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RESUMEN

El Centro Nacional de Tecnologias de Informacion (CNTI) en aras de impulsar las
politicas en materia tecnoldgica del Estado venezolano, lleva a cabo desde el afio
2012 el proyecto de Interoperabilidad para garantizar el adecuado intercambio de
datos e informacion entre las distintas instituciones de la Administracion Publica
Nacional, a fin de ofrecer mejores servicios a los usuarios. Sin embargo, dicho
proyecto carece de un plan de calidad eficiente, y la complejidad del mismo hace
necesario su adecuacion efectiva a los estandares de calidad requeridos en
relacion a los procesos internos inherentes a su actividad. En este sentido, la
presente investigacién tuvo como proposito principal disefiar un Plan para la
Gestion de la Calidad del Proyecto de Interoperabilidad desarrollado por el CNTI,
por lo cual se apoy6é en un tipo de investigacion aplicada en su modalidad
investigacion y desarrollo, utilizando herramientas tales como: entrevistas, revision
documental, juicio de expertos, matriz FODA, entre otras. La metodologia
empleada consistié en diagnosticar la situacion actual e igualmente describir los
procesos de gestion del proyecto. Adicionalmente, se identificaron los elementos
que permiten la direccion y el control de la calidad del Proyecto, lo que permitio
finalmente desarrollar un plan de calidad acorde a las necesidades del mismo,
basado principalmente en las mejores practicas descritas por el Project
Management Institute (PMI), relacionados con la gestion de la calidad.

Palabras Clave: Interoperabilidad, PMI, Gestion de Calidad, Proyecto, Plan.
Linea de Trabajo: Gestion de la Calidad en Proyectos.
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INTRODUCCION

El Centro Nacional de Tecnologias de Informacion (CNTI) desde sus origenes,
como ente rector encargado de promover el acceso y uso a las Tecnologias de
Informaciéon Libres (TIL) ha implementado una serie de proyectos dirigidos a
apoyar la gestion publica de los 6rganos y entes del Estado. Sin embargo, la
evolucién tan acelerada que experimentan estas tecnologias, obligé a la institucion
a desarrollar proyectos cada vez mas complejos con el propésito de apalancar el

proceso de transformacion de la Administracion Publica Nacional.

En la actualidad se estan gestionando algunos proyectos en materia tecnoldgica
para ampliar la gama de servicios y productos que se les ha venido ofreciendo al
usuario, entre ellos podemos mencionar el proyecto Canaima; Software Publico y
el mecanismo de Interoperabilidad. Particularmente este ultimo pasa a ser uno de
los mas importantes debido al impacto en la reduccién de costos, tiempo y
recursos tecnoldgicos que deben emplear las instituciones para la automatizacion

de sus tramites, procesos Yy servicios ofrecidos al ciudadano.

De tal manera que es a partir del afio 2012, con la publicacién en Gaceta Oficial
del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley sobre Acceso e Intercambio
Electronico de Datos, Informacion y Documentos entre los Organos y Entes del
Estado y su posterior entrada en vigencia en el afio 2014, cuando se plantea el
reto de implementar acciones en materia de Gobierno Electronico, para avanzar
hacia la estandarizacion de los procesos de intercambio de datos, informacion y
servicios en el Estado venezolano. Es decir, la promocién de una Plataforma
Nacional de Servicios de Informacién Interoperables (PNSIl) que provea un
acceso uniforme a los datos entre las diversas instituciones del Estado, con el fin
de lograr la simplificacién de los tramites que realizan los ciudadanos ante estas

instituciones.

Por tal motivo, es necesario enfatizar que la Interoperabilidad permite desarrollar

considerablemente la capacidad que tienen las organizaciones para transferir los



datos entre sus sistemas de informacion, lo cual se traduce en una solucion

tecnologica que incrementa la eficiencia de sus procesos y servicios,

Cabe sefialar que el Proyecto de Interoperabilidad juega un rol importante para el
Centro Nacional de Tecnologias de Informacion, ya que su puesta en marcha
permitird reducir de manera significativa los tiempos de respuesta y la carga
administrativa que generan los procesos cotidianos, creando un ambiente de

mayor transparencia y simplicidad en lo que al manejo de la informacion se refiere.

No obstante, el proyecto ha venido presentando una serie de debilidades que han
incidido negativamente en su adecuado desarrollo. Esta probleméatica se debe
principalmente a una gestion inadecuada de la Oficina de Ejecucion de Proyectos,
perteneciente a la Gerencia de Proyectos de la Institucion, durante cada una de
las fases del mismo, debido a la carencia de lineamientos relacionados con la
adecuada forma de gestion; la cual se ha venido desarrollando de forma empirica,
en funcion de los especialistas, trayendo como consecuencia la ocurrencia de
errores frecuentes por la falta de politicas de seguimiento que aseguren la calidad
en cada uno de los procesos. Esto implica entre otras cosas, la falta de una

documentacion adecuada sobre las lecciones aprendidas de proyectos similares.

Con relacion a los procesos, los mismos estan basados inicialmente en la
colocacion de data en la Plataforma Nacional de Servicios de Informacion
Interoperables (PNSII), por parte de los organismos proveedores de estos datos y
servicios, de tal manera que estén disponibles para su consulta por parte de los
usuarios de la plataforma. Adicionalmente, el otro proceso con que se cuenta
actualmente es el de consulta, que consiste en la solicitud realizada por los
usuarios de dicha plataforma para tener acceso y consultar los datos que estan

alojados en ella.

Debido a lo expuesto anteriormente, surgio como iniciativa el desarrollo de esta
investigacién, en el cual se disefid un Plan de Calidad que puede ser empleado
por la Oficina de Ejecucion de Proyectos en cada una de las fases del proyecto de

Interoperabilidad, basado principalmente en los lineamientos y mejores practicas
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descritas en la guia PMBOK del Project Management Institute (PMI) relacionados
con la Gestibn de la Calidad, las normas ISO 9000 y otros estandares
internacionales en materia de calidad, que serviran como marco de referencia para
mejorar los procesos y asegurar la calidad de éste y los proyectos que surjan

posteriormente.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado de la siguiente manera:

El Capitulo | “El Problema”, hace referencia al planteamiento del problema, los
objetivos general y especificos, la justificacién de la investigacion, asi como el

alcance y las limitaciones de dicha investigacion.

El Capitulo Il “Marco Teérico”, contiene los antecedentes que fueron utilizados
como referencia bajo la misma linea de investigacion, adicionalmente las bases

tedricas y legales que sustentan el desarrollo de la misma.

El Capitulo Il “Marco Metodolégico”, en este apartado se menciona cuél fue el
tipo y disefio de la investigacion, la unidad de analisis, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, fases de la investigacién, operacionalizacion de los
objetivos, la estructura desagregada de trabajo (EDT/WBS), ademas del

cronograma de trabajo y los recursos utilizados para la investigacion.

El Capitulo IV “Marco Organizacional”, incluye una breve resefia acerca del
Centro Nacional de Tecnologias de Informacion (CNTI), asi como también su
mision, visién, lineas estratégicas, estructura organizacional y el area de trabajo

donde se desarroll6 la presente investigacion.

El Capitulo V “Analisis y Resultados de la Investigacion”, contiene los datos
obtenidos durante el desarrollo de cada objetivo de la investigacion,

adicionalmente los elementos a considerar para la elaboracion del plan de calidad.

El Capitulo VI “La Propuesta”, contempla la justificacion, objetivo y alcance de la
propuesta, conjuntamente con el Plan de Calidad basado en las directrices dadas
en la Norma ISO 10005-2005.



El Capitulo VII “Evaluacion del Proyecto”, se presenta de forma resumida el

resultado del desarrollo de los diferentes objetivos de la investigacion.

El Capitulo VIII “Conclusiones y Recomendaciones”, contiene las conclusiones
producto del desarrollo de los objetivos, asi como también las recomendaciones
para la mejora de los procesos del Proyecto de Interoperabilidad, basados en el

plan de calidad.

Finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas consultadas para

sustentar el Trabajo Especial de Grado.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

En este capitulo se describe el problema que dio origen a esta investigacion, su
objetivo general y especificos, ademas de la justificacién, el alcance y las

limitaciones.
1.1 Planteamiento del Problema

El Centro Nacional de Tecnologias de Informacién (CNTI) actualmente realiza
acciones e iniciativas con el firme propdsito de impulsar el desarrollo tecnologico
para que las instituciones de la Administracion Puablica logren integrar sus
plataformas y asi puedan gestionar eficientemente sus procesos. Ante la
imperante necesidad de promover la colaboracion e interrelacion entre estas
instituciones es que surge el Proyecto de Interoperabilidad —IO-, el cual tiene por
objeto la promocién de una Plataforma Nacional de Servicios de Informacién
Interoperables (PNSII) que provea un acceso uniforme a los datos entre las
diversas instituciones del Estado, con el fin de lograr la simplificacion de los

trAmites que realizan los ciudadanos ante estas instituciones.

Sin duda alguna, el proyecto 10 es el de mas amplia envergadura que ha llevado a
cabo el CNTI, dada su naturaleza y complejidad es necesario contar con los
elementos para su correcto desarrollo. Sin embargo, por la premura de dar
respuesta a las necesidades de la Administracion Publica Nacional, no se han
tomado en cuenta todos los factores inmersos dentro de la planificacion
estratégica y la documentacion que requiere este tipo de proyecto, repercutiendo

negativamente en su ciclo de vida.

Este escenario y la gestion inadecuada por parte de la Oficina de Ejecuciéon de
Proyectos, ha propiciado que los funcionarios responsables al no tener los
lineamientos claramente definidos, y las herramientas que deben emplear para
gestionar correctamente el proyecto se basen exclusivamente en la pericia y
experiencia de cada uno de ellos, sin medir las consecuencias que esto acarrea.

Aunado a la falta de documentacién, se presentan diversos percances por la



constante rotacion de personal, la fuga de talentos que ha migrado hacia la
empresa privada y la poca formacion de los involucrados ocasiona retrasos

durante su ejecucion.

Ante esta problematica, la Gerencia de Gestion de Proyectos se ha visto en la
necesidad de alargar los tiempos de entrega del proyecto, y por ende, aunque
sigue afectando la linea base del mismo por las constantes fallas que se suscitan,

igualmente no ha conseguido garantizar la calidad de sus procesos.

Tomando como premisa lo descrito anteriormente, se disefio un Plan de Gestion
de Calidad que le permita a la Gerencia de Gestion de Proyectos establecer las
politicas necesarias a fin de implementar todas y cada una de las herramientas
para una 6ptima gestion de proyectos, donde ademas queden plasmadas las
actividades que deben ser desarrolladas, la documentacion del proyecto y las
lecciones aprendidas que sirvan para medir o determinar el éxito de proyectos
futuros dentro de la institucion. Del mismo modo, este plan brindara la posibilidad
de realizar el seguimiento y control de los procesos en pro de mejorar el
desempefio de éstos para poder asegurar la calidad y la gestion eficiente de la

cual se carecia anteriormente.

