repetidas iteraciones hasta lograr un valor aceptable en cada una de ellas.

Desarrollo de Normas:

La herramienta de evaluacion de impacto (compuesta por las cuatro sub-herramientas
mencionadas) esta constituida por dos cuestionarios. El primero de ellos dirigido a todos
los integrantes de un equipo de trabajo (incluyendo gerentes y directores de proyecto), ya
sea un equipo de desarrollo de software o un departamento de prestaciéon de servicios de
tecnologias de informacién. El segundo cuestionario dirigido a personal del area
ejecutiva, ya sean directores de proyecto, directores de aseguramiento de la calidad y

gerentes.
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Esta divisidon se realizé dado que los directores de proyecto, gerentes y aseguradores de
calidad generalmente tienen acceso a mas informaciéon en todo lo relacionado con la

gestién de proyectos.

El desarrollo de normas basicamente consiste en utilizar la misma herramienta de

evaluacion (ambos cuestionarios) en dos etapas:

Primera Etapa: Se realiza un diagndstico inicial de una organizacién o departamento de
IT de una empresa objetivo que no utilice eTask-it. Para esto se aplica la herramienta de
evaluacion (ambos cuestionarios) a los equipos de trabajo. Esto con el fin de conocer el
estado inicial en el que se encuentra la empresa antes de implementar una soluciéon PSA,
(se busca conocer las principales debilidades y fortalezas en la gestién de sus procesos,
personas y socios o partners).

Segunda Etapa: Se aplica la misma herramienta de evaluacion utilizada en el
diagndstico inicial, para evaluar el estado del mismo departamento de IT u organizacion
objetivo, pero esta vez cuando ya se encuentren utilizando eTask-it. Para esto es
importante resaltar que la muestra sobre la cual se aplique la evaluacién debe conocer
muy bien eTask-it. Esto significa, que deben haber gestionado en su totalidad (desde su

inicio hasta el fin) al menos un proyecto en eTask-it.

Una vez tomados estos datos se realiza un analisis comparativo de los resultados
obtenidos en cada una de las etapas para examinar el grado de diferencia que hay entre
ellas. Esto se realiza de manera independiente para cada una de las sub-herramientas
con el objetivo de evaluar por cada una de las dimensiones. De esta manera se
identifican los niveles de impacto (positivos o negativos) obtenidos al implementar una

solucion PSA en una organizacion.

Enseguida se presenta la especificacion de dominio de cada una de las herramientas, asi
como los resultados obtenidos de la prueba de fiabilidad (Alpha de Cronbach).
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3.2.1 Transparencia de la Informacién

Especificacion de Dominio del Sub-constructo

La rapida y sencilla, presentacion y analisis de informes de actividad de los procesos, es
fundamental para la gestién efectiva de las organizaciones. Un robusto panel de reportes
e informes ayuda a visualizar y simplificar el analisis de procesos complejos y tareas de

supervision (Lawrence, 2006).

Cuando el autor Ken McGee preguntdé a los ejecutivos de las companias incluidas en
Fortune 1000 si habia informacion que podria ayudarlos a gestionar sus empresas
mucho mejor si la tuviera en tiempo real vy, en caso afirmativo, ¢cual seria ésta
informacion?, la respuesta unanime fue “si”, seguida por dos o tres indicadores clave
(McGee, 2004). Dave Dorman de AT&T dijo que queria informacion en tiempo real
relacionada con las transacciones con sus clientes, tales como renovaciones y
cancelaciones de contratos. Rick Wagoner de GE' queria informes de progreso en
tiempo real sobre el progreso del desarrollo de vehiculos nuevos. Dick Notebaert de
Qwest queria informacion (numeros) de la satisfaccion del cliente. EI CEO de una
empresa de servicios reconocida queria obtener en tiempo real el volumen de

transacciones de un grupo limitado de sus mejores clientes (McGee, 2004).

Ken McGee destaca ademas, que para detectar eventos criticos en el instante en que
ocurren y poder asi reaccionar con mayor rapidez, no solo se necesita tener acceso a
visualizaciéon de informacion en tiempo real, sino que ademas, se debe asegurar que los
datos a los que se tiene acceso proporcionen exactamente la informacion que se

necesita (informacion relevante), es decir se debe contar con calidad de la informacion™.