1.1.1 Formulacion del Problema

El desarrollo de esta investigacion planted la siguiente interrogante:

¢, Como gestionar la Calidad del Proyecto de Interoperabilidad desarrollado por el

Centro Nacional de Tecnologias de Informacion?

1.1.2 Sistematizacion del Problema

¢, Cual es la situacion actual del Proyecto de Interoperabilidad?

¢,Cuales son los procesos utilizados por la Oficina de Ejecucion de Proyectos para

gestionar el proyecto de Interoperabilidad?



¢, Qué elementos permiten dirigir y controlar la calidad dentro del Proyecto de

Interoperabilidad?

¢, Cudles serén los lineamientos a seguir para definir un Plan de Gestion de la
Calidad, basado en las mejores practicas del PMI y las normas ISO para el

Proyecto de Interoperabilidad?

1.2 Objetivos
1.2.10Dbjetivo General

Disefiar un plan para la gestion de la calidad del proyecto de Interoperabilidad

desarrollado por el Centro Nacional de Tecnologias de Informacion
1.2.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual del Proyecto de Interoperabilidad.

2. Describir los procesos de gestién del proyecto de Interoperabilidad llevado
a cabo por la Oficina de Ejecucién de Proyectos.

3. ldentificar los elementos que permitan la direccién y el control de la calidad,
del Proyecto de Interoperabilidad.

4. Desarrollar un plan de calidad acorde a las necesidades del Proyecto de

Interoperabilidad.
1.3 Justificacion de la Investigacion

En la actualidad, las instituciones del Estado se han visto en la obligacion de
implementar tecnologias cada vez mas robustas para poder gestionar
eficientemente sus procesos, y dar respuesta a las exigencias relacionadas a la
disponibilidad tanto de informacion como de servicios que satisfagan las
necesidades de los ciudadanos. Sin embargo, esto ha traido como consecuencia
gue los mecanismos implementados con el objeto dar soluciones Optimas, se
ejecuten de manera apresurada, sin tomar en cuenta los recursos y herramientas
adecuadas para tal fin, lo cual ha incidido directamente en los niveles de calidad

de los procesos involucrados.



Un ejemplo de lo anterior es el proyecto de Interoperabilidad llevado a cabo por el
Centro Nacional de Tecnologias de Informacion, en la cual la Oficina de Ejecucion
de Proyectos se ha visto en la necesidad de implementar dicho proyecto, sin
contar con un plan de gestion adecuado que garantice la calidad suficiente en
todas las fases involucradas, generando asi una serie de probleméaticas que han

mermado el desarrollo de dicho proyecto.

En este sentido, la presente investigacion generd un Plan de Calidad que puede
ser empleado por la Oficina de Ejecucion de Proyectos en cada una de las fases
del proyecto de Interoperabilidad. De tal manera, que esta oficina pueda contar
con un instrumento que le permitira emplear las herramientas necesarias, para
efectuar el debido control y aseguramiento de la calidad, ademas de generar la
documentacion respectiva de las actividades y lecciones aprendidas, que serviran
como referencia para proyectos que surjan posteriormente, considerando las

mejores practicas establecidas por el PMI.

Adicionalmente, llevando a cabo estas fases con los niveles de calidad requeridos,
se garantizara el desarrollo pleno del proyecto y de sus procesos involucrados,
permitiendo de esta manera a la Plataforma Nacional de Servicios de Informacion
Interoperables, brindar a los 6rganos y entes del Estado, asi como a la ciudadania
en general la posibilidad de realizar sus tramites, procesos y servicios requeridos

de una manera éptima y eficiente.

1.4 Alcance y Delimitaciones de la Investigacion

La presente investigacion tuvo como objeto generar un Plan para la Gestion de la
Calidad del Proyecto de Interoperabilidad llevado a cabo por la Oficina de
Ejecucion de Proyectos del Centro Nacional de Tecnologias de Informacién, con la
finalidad de solventar las deficiencias vinculadas a la gestion inadecuada que ha
venido realizando dicha oficina, relacionadas con la calidad de sus procesos,
especificamente los referidos a la Colocacion y Consulta de Datos en la

Plataforma Nacional de Servicios de Informacién Interoperables, al no contar con
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lineamientos claros para su correcta gestion, y que traen como consecuencia

niveles de calidad bajos presentes en dichos procesos.

Por consiguiente, se evaluaron las actividades que actualmente estan siendo
empleadas para gestionar el proyecto, a fin de disefiar un plan que garantizara la
mejora continua y la calidad de sus procesos. Cabe destacar que la investigacion
sélo contempld la fase de disefio del plan y no su implementacion.

Por otra parte, al ser desarrollada esta investigacion en las instalaciones del
Centro Nacional de Tecnologias de Informacion y especificamente en la Oficina de
Ejecucion de Proyectos, se conté con el apoyo de los lideres del proyecto,
tomando en cuenta el tiempo reducido por parte de estos, al momento de

suministrar cierta informacion.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

El presente capitulo contempla los antecedentes, fundamentos tedricos en
materia de gerencia de proyectos, calidad e interoperabilidad, asi como el
basamento legal que sustenta esta investigacion.

2.1 Antecedentes

Para realizar esta investigacién se llevo a cabo un proceso de busqueda sobre
trabajos de grado y articulos relacionados al tema de estudio, considerados como
marco referencial para tener una perspectiva amplia de las lineas de investigacion

gue sustentan el desarrollo del presente trabajo.

1. Gallardo (2013), en su Trabajo Especial de Grado: Plan de Gestién de la
calidad para el componente tecnoldégico de los proyectos
desarrollados en el Banco Nacional de Crédito, para optar por el titulo
de Especialista en Gerencia de Proyectos, se enfocé particularmente en
comprobar la carencia de un plan para gestionar la calidad del componente
tecnoldgico de esta entidad bancaria, lo cual ocasionaba que no se pudiera
medir los niveles de calidad de los proyectos tecnolégicos una vez
ejecutados. Para ello, el autor se basé en una investigacion aplicada que le
permiti6 determinar la estructura del plan de calidad apoyandose en las
mejores practicas descritas en el Project Management Institute (PMI) y los
estandares I1SO 9126:2009 a fin de garantizar las métricas de calidad para
dichos proyectos.

El aporte de esta investigacion es de gran utilidad porque describié los
lineamientos para conformar un plan aplicando las mejores practicas del
PMI en materia de calidad que pueden ser adaptadas dependiendo de la

naturaleza del proyecto.

Palabras clave: Plan, Calidad, PMI, Proyectos.
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2. Gonzalez (2013), en su Trabajo Especial de Grado: Disefio de un sistema
de gestion de la calidad para la gestion de proyectos del Centro de
Desarrollo Tecnoldgico de una empresa Farmacéutica, para optar por el
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos. El objetivo general fue
elaborar un plan de calidad que pudiera ser aplicable a los proyectos

emprendidos en el departamento Farmacéutico.

Para esto, el autor utilizo una metodologia de investigacion-desarrollo que
le permitié evaluar la posibilidad de implementar un sistema de gestion de
calidad, capaz de reunir los requisitos de calidad enmarcados en el
estandar internacional ISO10006:2003 y el PMI.

Esta investigacion aportdé una vision general acerca de los factores que
pueden afectar el desempefio de los procesos del proyecto cuando no se

utilizan mecanismos para garantizar y monitorear la calidad de los mismos.

Palabras clave: Sistema, Calidad, Proyectos.

3. Rodriguez (2013), en su Trabajo Especial de Grado: Propuesta de mejora
en la gestion de proyectos en el Venezolano de Crédito S.A., Banco
Universal, para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, realizé un andlisis de la situacién actual sobre la administracion
de los proyectos de esta institucion, detectando ciertas deficiencias en
estos procesos que inciden negativamente en los resultados obtenidos
durante la ejecucion de los proyectos y especialmente en sus bajos niveles
de calidad. La investigacion llevada a cabo fue de tipo documental y
descriptiva transversal que conllevo al redisefio de las metodologias de
gestion de proyectos utilizadas en esta entidad bancaria, basandose en los
lineamientos del PMI y del PMBOK (2008).
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El aporte de esta investigacion se orientd hacia los conocimientos
necesarios para la gestion efectiva de proyectos, abarcando las mejores
practicas que permitan controlar las etapas durante la ejecucion de los
proyectos con la finalidad de incrementar la eficiencia en sus procesos

internos.

Palabras clave: Mejora, Procesos, PMBOK, Calidad.

Burgos (2012) en su Trabajo Especial de Grado: Definicion de un plan de
gestion de calidad, basado en el modelo ISO/IEC (9126), para
proyectos de desarrollo de software, para optar al titulo de Especialista
en Gerencia de Proyectos, definié un Plan de Gestion de la Calidad, basado
en el Modelo de la Norma ISO/IEC 9126:2001, para proyectos de desarrollo
de software, enfocado a garantizar las caracteristicas de calidad al producto

final.

El trabajo estuvo basado en una metodologia de investigacion documental
de disefio bibliografico, de tipo proyectiva, no experimental y descriptiva,
obteniendo como resultado la visualizacion de que el adecuado desarrollo
de politicas y procesos orientados a la calidad, basado en estandares
internacionales como el modelo ISO/IEC 9126:2001 y los conceptos
relacionados con la Gerencia de la Calidad en Proyectos de la guia PMBOK
del Project Management Institute (PMI) , permitiran a las organizaciones
desarrolladoras de software, en este caso, asegurar su €xito en cuanto a su
Perspectiva Interna, Externa y de Recursos Humanos, garantizando asi la
satisfaccion de las necesidades de sus usuarios, es decir, clientes,

empleados, proveedores y sociedad en general.

Esta investigacion aportd una visidén para la elaboracién de un plan para la
gestion de la calidad en los procesos y actividades llevados a cabo en una

organizacion, tomando en cuenta los elementos de planificacion,
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aseguramiento y control necesarios para lograr la satisfaccion de todos los

entes involucrados (stakeholders).

Palabras clave: ISO/IEC, Estandares, Calidad.

5. N4poles, Isaac, Moreno (2015). Articulo denominado: La implantacién de
ISO 9001 en wuna Direccion Integrada de Proyectos, describe
explicitamente cuales son los factores que determinan el éxito para la
implantacion del sistema de gestion de calidad, en esencia estara
condicionado por formaciéon que tengan los involucrados dentro de una
Direccion Integrada de Proyecto. Con esta investigacion se logré priorizar
los requerimientos inmersos en cada fase de la implementacion de este tipo
de sistemas integrados, dandole cumplimiento a lo establecido en las
normas 1SO 9001.

Este articulo sirvi6 para ampliar los conocimientos relacionados a los
instrumentos metodolégicos que pueden emplear las organizaciones con el
propdsito de perfeccionar sus procesos implementando Sistemas de
Gestion de calidad que impulsen la eficacia y calidad de sus productos.

Palabras clave: Implantacion, Sistemas,

2.2 Fundamentos Teodricos

Con el objeto de comprender y analizar la temética planteada en la actual
investigacién, fue necesario tener en cuenta los fundamentos tedricos que la
sustentaron. En este sentido, se presentan a continuacion algunos conceptos

clave, que van a permitir abarcar de forma adecuada el contenido de la misma.
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2.2.1 Fundamentos de la Gerencia de Proyectos

Para comenzar con la conceptualizacion en lo que a Gerencia de Proyectos se

refiere, es necesario partir de las siguientes definiciones:
Proyecto

Desde una perspectiva general, el Project Management Institute (PMI, 2013),
describe un proyecto como un esfuerzo temporal llevado a cabo para crear
productos, servicios o resultados Unicos, el cual se caracteriza por ser de
naturaleza temporal con un principio y final establecido. Dicho fin es alcanzado
cuando son logrados los objetivos del proyecto o cuando se termina el mismo,
bien sea porque sus objetivos no serdn cumplidos o porque ya no existe la

necesidad que dio origen al proyecto.

Por otra parte, Lled6 y Rivarola (2007) establecen que un proyecto puede ser visto
como un desafio temporal que se enfrenta, para la obtencién de un producto o
servicio Unico, y aunque requiera de tareas repetitivas debe lograr un resultado

deseado dentro del tiempo y presupuesto previsto.

Asimismo, segun la Norma ISO 9000: 2015, un proyecto es:

Un proceso Unico, consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y finalizacion,
llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con los
requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo,
costo y recursos. (p. 16)

De igual manera, Chamoun (2002) define un proyecto como el conjunto de

esfuerzos temporales, dirigidos a generar un producto o servicio Unico.
De lo anteriormente expuesto, se puede decir que existe una caracteristica

particular en las distintas definiciones de proyecto y es esa busqueda de un

resultado Unico, que independientemente de la naturaleza bajo la cual se
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desarrolle dicho proyecto, siempre tendra cualidades y funciones especificas que

lo harén distinto a los demas.

Ciclo de Vida del Proyecto

El ciclo de vida del proyecto consiste en una serie de fases o etapas, que se
desarrollan de manera secuencial una a continuacién de la otra, desde su

comienzo hasta su finalizacion.

El ciclo de vida permite definir un marco de referencia bésico, a través del cual se
podr& dirigir y controlar el proyecto, con independencia de la carga de trabajo

especifica que estas representen dentro del mismo. (PMI, 2013)

En el campo de la Gerencia de Proyectos es posible encontrar diversos modelos
para representar el ciclo de vida del proyecto, asi por ejemplo Gray y Larson
(2009) establecen que un proyecto puede atravesar por cuatro etapas
secuenciales, las cuales serian: definicion, planeacion, ejecucion y entrega. Por su
parte, el PMI (2013) también indica una secuencia de cuatro etapas denominadas:
Inicio del proyecto, Organizacién y preparacion, Ejecucion del trabajo y Cierre del

proyecto.

En la figura 1 se puede observar una representacion genérica para el ciclo de vida
de un proyecto, adicionalmente pueden verse claramente algunos de los
entregables de finalizacion de cada etapa, que permitiran controlar el buen

desarrollo de las mismas.
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Documentos
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Figura 1: Estructura Genérica del Ciclo de Vida del Proyecto
Fuente: (PMI, 2013)

Gerencia de Proyectos

Desde un punto de vista técnico la Norma ISO 10006:2003 establece que la
Gerencia de proyectos es “la planificacién, organizacién, monitoreo, control y
documentacion de todos los aspectos del proyecto y la motivacién de todos los
involucrados para alcanzar los objetivos del proyecto”. (p. 3)

En este sentido, Gray y Larson (2009) puntualizan que la gerencia o
administracion de proyectos, no solamente consiste en una serie de herramientas
encaminadas hacia la mejora de la capacidad de planificacion, implementacion y
manejo adecuado de todas las actividades destinadas a alcanzar los objetivos de
un proyecto en particular, sino que va mas alla, convirtiéndose en “...un estilo de
administracion, orientado a resultados, que le da una importancia especial a la

consolidaciéon de relaciones de colaboracién, entre una diversidad de caracteres”.
(p- 3)

De esta forma en el concepto de Gerencia de Proyectos, no solamente esta
inmerso el uso y aplicacion de herramientas y técnicas a cada una de las
actividades de un proyecto, sino también la aplicacion de conocimientos y
habilidades interpersonales con el fin de llevar a feliz término los objetivos

y requerimientos del mismo.
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Por su parte el PMI (2013), utiliza el término “Direccién de Proyectos” para
referirse a la Gerencia de Proyectos, y lo define como “la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
para cumplir con los requisitos del mismo” (p. 5). Igualmente menciona que esta
se logra a través de la aplicacion e integracion adecuada y sistematizada de una
serie de procesos que pueden ser agrupados en 5 areas o grupos de procesos
(PMI, 2013):

e Inicio: consta de aquellos procesos llevados a cabo para definir un nuevo
proyecto o una fase nueva del proyecto ya existente, posteriormente al
tener la aprobacién para dar inicio al proyecto o fase.

« Planificacion: contempla aquellos procesos para definir tanto el alcance
del proyecto, como los objetivos y las acciones necesarias para alcanzar
satisfactoriamente dichos objetivos.

e Ejecucidn: abarca los procesos que deben ser implementados a fin de
completar el trabajo, de acuerdo a las especificaciones establecidas en el
plan para la direccion de proyectos.

e Monitoreo y Control: comprende las actividades que permitiran supervisar
y examinar el desempefio del proyecto, con la finalidad de realizar los
cambios correspondientes en el momento que sea necesario.

« Cierre: incluye los procesos para finalizar formalmente las actividades del
proyecto o alguna fase del mismo.

Estos grupos de procesos se pueden observar en la figura 2:

e - Planificacion -@

Seguimiento

Y Control

1

Figura 2: Grupo de Procesos de la Gerencia de Proyectos
Fuente: Adaptado por el autor del PMI (2013)
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De esta manera, gerenciar un proyecto es una actividad compleja que implica
tener en cuenta una serie de factores, entre los cuales se pueden mencionar:
identificar los requisitos del proyecto, tomar en cuenta las necesidades,
expectativas e inquietudes de todos los interesados en dicho proyecto, lograr una
adecuada y eficaz comunicacion entre ellos, asi como lograr equilibrar toda una
serie de requisitos y restricciones presentes en el proyecto, entre las cuales se
encuentran (PMI, 2013):

e Elalcance.

e La Calidad.

e EI Cronograma.
e El Presupuesto.
e Los Recursos;y
e Los Riesgos.

Areas de Conocimientos de la Gerencia de Proyectos

De acuerdo al PMI (2013), en la Direccién de Proyectos existen diversos procesos
agrupados en las diez (10) areas de conocimientos. En la siguiente tabla, se
puede observar la relacion entre estas areas y el grupo de procesos inmersos en

el ciclo de vida del proyecto.
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Tabla 1:

Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

GRUPO DE PROCESOS DE GERENCIA DE PROYECTOS

Adquisiciones

adquisiciones

adquisiciones

Inicio Planificacion Ejecucion Control Cierre
Acta de Plan del proyecto Cerrar el
Integracién Constitucion proyecto
e Planificar el alcance
'C_) Alcance Recopilar requisitos Validar alcance
B Definir alcance Controlar alcance
> Crear la EDT
2 Planificar cronograma
: Definir actividades
(a) . Secuenciar actividades
< Tiempo . Controlar cronograma
= Estimar recursos
'.Z) Estimar duracién
z Desarrollar cronograma
g Planificar costos
< Costo Estimar costos Controlar costos
: Presupuesto
o Calidad Planificar calidad Asegurar la calidad Controlar la calidad
(72}
(@) Planificar los RRHH Adquirir equipo
= Recursos a auip
2 H Desarrollar equipo
§ Sl Gestionar equipo
= .. Planificar las comunicaciones Gestionar las Controlar las
O Comunicaciones S o
(@) comunicaciones comunicaciones
% Planificar gestidn de riesgos
o Identificar los riesgos
g . Analisis cualitativo Controlar los riesgos
g Riesgo Analisis cuantitativo
E Plan de respuesta
< Planificar adquisiciones Efectuar las Controlar las Cerrar las

adquisiciones

Interesados

Identificar los
interesados

Planificar los interesados

Gestionar los
interesados

Controlar los
interesados
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A continuacion se describen brevemente las areas de conocimientos de la

Gerencia de Proyectos:

Gestion de Integracion: incluye aquellos procesos que son esenciales para la
identificacion, definiciébn, articulacion y coordinacion de las actividades
relacionadas a la Direccion de Proyectos, a fin de cumplir con las expectativas de
los interesados y los requisitos establecidos. Donde los procesos que intervienen

son:

e Desarrollo del acta de constitucion del proyecto.
e Desarrollo del plan de gerencia del proyecto.

e Dirigir y gestionar la ejecucién del proyecto.

e Controlar el trabajo del proyecto.

e Realizar el control integrado de cambios.

e Cerrar el proyecto o fase.

Gestion de Alcance: contiene los procesos necesarios para garantizar que el
proyecto incluya todo el trabajo requerido para completarlo exitosamente. Consta

de los siguientes procesos:

e Planificar la gestidon del alcance.
e Recopilar requisitos.

e Definir el alcance.

e Crearla EDT/WBS.

e Validar el alcance.

e Controlar el alcance.

Gestion de Tiempo: engloba los procesos que permitiran completar el proyecto

dentro de los lapsos establecidos. Los procesos son:

e Planificar la gestion del cronograma.

e Definir actividades.

e Secuenciar actividades.

e Estimar los recursos de las actividades.
e Estimar la duracion de las actividades.
e Desarrollar el cronograma.

e Controlar el cronograma.
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Gestion de Costos: incluye los procesos inherentes a la planificacion, estimacion
y control de los costos, de tal manera que el proyecto finalice dentro del

presupuesto aprobado. Los procesos de esta &rea son:

e Planificar la gestion de los costos.
e Estimar los costos.

e Determinar presupuesto.

e Controlar los costos.

Gestion de Calidad: incluye los procesos necesarios para asegurar que el
proyecto logre satisfacer las necesidades por las cuales fue creado.

Gestion de Recursos Humanos: se encarga de la implementacion de los
procesos para organizar y gestionar el equipo del proyecto. Entre estos procesos

tenemos:

e Planificar la gestidon de los recursos humanos.
e Adquirir el equipo del proyecto.

e Desarrollar el equipo del proyecto.

e Dirigir el equipo del proyecto.

Gestion de Comunicaciones: contiene los procesos requeridos para que la

generacion, recopilacion, almacenamiento y disponibilidad de la informacion del

proyecto sea oportuna. Consta de los siguientes procesos:

e Planificar la gestién de las comunicaciones.
e Gestionar las comunicaciones.
e Controlar las comunicaciones.

Gestion de Riesgos: contempla los procesos requeridos para la gestion efectiva

de los riesgos que se presenten en el proyecto. Entre sus procesos tenemos:

e Planificar la gestion de los riesgos.