'* General Electric
'® Hace referencia a la integridad, facilidad de compresion, personalizacién, relevancia y seguridad
de la informacion (McGee, 2004)
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Reconociendo la importancia de la informacion de calidad en el momento justo, se define
la transparencia de la informacién como el grado de visibilidad y accesibilidad de la
informacién (Zhu, 2004).

De acuerdo a Jeremy Hope (Hope, 2009), un sistema de informacién transparente provee

mas efectividad y control ya que las compafiias estarian habilitadas para:

* Monitorear las iniciativas estratégicas y tendencias que se desarrollan

(aprendizaje organizacional, mejora continua de procesos dadas las tendencias).

* Mayor efectividad en la coordinacion y gestion de planes de accién y mayor

comprension de las causas de los problemas que se puedan presentar.

* Mejorar las decisiones de inversion de capital.

Generacion de items

Luego de generar multiples versiones de items asi como de hacer las respectivas
validaciones y verificaciones recomendadas por Churchill y Zapata (Churchill, 1979)
(Zapata & Canet, 2008) en varias iteraciones, los items definitivos para cada una de las

dimensiones fueron los siguientes:

Nota: La mayoria de las preguntas de visibilidad en tiempo real fueron planteadas de

manera dinamica, es decir se desprenden de una pregunta principal.

Informacion de los Recursos y Visibilidad en Tiempo Real

1. I: ¢Usted cuenta con informacion que le permita identificar FACILMENTE el
estado de las tareas de sus compaferos de trabajo de los cuales dependan sus

propias tareas?

1.1 1: ;Esta informacion es generada en tiempo real?
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2. 1'®: ;Los reportes para el seguimiento del estado del proyecto son generados en

tiempo real?

3. I: ¢Usted cuenta con informacion que le permita conocer satisfactoriamente el
estado real del proyecto? (porcentaje alcanzado del proyecto, valores planeados,

desfases de tiempo, etc.)
3.1 1: ¢ Esta informacion es generada en tiempo real?

4. 1. ;Usted cuenta con informacion que le permita identificar FACILMENTE el
rendimiento del personal durante del desarrollo de cada proyecto? (por ejemplo
identificacion de personal que esta atrasado en sus tareas, los que van al dia y

los que han gastado menos tiempo del planeado en completar sus tareas)
4.1 ; Esta informacion es generada en tiempo real?

5. lI: ¢4El cliente puede acceder FACILMENTE a la informacion relacionada con el
rendimiento del proyecto? (acceso a la informacién del porcentaje del proyecto

completado asi como el de las tareas y compararlo con los valores planeados)
v 7.1 1l: ;Es posible que el cliente acceda a esta informacién en tiempo real?
Tablero de Control a Nivel Compaiiia y Visibilidad en Tiempo Real

8. ¢Usted cuenta con informacién que le permita identificar FACILMENTE cuales

departamentos o personas registran los mayores gastos?

9. Il: 4Usted cuenta con reportes que le permitan identificar FACILMENTE las

actividades que se salieron del presupuesto?

10. 1l: Para la generaciéon de reportes del estado del proyecto ;Se requiere de

personal especializado para realizar esta labor?

11.1l: ;Son generados diferentes tipos de vistas de los reportes de rendimiento del

proyecto teniendo en cuenta los roles? (por ejemplo reportes orientados a

°|: Las preguntas que tienen este indicativo hacen referencia a las que son del Primer
Cuestionario
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12.

13.

14.

gerentes, a directores de proyecto, a clientes, a usuarios, a aseguradores de
calidad, etc.)

II: ¢Usted cuenta con reportes que le permitan identificar FACILMENTE los

proyectos que han dado los mas altos margenes de beneficios?

I: ¢Con qué frecuencia usted se ve forzado a tomar decisiones a partir de

informacién incompleta?
Revision del Desempeiio en la Prestacion de Servicio

II: ¢Usted cuenta con informacion que le permita identificar FACILMENTE el
numero de solicitudes de cambio o correccion de errores reportadas sobre el
numero de atendidas satisfactoriamente? (para un determinado tiempo, por

ejemplo para el ultimo trimestre)

Evaluacion de Fiabilidad

Alfa de Cronbach

Tabla 3-1: Alpha de Cronbach: Transparencia de la Informacién

Reliability Statistics

Cronbach's Standardized

Alpha ltems N of Items

Cronbach's

Alpha Based on

.809 .804 16

Fuente: SPSS.
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Prueba Piloto/Pre-test Transparencia de la Informacion

Reliability Statistics Descriptive Statistics
Cronbach's N Mean Variance
Alpha Based on
ltem1 112 2.23 432
Cronbach's Standardized Item2 112 293 360
Alpha Items N of ltems ltem3 112 2.24 419
ltem4 112 2.28 454
809 804 16 Iltem5 112 2.25 405
ltem6 112 2.49 .703
Fuente: SPSS. ltem7 112 2.21 .327
Iltem8 112 2.18 418
Iltem9 112 2.30 .538
Iltem10 112 2.30 .502
Iltem11 112 2.34 .587
ltem12 112 2.21 .345
ltem13 112 2.21 458
ltem14 112 2.41 .839
Iltem15 112 2.24 473
ltem16 112 2.20 .375
Suma 112 36.30 31.691
Fuente: SPSS.
Summary Item Statistics
Mean Minimum | Maximum Range Variance N of ltems
ltem Variances AT7 327 .839 512 .018 16

Fuente: SPSS.

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

36.32 31.571 5.619 16




3.2.2 Gestion del Conocimiento y Mejora Continua

Especificacion del Dominio de Sub-constructo

La Gestion del Conocimiento se define como hacer lo que se necesita para obtener el
maximo provecho de los recursos del conocimiento (Armbrecht, 2001). Se centra en la
organizacién haciendo disponible el conocimiento importante, donde y cuando sea
necesario. El énfasis tradicional de la KM' ha sido en los conocimientos que se
reconocen y que estan articulados de alguna manera, es decir, el conocimiento explicito.
Pero con el paso del tiempo se ha venido incorporando la gestion del conocimiento tacito.
La importancia de la KM radica en el rendimiento de los procesos organizacionales (valor

que se le ha reconocido a lo largo de la historia).

En la Cumbre Mundial de la Gestion del Conocimiento realizada en San Francisco
California el 11 de enero de 1999, Kenneth T. Derr Presidente y CEO de Chevron
Corporation hizo el siguiente comentario: “De todas las iniciativas que hemos tomado en
Chevron durante la década de 1990, pocos han sido tan importantes o tan gratificantes
como nuestros esfuerzos por construir una organizacion de aprendizaje mediante el
intercambio y la gestion de conocimiento en nuestra empresa. De hecho creo que esta
prioridad fue clave para reducir nuestros costos de operacion en mas de $2 billones de
ddlares por ano (entre $9,4 y $7,4 billones de doblares en los ultimos siete afios)”
(Compton, 2001).

Los procesos de KM contribuyen al rendimiento organizacional a través de la mejora en
el rendimiento de los empleados, aprovechando las competencias basicas de negocio,
acelerando el tiempo de comercializacion, reduciendo tiempos de ciclo y mejorando la

calidad del producto (Jager, 1999).

Generacion de items

'" Gestion del Conocimiento (Knowlegde Management)
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Luego de generar multiples versiones de items asi como de hacer las respectivas

validaciones y verificaciones recomendadas por Churchill y Zapata (Churchill, 1979)

(Zapata & Canet, 2008) en varias iteraciones, los items definitivos para cada una de las

dimensiones fueron los siguientes:

1.

Gestion de Documentos

I: ¢ Utilizan algun tipo de repositorio a través del cual se haga manejo y control de
versiones de todos los archivos de gestion generados en los proyectos? (no se
hace referencia al codigo de programacién en proyectos de software, se hace
referencia a toda la documentacion relacionada con la gestion y seguimiento del
proyecto asi como el conocimiento almacenado a través de guias y manuales
para la ejecucién de procesos, hojas de vida de los empleados, solicitudes de

cambio, actas de reuniones, lecciones aprendidas, etc.)

1.1 I: ¢Esta informacién se encuentra debidamente clasificada para su facil

acceso?