¢ Identificar los riesgos.

e Realizar analisis cualitativo del riesgo.
e Realizar analisis cuantitativo del riesgo.
¢ Planificar las respuestas a los riesgos.
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e Monitoreo y control del riesgo.

Gestion de Adquisiciones: contiene los procesos para la compra y adquisicion
de productos, servicios o resultados fuera del equipo del proyecto. Sus procesos

son:

e Planificar la gestién de adquisiciones.
e Efectuar las adquisiciones.

e Controlas las adquisiciones.

e Cerrar las adquisiciones.

Gestion de los Stakeholders: incluye los procesos para identificar tanto a las
personas, como a los grupos y organizaciones que pueden afectar o ser afectados

por el proyecto. Consta de los siguientes procesos:

¢ Identificacion de los stakeholders.

¢ Planificar la gestion de los stakeholders.
e Gestionar los stakeholders.

e Controlar los stakeholders.

2.2.2 Fundamentos del Area de Calidad

Segun la Norma ISO 9000:2015 la calidad esta descrita como el “grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto cumple con determinados

requisitos”. (p. 19)

Por otra parte, esta misma norma define las caracteristicas que determinan la

calidad y entre ellas tenemos:

o Fisicas (mecanicas, eléctricas, quimicas o biologicas);

e Sensoriales (relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vista y el oido);

« De comportamiento (cortesia, honestidad, veracidad);

« De tiempo (puntualidad, confiabilidad, disponibilidad);

« Ergonomicas (caracteristicas fisiologicas, o relacionadas con la seguridad
de las personas); y

e Funcionales (velocidad maxima, aceleracién minima, capacidad promedio,
entre otras).
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Del mismo modo, define los requisitos como una “necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria” y un objeto como “cualquier cosa

gue puede percibirse o concebirse”. (p. 19)

En este sentido, a grandes rasgos esta norma define la Calidad como el grado en
el que un conjunto de caracteristicas fisicas, sensoriales, ergonomicas,
funcionales, entre otras, inherentes a cualquier entidad que pueda percibirse o
concebirse, cumple con una serie de necesidades 0 expectativas implicitas u

obligatorias.

Gestion de la Calidad en Proyectos

Para Lleddé y Rivarola (2007), la administracion de la calidad requiere de la
implementacion de los procesos necesarios para que el proyecto logre satisfacer

los objetivos para los cuales fue desarrollado.

Por otra parte, el PMI (2013) define la Gestion de la Calidad del Proyecto en
funcién de una serie de procesos y sus actividades respectivas dentro de la
organizacion, de tal manera que a través del establecimiento de politicas, objetivos
y responsabilidades de calidad, se pueda lograr que el proyecto cumpla con los

requerimientos que le dieron origen.

De igual forma, los enfoques modernos de la calidad se basan principalmente en

la reduccion de las desviaciones y a su vez reconocen la importancia de:

e La satisfaccion del cliente a través de la correcta gestion de los recursos
para cumplir con sus expectativas.

e La prevencion de los errores antes que la inspeccion de la calidad.

e La mejora continua tanto de la calidad de la direccion del proyecto, como la
del producto resultante.

e La responsabilidad de la Direccién en proporcionar los recursos adecuados
y la participacién de todos los miembros del equipo, para lograr el éxito del
proyecto.
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Para lograr lo planteado anteriormente se establece una descripcion general de
los procesos que estan inmersos en la Gestion de la Calidad del Proyecto, los
cuales estan divididos en tres grandes areas:

Planificar la Gestién de la Calidad

Consiste en identificar los requisitos y estandares de calidad para el proyecto y
sus entregables, asi como la documentacion adecuada del mismo. La importancia
de este proceso radica en que servira como guia para gestionar y validar la

calidad durante el ciclo de vida del proyecto. (PMI, 2013)

La tabla 2 muestra cada una de las herramientas, técnicas y salidas que

conforman este proceso.

Tabla 2: Planificar la Gestion de la Calidad:

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas
1. Plan para la direccién del | 1. Andlisis costo-beneficio. 1. Plan de gestién de
proyecto. 2. Costo de la calidad. la calidad.
2. Registro de interesados. | 3. Siete herramientas basicas de | 2. Plan de mejoras del
3. Registro de riesgos. la calidad. proceso.
4. Documentacion de | 4. Estudios comparativos. 3. Métricas de calidad.
requisitos. 5. Disefio de experimentos. 4. Lista de verificacion
5. Factores ambientales de | 6. Muestreo estadistico. de calidad.
la empresa. 7. Herramientas adicionales de | 5. Actualizaciones a
6. Activos de los procesos calidad. los documentos del
de la organizacién. 8. Reuniones. proyecto.

Fuente PMI (2013)

Durante la planificacion de la calidad, es de vital importancia tener en cuenta que
en el plan de gestion de calidad deben describirse todas las politicas que seran
implementadas por el equipo, a fin de cumplir con los requisitos de calidad

previstos para el proyecto.

Realizar el Aseguramiento de la Calidad

Se trata del proceso para asegurar la utilizacion de las normas de calidad y las
definiciones operacionales respectivas, a través de la verificacion de los requisitos

y resultados de los controles realizados. (PMI, 2013)
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De igual forma, se busca la mejora continua de los procesos reduciendo
considerablemente las actividades que no aporten valor al proyecto, lo cual
permitird que los procesos operen con altos niveles de eficiencia, mientras se le dé
cumplimiento a lo establecido en el plan de calidad. A través de la tabla 3 se

puede observar las herramientas, técnicas y salidas para el aseguramiento de la

calidad.
Tabla 3: Realizar el aseguramiento de la Calidad
Entradas Herramientas y Técnicas Salidas

1. Plan de gestion de la | 1. Herramientas de gestiéon y | 1. Solicitudes de cambio.

calidad control de calidad. Actualizaciones al plan
2. Plan de mejoras del | 2. Auditorias de calidad.. para la direccion de

proceso. 3. Analisis de procesos. proyectos.
3. Registro de riesgos. Actualizaciones a los
4. Métricas de calidad documentos del
5. Medidas de control de proyecto.

calidad. 4. Actualizaciones a los
6. Documentos del activos de los procesos

proyecto. de la organizacion.

Fuente: PMI (2013)

Controlar la Calidad

De acuerdo al PMI (2013), aqui se lleva a cabo un proceso de monitoreo y registro
de los resultados obtenidos, producto de las actividades de control de calidad
realizadas, esto con la finalidad de evaluar el estado actual del proyecto respecto

a la calidad y realizar las recomendaciones respectivas.

En este sentido, es recomendable que el aseguramiento de la calidad se realice
inicialmente desde la fase de planificacién, para garantizar que se cumplan los
requisitos de los interesados y posteriormente, durante la ejecuciéon y cierre del
proyecto, con el objeto de demostrar que se han cumplido los criterios de
aceptacion del cliente. En la tabla 4 se muestran las herramientas, técnicas y

salidas que serviran para controlar la calidad del proyecto.
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Tabla 4: Controlar la Calidad

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas
1. Plan paraladireccién del | 1. Siete herramientas basicas | 1. Medicién de control de
proyecto. de calidad. calidad.
2. Métricas de calidad 2. Muestreo estadistico. 2. Cambios validados.
3. Listas de verificacion de | 3. Inspeccion. 3. Entregables validados.
calidad. 4. Revision de solicitudes de 4. Informacion de
4. Datos de desempefio del cambio aprobadas. desempenio del trabajo.
trabajo. 5. Solicitudes de cambio.
5. Solicitudes de cambio 6. Actualizaciones al plan
aprobadas. para direccién de
6. Entregables. proyecto.
7. Documentos del 7. Actualizaciones a los
proyecto. documentos del
8. Activos de los procesos proyecto.
de la organizacion. 8. Actualizaciones a los
activos de los procesos
de la organizacion.

Fuente: PMI (2013)

Los procesos anteriores interactan de manera adecuada entre si y a su vez lo
hacen con los de otras Areas de Conocimiento. De igual manera, estos procesos
se pueden llegar a aplicar a todo tipo de proyectos, independientemente de su
naturaleza, pudiendo llegar a abordar tanto la gestion del proyecto en general, asi

como la de cada uno de sus entregables (PMI, 2013).

Sistema de Gestién de Calidad

Segun la Norma ISO 9000:2015 un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
comprende las actividades que la organizacion debe realizar para identificar los
objetivos, gestionar los procesos y los recursos requeridos a fin de lograr los
resultados deseados. Por consiguiente, el establecimiento de un SGC le facilita a
la alta direccion, optimizar el uso de estos recursos durante el desarrollo del
proyecto, y le permite ademas tomar acciones para abordar las consecuencias

prevista o no previstas durante la provision de productos/servicios.
Por otra parte, esta norma hace énfasis en la necesidad de contar con un SGC

gue conlleve a la mejora continua del desempefio de la organizacién, por medio de

la implementacién de los siguientes principios sobre la gestion de la calidad:
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e Enfoque al cliente: la norma establece que la prioridad de toda
organizacion durante la gestion de la calidad debe ser satisfacer y exceder
las expectativas de sus clientes.

e Liderazgo: los lideres son los encargados de crear las condiciones, para
gue las personas se involucren en el logro de los objetivos de la calidad
previstos por la organizacion.

e Compromiso de las personas: involucrar a las personas de todos los
niveles es esencial para toda organizacion, esto permitira incrementar la
motivacion, interés y responsabilidad de este personal para el logro de la
mejora continua de los procesos.

e Enfoque basado en procesos: los resultados se pueden alcanzar mientras
las actividades se gestionen como procesos interrelacionados, lo cual
conlleva a la optimizacion del desempefio de la organizacion. (p. 6)

e Mejora continua: el proceso de mejora continua debe ser el eje central de
toda organizacién, para alcanzar el éxito y potenciar el desempefio de la
misma.

e Toma de decisiones basadas en evidencias: el andlisis y evaluacion de
la informacion conduciran a la toma de decisiones mas acertada para lograr
los resultados deseados.

Los principios descritos anteriormente, constituyen la base del SGC de las
organizaciones y a su vez del plan de la calidad. Es por ello, que la Norma ISO
10005:2005 define el Plan de Calidad como el documento donde se especificaran
cuales procesos, procedimientos y recursos se aplicaran, por quién y cuando, para
cumplir con los requisitos del proyecto, producto o contrato especifico.

Esta normativa engloba los lineamientos que serviran de referencia para el
desarrollo, revision, aceptacion e implementacion de los planes de calidad que
pueden ser aplicados a los procesos, productos o proyectos de cualquier

organizacion.

Por esta razon, se deben tener en cuenta las siguientes fases para el correcto

desarrollo del plan de calidad:
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Preparacion del Plan de Calidad

Iniciacion: se debe identificar el responsable de la elaboracion del plany a
su vez éste deberia prepararse con la participacion de todos los
involucrados del proyecto.

Documentacion del Plan de Calidad: se debe indicar la forme en como se
llevaran a cabo las actividades requeridas, ya sea directamente o por
referencia a los procedimientos documentos.