II: ¢Esta definida una politica clara para otorgar los permisos de acceso a la
informacion de los proyectos? (por ejemplo teniendo en cuenta los roles, el tipo

de relacion con los proyectos, intereses, etc.)
Evaluacion de recursos después de cada proyecto

Il: Después de cada proyecto ;Es generado todo el historial del rendimiento a

nivel de tareas? (valor planeado por tarea, valor real por tarea, valor ganado)

3.1 ¢ Este historial de rendimiento del proyecto también genera informacién sobre

las razones de los desfases de tiempo?

II: Después de cada proyecto ¢Es generado el historial de rendimiento de

cumplimiento de tareas de cada uno de los empleados?
Aprendizaje organizacional

Il: Después de cada proyecto ;Son tomadas acciones correctivas para no repetir

los mismos errores en los siguientes proyectos? (por ejemplo modificando
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10.

11.

12.

procesos, eliminando tareas redundantes, cambiando de area a personal clave,

haciendo reingenieria, etc.)
5.1 i Esto se hace de manera formal u oficial?

II: ¢ Son documentados los errores e ineficiencias identificados después de cada

proyecto como lecciones aprendidas?

I: ¢ Se repiten los mismos errores o ineficiencias en los mismos procesos y tareas
entre proyecto y proyecto? (errores de estimacién, de documentacién, de

seguimiento y control, de estimacién de costos, etc.)
Guias para cada tarea

I: ¢Los productos de trabajo —o artefactos- son desarrollados siguiendo algun tipo

de lineamiento preestablecido?

I: ¢ Cuenta con documentacién de apoyo para realizar sus productos de trabajo?

(por ejemplo guias, manuales, consejos, tips, etc.)

I: ¢ Cuenta con plantillas pre-establecidas para realizar productos de trabajo que

lo requieran?

Captura de conocimiento

I: ¢ La ejecucion de algunos procesos depende exclusivamente de alguna persona
especifica debido a su conocimiento o experiencia? (existencia de ‘gurus’ dentro

de la organizacion)

II: ¢Estd almacenado el conocimiento de las personas a través de la

documentacioén formal y detallada de los procesos y actividades que realizan?

Gestion del Talento

El objetivo es medir si se hace seguimiento o no a las hojas de vida y perfiles del recurso

humano a lo largo de todos los proyectos en los cuales han participado. Se pretende

evaluar si se registra la experiencia adquirida por cada empleado asi como su
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rendimiento por proyecto, sus intereses, competencias, capacitaciéon requerida. Por otro

lado se evalua la éptima asignacién de actividades.
13. I: ¢ En los proyectos ha desempenado tareas para las cuales no es especialista?

14.1l: ¢Son identificadas las competencias y habilidades del recurso humano

periédicamente?

14.1 ;Esta informaciéon se registra en los perfiles de las hojas de vida del
personal con el objeto de hacer mejores asignaciones de tareas en futuros

proyectos?

15. ¢ Al finalizar un proyecto, el desempefio de cada empleado queda registrado en

su hoja de vida?

15.1  (El indicador de este desempefio es generado teniendo en cuenta el

reporte de cumplimiento de actividades a lo largo del proyecto?
15.2 ;Se tiene en cuenta este registro para futuras asignaciones de trabajo?

16. 1l: ¢En cualquier momento es facil identificar las necesidades e intereses de

capacitacion y entrenamiento que son requeridas?

Evaluacion de Fiabilidad

Alfa de Cronbach

Tabla 3-2: Alpha de Cronbach: Gestion del Conocimiento y Mejora Continua

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized

Alpha ltems N of Items

734 733 22
Fuente: SPSS.
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Prueba Piloto/Pre-test Gestion del Conocimiento

Reliability Statistics

Descriptive Statistics

N Mean |Variance
Cronbach's Item1 112 2.29 .498
Alpha Based on ltem2 112 2.28 418
Cronbach's Standardized ltem3 112 2.23 -450
ltem4 112 2.19 .316
Alpha ltems N of Items ltem5 112 204 437
ltem6 112 2.23 .396
734 733 22 ltem7 112 2.32 .490
ltem8 112 2.36 .430
Fuente: SPSS. Item 112 224] 401
ltem10 112 2.26 .482
ltem11 112 2.16 .316
ltem12 112 2.26 .536
ltem13 112 2.21 .530
ltem14 112 2.22 .409
ltem15 112 2.21 .453
ltem16 112 2.26 .446
ltem17 112 2.27 .522
ltem18 112 2.29 .516
ltem19 112 2.34 .569
ltem20 112 2.22 427
ltem21 112 2.23 .468
ltem22 112 2.23 .396
Suma 112 49.55| 33.078
Summary Item Statistics
Mean Minimum Maximum Range Variance N of ltems
ltem Variances .450 .316 .569 .253 .004 22
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
49.55 33.078 5.751 22

Fuente: SPSS
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3.2.3 Colaboracién y Comunicacion Inter e Intra - Organizacion

Especificacion de Dominio

Un Sistema de Informacién Inter-Organizacional (IOIS), es un sistema de gestion que
trasciende las fronteras organizacionales a través de vinculos electrénicos con sus socios
o partners de mercado para compartir datos, informacién y aplicaciones de negocio. Esto
facilita las comunicaciones y la toma de decisiones y genera cambios mejoras de
eficiencia, efectividad, competitividad y rentabilidad de las organizaciones asociadas. El
fundamento de construccion de un IOIS son las relaciones cooperativas entre las
organizaciones implicadas. Cada I[OIS tiene su propia estructura definida por
subsistemas, estrategias, tecnologias y metas. Se espera de cada uno de estos
sistemas que funcionen para el cumplimiento de sus metas mientras simultaneamente
ayudan al cumplimiento de metas del supra-sistema. Los IOIS han sido usados como
mecanismos estratégicos para superar las fronteras organizacionales y proveer
beneficios potenciales. Cash y Konsynski (1985) sugieren que los IOIS pueden facilitar
los costos de liderazgo. Los IOIS tienen impacto sobre los procesos de negocio, las

habilidades y requerimientos del personal, y las estrategias de negocio.

Por otro lado, la colaboracion entre organizaciones es una importante estrategia usada
por entidades publicas, privadas y sin fines de lucro para alcanzar objetivos de corto y
largo plazo. La colaboracién inter-organizacional puede ayudar a las organizaciones a
compartir los riesgos y a utilizar recursos complementarios para alcanzar objetivos

individuales y comunes de una manera mas eficaz y eficiente.

Una solucién que pueda soportar organizaciones distribuidas y permita acceder a la
informaciéon que necesita, independientemente de su ubicacion, puede mejorar la

comunicacion, colaboracién y coordinacién de los equipos.
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Generacion de items

Luego de generar multiples versiones de items asi como de hacer las respectivas
validaciones y verificaciones recomendadas por Churchill y Zapata (Churchill, 1979)
(Zapata & Canet, 2008) en varias iteraciones, los items definitivos para cada una de las

dimensiones fueron los siguientes:
Control de Trabajo a Recursos Internos

1. lI: ¢Usted cuenta con informacion que le permita identificar FACILMENTE cuales
recursos no estan siendo utilizados en su maxima capacidad? (recursos humanos

internos)
1.1 1I: 4 Esta informacion es generada en tiempo real?

2. 1I: §Usted cuenta con informacion que le permita identificar FACILMENTE cuales

recursos estan sobrecargados de trabajo? (recursos humanos internos)
2.1 1I: ; Esta informacion es generada en tiempo real?

3. ll: 4Es posible identificar en tiempo real los cuellos de botella que se puedan

presentar al interior de la organizacién?
Control de Trabajo a Recursos Externos (Socios o Partners)

4. Il: ¢Usted cuenta con informacién que le permita identificar FACILMENTE el

rendimiento de sus socios o partners?
4.1 II: ¢ Esta informacion es generada en tiempo real?

5. lI: ¢ Es posible identificar el estado de las tareas asignadas a sus partners?
5.1 1I: ; Esta informacion es generada en tiempo real?

6. Il: 4Es posible identificar en tiempo real los cuellos de botella que se puedan
presentar con los partners?

Reporte de Desempeiio De los Clientes

7. 1l: 4 Usted puede determinar cuales clientes respondieron mejor a la mas reciente

promocion que su compafia lanzo?
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10.

11.

12.