Responsabilidades: los responsables de administrar el plan de calidad
deben asegurarse, de que las personas son conocedoras de los objetivos
de calidad que se persiguen a través de dicho plan.

Presentacion y estructura: la estructura del plan puede tener diversas
formas y a su vez presentarse en formato digital o fisico.

Contenido del Plan de Calidad

Alcance: establece una declaracion simple del propdésito y resultados
esperados relacionados a la calidad.

Objetivo de la Calidad: se especificaran como seran logrados los objetivos
de la calidad, es decir, las caracteristicas de calidad para el caso de
estudio, las oportunidades de mejora, entre otros.

Control de Documentos y Datos: se deben identificar los datos y
documentos, las personas que lo revisan, aprueban y la manera en como
acceder a ellos.

Control de registros: en el plan debe declararse que registros deberian
establecerse y cdmo se mantendran.

Recursos: se debe definir el tipo de recurso (materiales, humanos,
infraestructura) y cantidad requerida para la ejecucién exitosa del plan.

Revisidn, Aceptacion e Implementacion del Plan de Calidad

Revisién y aceptacion del Plan de Calidad: este plan debe ser revisado
en funcibn a su adecuacion u eficacia, ademas de ser aprobado
formalmente por la persona autorizada dentro de la organizacion.
Implementacion del Plan de Calidad: el plan de calidad debe distribuirse
a todo el personal involucrado, ademas la organizacion debe realizar el
seguimiento pertinente, para verificar que se esté ejecutando de acuerdo a
los lineamientos establecidos.
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De esta manera, con la implementacion del plan de calidad las organizaciones
obtienen diversos beneficios e incrementan los niveles de calidad, que deben estar

presentes en sus procesos para el logro de los objetivos.

2.2.3 Fundamentos de Interoperabilidad

En este apartado se presentara una breve resefia relacionada con el tema de la
Interoperabilidad, lo cual permitira entender de una manera adecuada en qué
consiste, sus dimensiones y principios rectores, asi como los estandares técnicos
sobre la que esta sustentada y que permite llevar a cabo el denominado Marco de

Interoperabilidad, necesario para lograr su adecuada implementacion.

Definicion de Interoperabilidad

Segun la Comision Europea citada por El Libro blanco de Interoperabilidad (2007),
la Interoperabilidad es “la habilidad que tienen los sistemas, y los procesos de

negocios que estos soportan, para compartir datos, informacion y conocimiento”
(p- 13)

Por tal razén, para lograr la Interoperabilidad se desarroll6 una arquitectura

funcional donde intervienen cuatro aspectos:

e Interoperabilidad Organizacional: Esta relacionada con los objetivos de
negocios, el modelado de procesos y el facilitar la colaboracion entre las
organizaciones para el intercambio adecuado de informacién.

e |Interoperabilidad Semantica: Busca asegurar que la informacién
intercambiada cuente con los formatos y significados precisos que le
permitan ser entendibles sin ambigtiedades, por las distintas aplicaciones
gue intervengan en el proceso.

e Interoperabilidad Técnica: Se encarga de los aspectos técnicos
necesarios para una adecuada interconexion de los sistemas Yy servicios
involucrados en todo el proceso, incluyendo las interfaces, integracion de
los datos y la accesibilidad y seguridad de los mismos.

e Interoperabilidad de gobierno Electronico: Contempla los aspectos
acerca de los convenios y acuerdos en materia de Interoperabilidad,
firmados por los gobiernos y otros actores para promover y garantizar los
procesos de Interoperabilidad entre los mismos.
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La interrelacion de estos elementos puede observarse en la figura 3.

GOBERNANZA

INTEROPERABILIDAD ORGANIZACIONAL

ﬂ Soportado por

O )

PLATAFORMA

INTEROPERABILIDAD SEMANTICA >Instrumentacién DE
INTEROPERABILIDAD
@ Soportado por
INTEROPERABILIDAD TECNICA \—/

Figura 3: Arquitectura de Interoperabilidad
Fuente: Libro Blanco de Interoperabilidad (2007).

De tal manera que el término de Interoperabilidad es un concepto técnico que esta
relacionado con la capacidad de las organizaciones de interactuar e intercambiar
datos, informacion y documentos entre si, a través de procesos inter-
institucionales, mediante el intercambio electrénico de datos entre sus respectivos

sistemas tecnolégicos (MIO, 2011).

En Venezuela esta Interoperabilidad esté relacionada con la capacidad del acceso
e intercambio electrénico de datos, informacion y documentos entre los 6rganos y
entes del Estado, permitiendo de esta manera alcanzar entre otros, los siguientes

fines:

e Reducir los costos operativos y la carga administrativa del Estado ante los
ciudadanos y demas empresas tanto publicas como privadas.

e Brindar una mejor atencion a los ciudadanos en todo lo relacionado con los
tramites que estos realicen ante sus 6rganos y entes de atencion publica.

e Facilitar el acceso a datos, documentacién e informacion actualizada,
rapida y confiable.

e Lograr una mayor transparencia, eficiencia y simplicidad en todos sus
tramites y procedimientos administrativos.

e Permitir la colaboracion y cooperacion entre los diversos érganos y entes
del estado.
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e Impulsar la optimizaciébn de los trdmites y procesos de los servicios

ofrecidos al ciudadano.

e Promover finalmente el desarrollo e implementacién de una Plataforma
Nacional de Interoperabilidad, que permita dotar a los Organos y entes del
Estado de un acceso uniforme a sus datos, informacion y documentos.

Dimensiones de la Interoperabilidad

Para el establecimiento del marco conceptual en el que se sustenta la

implementacion de la Interoperabilidad en las Organizaciones, se han establecido

cuatro ejes o dimensiones transversales. Una descripcion de las mismas puede

observarse en la siguiente tabla:

Tabla 5: Dimensiones de la Interoperabilidad

Dimension Descripcién

Componentes

Significado

Incluye los aspectos
conceptuales
necesarios para una
efectiva
implementacién de la
Interoperabilidad

Temaéatica

Interoperabilidad
técnica

Establece los aspectos técnicos
necesarios para la interconexion
de los Sistemas interoperables.

Interoperabilidad
informacional

Se relaciona con los formatos y
estandares necesarios para
garantizar el adecuado
entendimiento entre los sistemas
gue intervienen en el proceso.

Interoperabilidad
organizacional

Establece los acuerdos de
implementacién y cooperacién
necesarios para el adecuado
intercambio de informacién entre
las instituciones.

Interoperabilidad
politico-legal-social

Define los aspectos politicos,
legales y sociales en el cual se
desarrollara la Interoperabilidad.
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Dimensién [Descripcion Componentes Significado
Consiste en la documentacion
necesaria que incluye los
Marco de lineamientos, politicas

De
Implantacion

Agrupa las acciones
requeridas para una
efectiva
implementacion de la
Interoperabilidad

Interoperabilidad

estandares y herramientas para
asegurar un adecuado nivel de
interoperabilidad.

Contexto

Comprende aspectos a tomar en
cuenta en la implementacién de
la interoperabilidad, tales como:
leyes, normas técnicas,
infraestructura y recursos
informaticos, entre otros

Proyectos

Se refieren a acciones o
proyectos especificos en el
marco de la Interoperabilidad y
gue pueden ser llevados a cabo
por otras instituciones o la
comunidad organizada.

Gobernanza

Incluye los aspectos de
coordinacién, planificacion y
control de todas las fases
llevadas a cabo en el proceso de
implantacién de la
interoperabilidad.

De servicio

Se refiere a la
documentacion y
actividades necesarias
para el logro de una
Interoperabilidad con
la calidad y seguridad
apropiada.

Seguridad

Consiste en garantizar el nivel
adecuado de seguridad,
requeridos para el acceso y
modificacion de los datos e
informacion.

Calidad

Implica las acciones tendentes a
garantizar que los datos e
informacion gestionados,
cumplen con los criterios de
veracidad y autenticidad
requeridos.

Nivel de servicio

Establece las caracteristicas
técnicas y operativas que deben
poseer los servicios de
informacion interoperables.
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Dimensioén

Descripcion

Componentes

Significado

De Madurez

Consiste en un
instrumento
conceptual que
permite conocer la
situacion actual de
una institucién y poder
asi identificar los
desafios que debe
afrontar para
implementar su
proceso de
Interoperabilidad.

Nivel 1 — Inicial

Las instituciones se caracterizan por
no contar con una adecuada
Interoperabilidad. Los proyectos se
basan en el esfuerzo individual de
sus integrantes, se producen
fracasos, retrasos y costos extras. No
hay documentacién adecuada de la
experiencia de trabajo, ni existen
procesos estandarizados. La gestion
es desorganizada e inexistente.

Nivel 2 —
Administrado

Las instituciones poseen adecuadas
practicas de gestion de proyectos.
Existen algunas métricas bésicas y
un razonable control de la Calidad de
los mismos. Existen aspectos de
seguridad y confiabilidad béasica.
Distintas personas realizan
procedimientos similares para
completar la misma tarea. No hay
capacitacion ni comunicacion formal
de los procedimientos utilizados.
Existe un alto grado de dependencia
del conocimiento de ciertas
personas.

Nivel 3 — Definido

Se cuenta con una buena gestion de
proyectos y con procedimientos
estandarizados y documentados,
formacion del personal y un nivel
avanzado de métricas del proceso.
No existen procedimientos
sofisticados, pero si un buen
intercambio de informacién seguro y
confiable. Puede ser implementado
sin problemas, el uso de servicios
web.

Nivel 4 — Medido

Se utilizan los resultados obtenidos
de las métricas empleadas en la
toma de decisiones y la gestion de
riesgos. Los procesos estan
sometidos a mejoras continuas, sin
embargo, la automatizacion se utiliza
parcialmente. Se emplean sistemas
interoperables, no hay duplicidad de
la informacion. Se emplean servicios
web automatizados.

Nivel 5 —
Optimizado

Existe un proceso de mejora continua
y el uso intensivo de métricas para la
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Dimension |Descripcion

Componentes |Significado

el control y la toma de decisiones. El
flujo de trabajo se encuentra
automatizado totalmente y los
procesos e intercambio de
informacion interoperables son
implementados eficientemente.

Fuente:

Elaboracién propia, adaptado de MIO (2011)

Principios Rectores de la Interoperabilidad en el Estado Venezolano

La Interoperabilidad generalmente se sustenta en los principios de igualdad,

legalidad, conservacion,

transparencia, accesibilidad, proporcionalidad,

responsabilidad, adecuacién y neutralidad tecnolégica, los cuales estan definidos

a nivel internacional en la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico (MIO,

2011)

Sin embargo, existen principios especificos que permiten caracterizarla ain mas.

En la tabla 6 se puede ver una breve descripcion del significado de estos.