II: ¢Usted cuenta con reportes que le den informacion de los clientes mas
importantes teniendo en cuenta, el valor de los contratos, la rentabilidad de cada
uno de ellos, el porcentaje de participacién, etc.? (analisis de ventas, clientes

principales)
Comunicacién y Coordinacién

I: 4Con que frecuencia se presentan desfases de tiempo en la ejecucién de las

tareas del proyecto?

I: ¢Sus tareas se ven retrasadas debido a retrasos de actividades de otras

personas?

I: ¢Con que frecuencia usted ha trabajado en horarios extraordinarios debido a

retrasos en el proyecto?

I: ¢Los canales de comunicacién entre compafneros de trabajo suelen ser?

(Muy eficientes, eficientes, poco eficientes, deficientes)

Evaluacion de Fiabilidad

Alfa de Cronbach

Tabla 3-3: Alpha de Cronbach: Comunicacién y Colaboracién Inter e intra-

organizacional

Reliability Statistics

Cronbach's Standardized

Alpha ltems N of Items

Cronbach's

Alpha Based on

.8 .795 16

Fuente: SPSS.
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Prueba Piloto/Pre-test Comunicacion y Colaboracion
Descriptive Statistics
N M Vari
Reliability Statistics can arance
ltem1 112 2.27 .450
Cronbach's Alpha Item?2 112 2.32 -562
Based ltem3 112 2.21 .345
ased on
_ ltem4 112 2.43 .607
Standardized ltem5 112 2.21 327
Cronbach's Alpha ltems N of Items ltem6 112 2.13 .369
ltem7 112 2.25 .459
799 795 16 Item8 112 2.21 458
ltem9 112 2.39 .817
ltem10 112 2.24 473
Fuente: SPSS. ltem11 112 2.20 375
ltem12 112 2.23 432
ltem13 112 2.23 .360
ltem14 112 2.24 419
ltem15 112 2.26 428
ltem16 112 2.25 .405
Suma 112 36.07 29.022
Fuente: SPSS.
Summary Item Statistics
Mean Minimum Maximum Range Variance N of ltems
Item Variances 456 327 817 490 .015 16

Fuente: SPSS.

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

36.07 29.022 5.387 16

Fuente: SPSS.




3.2.4 Control y Automatizacion de Procesos y Servicios
Especificacion de Dominio

Las soluciones para la automatizaciéon de procesos y servicios buscan mejorar el flujo de
trabajo que rodea la gestion y prestacién de servicios basados en los proyectos. El punto

central esta en la ejecucion de un proyecto o servicio en el cual:
* Se administre para entregar proyectos a tiempo y dentro del presupuesto.

* Se asegure que los recursos adecuados estén habilitados para ofrecer

determinado tipo de servicio o proyecto.
* Los reportes e informacion del proyecto sean en tiempo real.

* Se asegure que la informacién del proyecto es accesible en todo momento y por

cualquier parte interesada.

* Se asegure que los empleados se centren en las responsabilidades

fundamentales en lugar de las tareas administrativas.
* La gestion del ciclo de vida de un servicio o proyecto es eficiente.

* Se optimicen los servicios o procesos clave del proyecto para aumentar la

productividad.

Se puede concluir que las soluciones que automatizan procesos y servicios hacen mas
eficientes los procesos de negocio, ya que los mecanizan e integran para que las

organizaciones puedan incrementar su productividad y rentabilidad.
Generacion de items

Luego de generar multiples versiones de items asi como de hacer las respectivas
validaciones y verificaciones recomendadas por Churchill y Zapata (Churchill, 1979)
(Zapata & Canet, 2008) en varias iteraciones, los items definitivos para cada una de las

dimensiones fueron los siguientes:
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—

Calendario Individual y General
I: ¢ Esta definida una politica clara para el seguimiento y control de sus tareas?

I: ¢Por MES cuantas reuniones de control y/o seguimiento de SUS TAREAS se

hacen aproximadamente?

Il: ¢Usted cuenta con reportes de cumplimiento de actividades del personal?

(hojas de tiempo o timesheets)
Asignacion de Recursos

II: ¢;Para una 6ptima asignacion de recursos usted puede conocer facilmente el

histérico de asignaciones hechas en los anteriores proyectos?

II: ¢Para hacer mejores estimaciones usted puede conocer facilmente el

histérico de estimaciones hechas en los anteriores proyectos?
Generacioén y Escalamiento de Alarmas

6. Il: 4Cuando se presentan retrasos en actividades o tareas se generan

inmediatamente notificaciones y escalamiento de alarmas?

6.1 ¢ Es posible identificar exactamente la actividad o tarea retrasada asi como

la persona a cargo?

7. ll: 4Cuando el presupuesto es excedido se generan inmediatamente

notificaciones y escalamiento de alarmas?
7.1 i Es posible identificar la causa exacta del desborde de presupuesto?
Analisis Estadistico a Nivel Tareas, Actividades y Procesos

I: ¢Son generados informes con indicadores clave para evaluar el desempefio de
cada proyecto? (por ejemplo valor ganado, valor planeado, avance del trabajo,

costo real incurrido, esfuerzo, % completado)

v' 8.1 1l: 4 Con qué frecuencia son generados estos reportes?



Conclusiones 65

9.

v

10.

v

II: ¢Usted tiene informacion que le permita conocer FACILMENTE el desempeiio
del proyecto a nivel de tareas? (por ejemplo % de cada tarea alcanzado y persona

0 personas a cargo)
9.1 II: ¢ Esta informacion es generada en tiempo real?

II: ¢ Es posible monitorear constantemente si los costos por tarea estan sobre el

rango que fueron planeados?

10.1 1I: i es posible hacerlo en tiempo real?

Gestion de Solicitudes (solicitudes de cambio, reporte de errores y problemas)

11.

12.

13.

14.

15.

16.

II: ¢Cual es el medio a través del cual el cliente hace solicitudes de cambio o de

correccion de errores y problemas?

II: 4 Se encuentran definidas plantillas para que los clientes realicen solicitudes de

cambio o correccién de errores y problemas?

Il: ¢ Para resolver solicitudes de cambio o de correccion de errores y problemas se
hace un adecuado manejo de prioridades con el fin de atender las de mayor

impacto en el menor tiempo posible?

II: ¢Usted puede conocer el flujo de trabajo de una solicitud de cambio o de
correccion de errores y problemas en cualquier momento? (por ejemplo cliente
que hace la solicitud, fecha de solicitud, soluciones parciales o totales que se

realizaron, personas a cargo, fecha de cierre de solicitud, etc.)

II: ¢El cliente puede conocer el flujo de trabajo de sus solicitudes de cambio o de
correccion de errores y problemas en cualquier momento? (por ejemplo fecha de
solicitud, soluciones parciales o totales que se realizaron, personas a cargo,

fecha de cierre de solicitud, etc.)

Il: ¢ Usted puede acceder a reportes estadisticos para monitorear el rendimiento
en las solicitudes de cambio o correccién de errores y problemas? (por ejemplo al
mes cuantas solitudes se recibieron, cuantas fueron resueltas satisfactoriamente

y en cuanto tiempo, cuantas son criticas, cuantas fueron rechazadas, etc.)
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17. . Es posible acceder a informacion que le permita FACILMENTE identificar el
equipo o persona que tuvo la mas alta tasa de atencién completa de solicitudes y

cual la mas baja tasa?

Evaluacion de Fiabilidad

Alfa de Cronbach
Tabla 3-4: Alpha de Cronbach: Control y Automatizacion de Servicios

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized

Alpha ltems N of Items

.726 726 22
Fuente: SPSS.
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Prueba Piloto/Pre-test Control y Automatizacion de Procesos y Servicios

Reliability Statistics

Descriptive Statistics

N Mean Variance
ltem2 112 2.26 .536
Based on

standardized ltem3 112 2.21 .530

tandardize ltem4 112 2.22 409

Cronbach's Alpha ltems N of Items Item5 112 221 453
ltem6 112 2.26 446

726 726 221 [ltem7 112 2.29 .534

ltem8 112 2.33 .566

Fuente: SPSS. Item9 112 2.34 .569
ltem10 112 2.25 441

ltem11 112 2.25 .459

ltem12 112 2.26 464

ltem13 112 2.32 .508

ltem14 112 2.33 .493

ltem15 112 2.23 .450

ltem16 112 2.19 .316

ltem17 112 2.24 437

ltem18 112 2.23 .396

ltem19 112 2.36 .538

ltem20 112 2.36 430

ltem21 112 2.29 404

ltem22 112 2.26 482

Suma 112 49.85 33.103

Fuente: SPSS.
Summary Item Statistics
Mean Minimum Maximum Range Variance N of ltems
Item Variances 463 .316 .569 .253 .005 22
Fuente: SPSS.
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
49.85 33.103 5.754 22
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4.Conclusiones y recomendaciones