Tabla 6: Principios rectores de la Interoperabilidad.:

Principio

Significado

Foco en la sociedad

Establece que los servicios deben ser ofrecidos para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos y garantizar sus derechos. Pretende
lograr que los servicios sean ofrecidos de una manera segura, agil,
rapida y oportuna sin impedimentos innecesarios, ni formalismos
inatiles.

Subsidiaridad

Pretende lograr la adecuada colaboracion y cooperacién entre los
distintos organismos con distintas capacidades técnicas, de recursos
e institucionales, logrando asi de esta manera cumplir con el fin
altimo, que no es mas que satisfacer las necesidades de los
ciudadanos.

Asincronia y asimetria

Complementa el anterior principio de subsidiaridad, logrando a través
de este que se respeten las distintas tiempos, capacidades y
necesidades institucionales, asi como su autonomia funcional.

Vulgaridad

Se busca con este principio evitar la exclusién debido a la falta de
capacidades o recursos de las instituciones y en caso de no estar
presentes generar estas capacidades para lograrlo.

Preservacion

Tiene que ver con la adecuada disponibilidad en el tiempo de los
datos manejados por las instituciones y que son pertenecientes a los
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Principio Significado

ciudadanos. Igualmente busca controlar la obsolescencia presente en
los equipos e infraestructura tecnoldgica de las mismas.

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de MIO (2011)

Implementacion de la Interoperabilidad en Venezuela

La interoperabilidad ha representado el impulso para transformar los modelos de
gestion empleados por la Administracion Publica Nacional, permitiendo la
colaboracion entre las distintas instituciones y aportando mayor sencillez a los

servicios ofrecidos al usuario.

Este nuevo modelo es alcanzado a través de la implementacién de la denominada
Plataforma Nacional de Servicios de Informaciéon Interoperabilidad (PNSII), y su
puesta en marcha requiere del uso de politicas para resguardar la seguridad y
privacidad de los datos que se intercambien electronicamente. (MIO, 2011)

La referida solucion tecnolégica permite a las instituciones del Estado consultar y
publicar datos publicos de autoria, éstos Ultimos de acuerdo a su competencia,
para complementar sus procesos, servicios y tramites, facilitando el acceso e

intercambio de datos, informacién y documentos electronicamente, entre éstas.

Por otra parte, es importante comprender que esta plataforma beneficiara el
desarrollo de una arquitectura desacoplada, agil, adaptable, escalable, soportada
en estandares de calidad y seguridad, utilizando para esto Tecnologias de
Informacién Libres en cada uno de los componentes de software que la

conforman.
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2.3 Bases Legales

Las siguientes son algunas de las bases legales relacionadas con el desarrollo de
la presente investigacion:

e Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV). Gaceta
Oficial No 36.860 de fecha 30 de diciembre de 1999. Articulo 110.
Establece que: “El Estado reconocerd el interés publico de la ciencia, la
tecnologia, el conocimiento, la innovacién y sus aplicaciones y los servicios
de informacion necesarios por ser instrumentos fundamentales para el
desarrollo econdmico, social y politico del pais”.

e Ley Orgéanica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion. Gaceta Oficial No
39.575 de fecha 16 de diciembre de 2010. Articulo 10. Expresa: “La
autoridad nacional con competencia en materia de ciencia, tecnologia,
innovacion y sus aplicaciones actuara como coordinador e integrador de los
sujetos de esta Ley, en las acciones de su competencia, en articulacion con
los 6rganos y entes de la Administracion Publica”. Articulo 18. Expresa: “La
autoridad nacional con competencia en materia de ciencia, tecnologia,
innovacion y sus aplicaciones, ejercerd la direccion en el é&rea de
tecnologias de informacion”.

e Ley de Simplificacion de Tramites. Gaceta Oficial No 5.393 de fecha 22
de octubre de 1999. Articulo 11. Expresa: “Los érganos y entes de la
Administracion Publica Nacional, en virtud del principio de cooperacion que
debe imperar en sus relaciones interorganicas y con las deméas ramas del
Poder Publico, deberan implementar bases de datos automatizadas de facil
acceso y no podran exigir la presentacion de copias certificadas o
fotocopias de documentos que la Administracion Publica Nacional tenga en
su poder, o de los que tenga la posibilidad legal de acceder”.

e Ley Orgéanica de la Administracién Publica. Gaceta Oficial No 37.305 de
fechal7 de octubre de 2001, establece los principios y bases que rigen la
organizacién y el funcionamiento de la Administracién Publica; los principios
y lineamientos de la organizaciéon y funcionamiento de la Administracion
Publica Nacional. También regula los compromisos de gestion, los
mecanismos para promover la participacion y el control sobre las politicas y
resultados publicos; y establece las normas basicas sobre los archivos y
registros publicos.

e Ley Especial contra los Delitos Informaticos. Gaceta Oficial No 37.313
de fecha 30 de octubre de 2010. Tiene como objeto: “la proteccién integral
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de los sistemas que utilicen tecnologias de informacion, asi como la
prevencion y sancion de los delitos cometidos contra tales sistemas o
cualesquiera de sus componentes, o de los cometidos mediante el uso de
dichas tecnologias, en los términos previstos en esta Ley”.

Ley sobre Mensaje de Datos y Firmas Electronicas. Gaceta Oficial No
37.148 de fecha 28 de febrero de 2001. Articulol. Establece: “otorgar y
reconocer eficacia y valor juridico a la Firma Electrénica, al Mensaje de
Datos y a toda informacion inteligible en formato electrénico,
independientemente de su soporte material, atribuible a personas naturales
o juridicas, publicas o privadas, asi como regular todo lo relativo a los
Proveedores de Servicios de Certificacion y los Certificados Electronicos”.

Decreto No 3.390. Gaceta Oficial No 38.095 de fecha 28 de diciembre de
2004.Articulo 1. Establece: "La Administracion Publica Nacional empleara
prioritariamente Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos, en
sus sistemas, proyectos y servicios informaticos. A tales fines, todos los
organos y entes de la Administracion Publica Nacional iniciaran los
procesos de migracion gradual y progresiva de éstos hacia el Software
Libre desarrollado con Estandares Abiertos”.

Ley Sobre Acceso e Intercambio Electronico de Datos, Informacion y
Documentos entre los Organos y Entes del Estado. Gaceta Oficial N°
39.945 del 15 de junio de 2012. EI Articulo 1° establece que “El presente
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley tiene por objeto establecer las
bases y principios que regira el acceso e intercambio electronico de datos,
informacion y documentos entre los érganos y entes del Estado, con el fin
de garantizar la implementacion de un estandar de interoperabilidad”.

Ley de Infogobierno. Gaceta Oficial No 40.274 de fecha 17 de octubre de
2013. En su Articulo 1 establece las normas, principios y lineamientos
aplicados a las Tecnologias de Informacion, con el fin de mejorar la gestion
publica y hacerla transparente, facilitar el acceso de los ciudadanos a la
informacion en sus roles de contralor y usuario, ademas de promover el
desarrollo nacional que garantice la soberania tecnoldgica.
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CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen los aspectos relacionados al disefio
metodologico utilizado para el desarrollo de la investigacion, en el cual se fijan los
lineamientos, técnicas y herramientas para la recoleccion, andlisis y presentacion

de la informacién que dara respuesta a los objetivos planteados.
3.1 Tipo de Investigacion

Una investigacion puede ser vista como el conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos, cuya aplicabilidad esta orientada al estudio de fenémenos o
problemas dentro de un determinado contexto.( Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014)

Por su parte, Arias (2012) describe la investigacion cientifica como el proceso
metodico y sistematico, capaz de dar soluciones a problemas o preguntas
cientificas, por medio de la generacidn de nuevos conocimientos que van

alineados a solventar dichas interrogantes.

En este sentido, es importante destacar que la investigacion puede dirigirse hacia:
la produccién de un nuevo conocimiento (investigacién pura o basica) y a su vez, a

la aplicacion de soluciones a problemas préacticos (investigacion aplicada).

De acuerdo a lo descrito anteriormente, la presente investigaciéon es de tipo
aplicada, la cual se fundamenta inicialmente en la investigacién cientifica y
conjuntamente con la generacion de conocimientos, busca emplear las soluciones
mas acertadas a fendbmenos sociales especificos. (Valarino, Yaber y Cemborain,
2012)

Sin embargo, estos autores sefialan que las investigaciones que son de tipo

investigacion y desarrollo, tienen como propdésito explorar sobre las necesidades

existentes tanto interna como externamente en la organizacién, para
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posteriormente elaborar una solucién que pueda ser adaptada a las necesidades

percibidas en dicho entorno.

Es por ello, que la presente investigacion quedd enmarcada en esta definicion ya
gue se indago acerca de la situacion actual del Proyecto de Interoperabilidad, a fin
de validar las necesidades que debian cubrirse y finalmente desarrollar una
solucién a través del disefio del plan para gestionar la calidad del mencionado

proyecto.

3.2 Disefio de la Investigacion

Para Arias (2012), el disefio de la investigacion esta determinado por la estrategia
gque adopta el investigador para dar respuesta a la problematica planteada
originalmente. Pero a su vez dicha estrategia estara sujeta a las distintas fuentes
de informacion, ya sean primarias, provenientes de disefios de campo,
secundarias basadas en estudios documentales y experimentales que dependen
directamente de la manipulacion o no, de las condiciones bajo las cuales se ha

llevado a cabo el estudio.

Adicionalmente, Arias (2012) establece que el disefio documental se fundamenta
en la busqueda, analisis e interpretacion de datos secundarios derivados de
fuentes documentales impresas, audiovisuales o electronicas, mientras que en el
disefio de campo los datos son recopilados de la realidad donde ocurren los

hechos o de los sujetos investigados.

La presente investigacion se encuentra enmarcada dentro del disefio mixto, es
decir; documental y de campo, debido a que se emplearon diversas técnicas
(andlisis documental, entrevistas, entre otras), a fin de obtener la informacion
necesaria que permitié llevar a cabo el disefio del plan para la gestién de la

calidad del Proyecto de Interoperabilidad objeto de estudio.
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3.3 Unidad de Analisis

Segun Balestrini (2002), la unidad de andlisis esta conformada por los sujetos,
instituciones, animales u objetos que seran estudiados y medidos, principalmente
en funcion de la delimitacion que tenga el problema y los objetivos que se

persiguen con la investigacion.

En este sentido, la unidad de andlisis de esta investigacion estuvo asociada a los
procesos para la gestion de la calidad del Proyecto de Interoperabilidad, dirigido
por la Oficina de Ejecucion de Proyectos del Centro Nacional de Tecnologias de

Informacion.

3.4 Técnicas e Instrumentos Recoleccién de Datos

La recoleccion de los datos consiste en un procedimiento detallado que permite
reunir los datos necesarios que la investigacion requiere. Generalmente esto
implica determinar cuales y donde se localizan las fuentes de dichos datos, a
través de qué método o técnica seran recolectados y cémo seran organizados y

preparados para su posterior analisis. (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014).

Dichos procedimientos se llevan a cabo a través de técnicas e instrumentos, sin
embargo, todas deben cumplir con los requisitos de confiabilidad, validez y

objetividad necesarios para garantizar los propésitos de la investigacion.

Una técnica no es mas que la forma en particular de obtener los datos. Por otro
lado, un instrumento de recoleccion de datos consiste en el medio fisico o material
gue se utiliza tanto para obtener, asi como para registrar 0 almacenar dicha

informacion. (Arias, 2012)

Existen una gran variedad de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que
se pueden emplear de acuerdo a tipo de investigacion y las fuentes de los datos

gue seran recolectados. De tal manera que en virtud de las fuentes de los datos
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disponibles, en esta investigacion utilizaremos las técnicas del analisis
documental, las entrevistas (estructuradas y no estructuradas) y el juicio de

expertos.

Segun Arias (2012), el andlisis documental es una técnica que consiste en la
basqueda, recuperacion, andlisis e interpretacion de datos secundarios
provenientes de otras fuentes documentales impresas o digitales. Por otra parte, la
entrevista viene a ser un dialogo entre el entrevistador y el entrevistado en relacion
a un tema especifico, previamente seleccionado. Esta Ultima a su vez puede
clasificarse en: entrevista estructurada o formal, en la cual la guia de preguntas
formuladas han sido previamente disefladas, y entrevista no estructurada o
informal, en la cual no existe un esquema previo de preguntas, sino que la misma
se va desarrollando de acuerdo a los objetivos del tema a tratar, ademas la

entrevista semi-estructura consistiria en una combinacion de las dos anteriores.

Por otra parte, segun Escobar y Cuervo (2008) el juicio de expertos consiste en la
obtencion de la opinion cualificada de personas con experiencia en el tema y que
son reconocidas a su vez como tales, por otros expertos en el area. Estos pueden
dar informacién precisa, evidencias ciertas, asi como juicios y valoraciones

acertadas sobre un tema en especifico.

En cuanto a los Instrumentos utilizados, con relacion al andlisis documental formo
parte de toda la investigacion para facilitar el desarrollo del problema planteado, la
técnica de la matriz FODA sirvido para identificar las debilidades y fortalezas
inmersas actualmente en el Proyecto de Interoperabilidad. De igual manera, las
entrevistas fueron aplicadas a las personas involucradas directa e indirectamente
con el proyecto y el juicio de expertos fue empleado para la identificacion de los
elementos del control, direccién y elaboracion del plan de calidad de esta

investigacion.
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3.5 Fases de la Investigacion

En el siguiente apartado, se presentan cada una de las etapas que comprendieron
el disefio del Plan para la Gestion de la Calidad del Proyecto de Interoperabilidad
llevado a cabo por el Centro Nacional de Tecnologias de Informacion y que

sirvieron de marco referencial para el cumplimiento de los objetivos planteados.

Etapa I: Investigacion

En esta primera etapa una vez definida la problematica que se deseaba resolver,
se comenzo6 con el diagnostico de la situacion actual relacionada a la manera
como se viene gestionando el Proyecto de Interoperabilidad, seguidamente se
describieron los procesos implementados por la Oficina de Ejecucion de Proyectos
para la gestion de éste. De igual manera, se identificaron los elementos que de
una u otra forma permitirdn la direccién y el control de la calidad del proyecto.
Estos factores fueron esenciales para desarrollar los primeros tres objetivos

especificos de la investigacion.

Etapa Il: Desarrollo

En esta etapa se desarrollaron las fases del plan de calidad del proyecto,
cumpliendo de esta manera con lo establecido en el cuarto objetivo especifico de
la investigacion. Es oportuno resaltar aqui que esta etapa no incluyd la
implementacion del plan elaborado en la presente investigacion.

3.6 Procedimiento por Objetivos
Se describe a continuacion los pasos empleados para cumplir satisfactoriamente

con cada uno de los objetivos especificos planteados en esta investigacion.

Objetivo 1: Diagnosticar la situacion actual del Proyecto de Interoperabilidad

e Levantamiento y recoleccién de informacion disponible del proyecto a
través del analisis documental.
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e Aplicaciéon de entrevistas a los involucrados en el proyecto.

e Andlisis de los resultados a través de una matriz FODA.

e Identificacidbn de las variables que intervienen en el estado actual del
proyecto.

Objetivo 2: Describir los procesos de gestion del proyecto de
Interoperabilidad llevado a cabo por la Oficina de Ejecucion de Proyectos.

e Revision de la existencia de documentacién de proyectos similares que
hayan sido desarrollados anteriormente.

e Revisibn de los procesos actuales llevados a cabo por la Oficina de
Ejecucion de Proyectos, en relacion al proyecto de Interoperabilidad, con
relacion a la gestion de la Calidad, el Seguimiento y Control y la
Documentacion.

e Aplicacién de entrevistas a los lideres del proyecto.

Objetivo 3: Identificar los elementos que permitan la direccién y el control de
la calidad, del Proyecto de Interoperabilidad.

e Revision documental de las normativas técnicas nacionales e
internacionales relacionadas con la gestion de la calidad.

e Revision documental de los estandares relacionados con la gestion de la
calidad en los proyectos, establecidos por el PMI.

e Entrevistas que permitan obtener el juicio de expertos, en relacién a los
criterios de calidad y métricas asociadas al proyecto de Interoperabilidad
llevado a cabo por la Oficina de Ejecucion de Proyectos.

Objetivo 4: Desarrollar un plan de calidad acorde a las necesidades del

Proyecto de Interoperabilidad.

e Recopilacion de los requerimientos necesarios que deben estar presentes
en el plan de calidad.

e Desarrollo de las fases de la propuesta considerando los procesos de
planificacion, control y aseguramiento de la calidad basados en el PMI.

e Presentacion de la propuesta del Plan para la gestion de la Calidad del
Proyecto de Interoperabilidad.

3.7 Operacionalizacion de los Objetivos

Segun Arias (2012), el término operacionalizacion aunque no suele aparecer

dentro de la lengua hispana, el mismo es utilizado en la investigacién cientifica con
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el proposito de transformar las variables abstractas en términos concretos y

medibles, lo cual se conoce como dimensiones e indicadores.

En la siguiente tabla, se presenta la operacionalizacion de los objetivos que

sustentaron la investigacion.
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Tabla 7: Operacionalizacion de los Objetivos

OBIJETIVO OBJETIVOS DIMENSION P FUENTES DE
. BLE . INDICADORES TECNICAS A
GENERAL ESPECIFICOS VARIA SINERGIA INFORMACION
) ) ) y Fortalezas
Diagnosticar la situacion Situacion Cumplimiento de Debilidades Revision Fuentes
actual del Proyecto de actual del normativas Oportunidades documental. documentales.
- = | asociadas al Amenazas Entrevistas. E .
Interoperabilidad. royecto 10 proyecto. Matriz FODA. uentes vivas.
Disefiar un Plan - y _
_ Describir los procesos de | procesos de | Gestion de Calidad | Procesos llevados
parala Gestion | gestion del proyecto de | |5 Oficina de a cabo asociados Revision
. -~ a la calidad, documental Fuentes
de |la Calidad del | Interoperabilidad llevado | Ejecucion de Seguimiento y documentacion, documentales.
proyecto de a cabo por la Oficina de Proyectos. control segwmtlerllto y Entrevistas Fuentes vivas
control.
Interoperabilidad Ejecucion de Proyectos. Documentacion
desarrollado por Identificar los elementos Revision de
el Centro que permitan la direccion . - normas tecnicas
) _ Requisitos | ~ s de Calidag | CUMPlimiento de Juicio de Fuentes
Nacional de y el control de la calidad, | el Plan de estion de Lalida los objetivos de | €XPertos. documentales.
Tecnologias de | del Proyecto de Calidad calidad. Entrevistas Fuentes vivas
., Interoperabilidad.
Informacion
Desarrollar un plan de Planificacién de la Fuentes
calidad acorde a las Calidad gﬁgﬁgzn\fs}i'
necesidades del Plan de Aseguramiento de Cumplimiento de Juicio de
. guram los requisitos del
Proyecto de Calidad la Calidad, expertos.

Interoperabilidad.

Control de la
Calidad.

Plan de Calidad.
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3.8 Estructura Desagregada de Trabajo

A continuacion se presenta la Estructura Desagregada de Trabajo (EDT/WBS) a

través de la cual se desarrolld la investigacion.

1. Disefio de un Plan para la Gestion de la Calidad del proyecto de Interoperabilidad
desarrollado por el Centro Macional de Tecnologias de Informacion

1.1.1 Capitulo I 1.2 1 Dingrosticar ka
situacion schusl del
El Problema Prayecta de
Interopembilidsd

131 Cepariwalo Wl
Propuesta

1.1.2 Capriulo 1 127 D sir b 1 32 Capitulo VII

BMarco Tedrico procesos de gestion del Evnluncicn del Proyecto
proyecto de
Interopersbildsd
Bevado a cabo por
" DHcina de Ej ion de

1.1.3 Capitulo mI ——
Marco Metodologicn

1.2 3 ldentificar los

meEntos gue pe =
In direccicn y el control

1.1.4 Capitulo IV

. - 1 3.4 Entrega Trabajo
Marco Organizacional - - Espedial de Grado

1.1.5 Aprobacion del die calidad amrd:; Ins
Proyecto necesidades
Proyecto de
Interopersbilidesd.

Figura 4: Estructura Desagregada de Trabajo de la investigacion

3.9 Aspectos Eticos

Entendiéndose como ética, la ciencia que estudia el comportamiento humano a
través de su conjunto de valores internos, esta queda expresada externamente a

través de la moral. Si este comportamiento estd relacionado con el
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comportamiento en el ambito laboral, se habla entonces de la moral o ética
profesional que debe tener presente un profesional con respecto al conjunto de

valores, usos y costumbres de la profesion en particular.

En el area de la Gerencia de Proyectos, esta ética profesional viene establecida
por el cumplimiento de dicho profesional de lo indicado, entre otras normativas,
por el Codigo de Etica y Conducta Profesional del PMI. En el mismo se establecen
los principios y valores que deben cumplir los profesionales pertenecientes al PMI
y a la vez sirve de guia para establecer el comportamiento esperado que debe
cumplir, todo profesional dedicado al area de la Gerencia de Proyectos, el cual
debe basar su accionar en los valores de responsabilidad, respeto, equidad y
honestidad (PMI, 2006).

De igual manera, en el desarrollo de las actividades como gerente de proyecto,
rigen igualmente otros codigos de éticas relacionados, tal es el caso del Cédigo de
ética del colegio de Ingenieros de Venezuela, que entre sus principios, demanda
de los profesionales de la ingenieria y los que ejerzan actividades inherentes a la
misma, valores tales como honestidad, integridad y respeto a las leyes de
propiedad intelectual, entre otras (CIV, sf).