El resultado final de este trabajo es la herramienta construida. Como valor agregado a
éste trabajo de investigaciéon se construyé un software para su automatizacion. El
software también fue bien valorado por la empresa eTask-it technologies y a la fecha de

sustentacion de éste trabajo ésta en produccién en varios de los clientes de la compaifiia.

A continuacion se presentan algunas de las conclusiones que podemos obtener del
proceso de construccion de la herramienta, se hacen algunas recomendaciones para
futuros trabajo, también se destacan las limitaciones que tuvo esta investigacion.

Finalmente, se hacen recomendaciones a la empresa eTask-it.

4.1 Conclusiones

» Dado que el valor del Alpha de Cronbach en todos los casos fue mayor a 0,7 se
puede concluir que la herramienta es fiable.

* La Herramienta construida para la evaluacion de soluciones PSA puede ser
utilizada no solo para la evaluacion del impacto de eTask-it sino para cualquier
otro tipo de plataforma orientada a la Automatizacion de Servicios Profesionales,
con la salvedad de que no medira componentes que no sean cubiertos por eTask-
it.

+ La Herramienta construida puede ser utilizada sobre organizaciones orientadas a
la prestacion de servicios de tecnologias de informacién con un considerable
numero de recurso humano. Por ejemplo empresas consultoras o de desarrollo de
software.

» La Herramienta construida puede ser utilizada para hacer un diagnodstico de las
fortalezas y debilidades en la Automatizacién de Servicios Profesionales que

puede tener una organizacion.
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* La Herramienta construida puede ser utilizada para hacer una aproximacion del
retorno de inversion que una organizacién puede obtener al utilizar una solucion

PSA, especificamente eTask-it.

4.2 Recomendaciones

» Es posible tomar como constructo cada uno de los componentes de una solucién
PSA y hacer una herramienta de evaluacién para cada uno de ellos de manera
independiente.

* La herramienta puede ser mejorada con la identificacion de nuevas dimensiones

gue sean transversales en los componentes de las soluciones PSA.

4.3 Limitaciones de la Investigacién

Debido a que la herramienta de medida fue construida tomando como referencia la
solucion PSA existente llamada eTask-it, se encuentra limitada a la evaluacién de
organizaciones interesadas en adquirir dicha herramienta y necesiten medir el impacto

que esta tiene sobre sus organizaciones a lo largo del tiempo.

La herramienta solamente evalua los componentes que comprende la solucién eTask-it,
quedando por fuera algunos de los componentes que segun la literatura debe también
tener una PSA. Esto queda propuesto como trabajo futuro para una nueva version de la

herramienta.

4.4 Futuras Vias de Investigacién

Es una oportunidad complementar cada una de las cuatro sub-herramienta desarrolladas
con items que hagan referencia a componentes no evaluados, como lo son por ejemplo
todo lo relacionado con la contabilidad y manejo de finanzas de la organizacién, asi como

la conexion con bolsas de empleo, etc.

También se abre la posibilidad de validar el instrumento con otras soluciones PSA

existentes en el mercado —teniendo en cuenta la limitacién descrita en el numeral 5.3-.
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4.5 Recomendaciones para eTask-it

1. En la medida en la que se van desarrollando mejoras a la solucion eTask-it se
hace necesario hacer el analisis correspondiente para asi mismo actualizar la
herramienta de evaluacion de tal manera que cobije las mejoras realizadas en la
solucion.

2. Al momento de hacer una evaluacion, se recomienda tener en cuenta la curva de
aprendizaje de la organizacion en el uso de eTask-it para que en la segunda
etapa, se verifique que se lleva utilizando la herramienta para —al menos- un

proyecto completo
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