Adicionalmente, al ser desarrollada esta investigacion en un organismo adscrito al
Ministerio del Poder Popular para la Educacion Universitaria Ciencia y Tecnologia
(MPPEUCT), como lo es el Centro Nacional de Tecnologias de Informacién
(CNTI), se tomaron en cuenta los aspectos éticos contemplados en el Cédigo de
Etica y Conducta de las Servidoras y Servidores Publicos del MPPEUCT. En el
mismo se establecen los deberes y conductas que deben cumplir estos
funcionarios publicos tanto del Ministerio, como de los organismos adscritos al
mismo, en el ejercicio de sus funciones y actividades relacionadas, basadas en los
principios y valores de honestidad, equidad, decoro y responsabilidad, entre otros,
asi como la confidencialidad y reserva de la informacion manejada (MPPEUCT,
2016).
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3.10 Cronograma

En la siguiente tabla se muestra el cronograma empleado para el desarrollo de la
presente investigacion
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Tabla 8: Cronograma de la investigacion

id Modo |Mombre de tarea Duracion | Comienzo Fin tri 2, 2007 tri 3, 2047 tri 4, 2047 tri 1, 2048 tri 2, ]
b de tarea . ahrlma'.'|jm jul|ago|5ep Dl:tlr-m'||:|ic ene|fet||mar abr
1 3 DISENO DE UM PLAN 208 dias sab lun
PARA LA GESTION DE 13/05/17  26/02/18
LA CALIDAD DEL
PROYECTO DE
INTEROPERABILIDAD
DESARROLLADOD POR
EL CENTRO MACIOMNAL
DE TECNOLOMGIAS DE
2 3 Desarrcllo del 10 dias sab jue r
Trabajo Especial de 1305717 25/05/17
3 a3 Capitulo | El 10 dias sab jue
Problema 13j05/17  25/05/17
a Definir titulo 10 dias  séb 13/05/17 jue 25/05/17 -y
5 Plantemaiento 10 dias sab Jue 25/05/17 Y
del Problema 13/05,/17 ]
6 3 Formulacion 10 dias E=-14] Jue 25/05/17 s
del Problema 130517 j
7 a3 Sistematizacion 10 dias =ab Jue 25/05/17 s
del Problema 130517 _]
g 3 Determinar 10 dias sab Jue 25/05/17 Ik
objstivo 13/05,/17
general y ‘
9 3 Justificacion de 10 dias sab Jue 25/05/17 Iy I-I
la Imvestigacion 13/05/17
10 3 Alcance y 10 dias  sdb jue 250517 =
Delimitaciones 13/05/17
11 3 Capitule Il Marco 19 dias wig mar
Teorico 26/05/17  20/06/17
1z E Antecedentes 19 dias wie 26/05/17 mar 20/06/1] 1 L
13 3 Fundamentos 19 dias vie 26/05/17 mar ™
Tecricos 200617 |
14 Beses Legales 19 dias wie 26/05/17 mar 20/06/1] : |
15 Capitulo Il Marco 11 dias mig mié
Metodologico 21/06/17  05/07/17
16 Tipo de Inwestig 11 dias mie 21,/06/17mié 0540713 1
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Id b Modo  (Mombre de tarea Duracion  |Comienzo Fin tri 2, 2017 tri 3, 2017 tri 4, 2017 tri 1, 2018 tri 2,
de tarea abr|ma'.l|jl_l1 'Ll|agn|5ep nct|rin'u'||:|ic ene|fet||mal abr
17 r Disefiode la  1ldias  mié mié ‘ol H
Investigacion 21/06/17  O5/07/17 )
13 ’ Unidad de Anali 11 dias  mié 2170617 mié 05/07/13 Mon
19 3 Fasesdela  lldias  mié mié i
Investigacion 21/06/17  05/07/17
20 3 Procedimiento 11dias  mié mié o
por Objetives 21/06/17  0O5/07/17 B
21 3 Operacionalizac 11 dias mie mié MO
de los 21/06/17  05/07/17
22 - Estructura 11 dias mig mié Y1
Desagregada 21/06/17 0507 /17
de Trabajo B
23 - Aspectos Eticos 11 dias mieé 21,0613 mie 05/07/13 =
22 2 Cronograma  1ldias  mié 21/06/17mié 05/07/13 o
25 - Recursos 11 dias mieé 21,0613 mie 05/07/13 ot
26 - Capitulo IV Marco 12 dias jue wie
Organizacional 060717 21/07/17 T
27 3 Resefia Historici 12 dias  jue 06/07/17 vie 21/07/17 i,
23 2 Misicn 12 dias  jue 0&/07/17 vie 21,/07,/17 L
29 3 Visidn 12 dias  jue 0&/07/17 vie 210717 HOE
30 3 Organigrama 12 dias  jue 06/07/17 vie 21/07/17 b,
de la i
31 2 Describir 12 dias  jue 0&/07/17 vie 21,0717 S
unidad de
32 3 Desarrclle Capitule 27 dias lun mar | E— |
W Trabajo Espedial 25/09/17  31/10/17
de Grado
33 3 Diagnosticar la 27 dias lun mar b
situacion actual 25/09/17 31710717
del Proyecto de

Interoperabilidad
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1d Modo  |Mombre de tarea Duracidn  |Comienzo  |Fin tri 2, 2017 tri 3, 2017 tri 4, 2017 tri 1, 2018 tri 2,
de tarea abrlrna-,-ljm jullagﬂls&p Dl:tlrhu'u'ldic enelfehlmar abr
41 3 Describir los 27 dias lun mar | |
procesos de 25/09/17  31/10/17
gesticn del
Proyecto de
Interoperabilidad
llevado por la
oficina de
a3 3 Identificar los 27 dias  lun mar (e 1
elementos que 2500917 3110017
permitan la
direccion y
control de la
calidad del
Proyecto de
49 3 Desarrollar un 27 dias lun mar
Plan de calidad 25/05/17  31/10/17
acorde al
Proyecto de
50 3 Culminacipon del 893 dias mié lun
Trabajo Especial de 0L/11/17  05/03/18
Grado
51 3 Capitulo VI 25 dias mié mar
Propussta 01/11/17  05/12/17 I]
52 k. Capitulo VI 16 dias lun lun P
Evaluacion del 08f01/18  29/01/18
Proyecto
55 2 Capitulo VINl 10 dias  mar Iun i
Conclusiones y s0/01f18  12/02/18
Recomendaciones
56 k. Entrega de 10 dias mar lun 1
Informe de TEG 13f02/18  26/02/18
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3.11 Recursos

En la tabla 9 se puede observar el detalle de los recursos que fueron utilizados
para realizar la investigacion, tomando en cuenta los asesores tanto académico
como los encargados del Proyecto de Interoperabilidad y otro para el Trabajo
Especial de Grado. De igual manera, se evaluo el costo de ambos documentos
considerando el monto de la Unidad de Crédito (UC) actual. Adicionalmente se

contabilizé el costo de recursos como impresiones, servicio de internet, entre

otros.
Tabla 9: Recursos para la investigacion
Descripcion Unidad |Cantidad [Costo Unitario (Bs. F)|Total (Bs. F)

Asesor del Proyecto de TEG HH 60 7.500 450.000
Estudiante de Postgrado 480 900 432.000
Inscripcion del Seminario Uc 3 17.500 52.500
Inscripcion del TEG 6 80.000 480.000
Impresiones Pagina| 250 5000 1.250.000
Internet Mes 7 15.000 105.000
Encuadernacion y Gastos adicionales| N/A 1 200.000 200.000

Total de Recursos 2.969.500
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CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se describen los aspectos mas relevantes de la organizacion
donde se realizo6 la presente investigacion, tales como una breve resefia historica,

su misién, vision, lineas estratégicas y la estructura organizativa de la misma.

4.1 Resefa Histérica de la Organizacion

El Centro Nacional de Tecnologias de Informacion (CNTI) nacié formalmente el
miércoles 22 de marzo del afio 2000, cuando fue publicado el Decreto Presidencial
N° 737 de fecha 16 de marzo de 2000, en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 5.450, por medio del cual se crea esta Institucion
publica adscrita al Ministerio del Poder Popular para la Educacién Universitaria,
Ciencia y Tecnologia (MPPEUCT), para suplir a la anterior Red Académica de
Centros de Investigacion y Universidades Nacionales (Reacciun), absorbiendo el
capital humano y la plataforma tecnoldgica de servicios prestada por esta Red

hasta esa fecha.

Esta institucion se encarga prioritariamente, de acelerar el proceso de migracion
de la Administracion Publica a Software Libre, estandarizar y actualizar la
plataforma tecnoldgica del Estado, articular los esfuerzos que en materia de
capacitacion tecnolégica, adelantan diferentes organismos gubernamentales,
fortalecer la interoperabilidad de los sistemas y consolidar una Industria Nacional

de Software.

El CNTI esta presidido actualmente por el tecndlogo Kenny Ossa, segun
Resolucion N° 024, de fecha 25 de febrero de 2016, publicada en Gaceta Oficial
de la Republica Bolivariana de Venezuela No. 40.857, del 26 de febrero de 2016.

4.2 Misién
El CNTI es una institucién adscrita al Ministerio del Poder Popular para Educacién

Universitaria, Ciencia y Tecnologia (MPPEUCT) que tiene como razén de ser
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potenciar los esfuerzos que en materia de informatica se desarrollen en el Sector
Gobierno y en las Comunidades Organizadas, con el fin de contribuir a la
eficiencia y efectividad del Estado, asi como impulsar el desarrollo y
fortalecimiento de la capacidad nacional del sector de las Tecnologias de

Informacion.

4.3 Vision

Consolidar un sistema de Tecnologias de Informacion del Estado, que apoye la
gestién de la Administracion Publica, a la comunidad organizada y al ciudadano; y
haber contribuido a la creacién de una fuerte industria nacional de software, todo

ello en concordancia con los principios de soberania.

4.4 Lineas Estratégicas

El Centro Nacional de Tecnologias de Informacion lleva a cabo las siguientes

lineas estratégicas:

e Potenciar el uso de las Tecnologias de Informacion en el sector Gobierno y
las comunidades organizadas.

e Impulsar la soberania de las Tecnologias de la Informacion.

e Impulsar la adopcion de estandares de Tecnologias de Informacion en la
Administracion Puablica y las comunidades organizadas.

e Democratizar el acceso al conocimiento

4.5 Estructura Organizativa General

A continuacion se muestra la estructura organizativa de la institucién, en la cual se
puede observar una division en tres niveles: Directivo, Asesoria, Control y Apoyo,
y Sustantivo, cada uno con sus niveles de dependencia y desagregacion

respectiva.

51



Dentro de esta estructura resalta la Gerencia de Gestion de Proyectos, la cual
depende directamente de la Direccion Ejecutiva de la institucion, y esta
conformada a su vez por dos oficinas técnicas: la Oficina de Planificacion y Control
de Proyectos y la Oficina de Ejecucion de Proyectos que es donde se llevara a

cabo la presente investigacion.

CENTRO NACIONAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION ORGANIGRAMA
DIRECTIVO ASAMBLEA GENERAL
CONSEJO DIRECTIVO

PRESIDEN AUDITORIA INTERNA
Oficina de Auditeriay ] Oficina de Servicio Juridico
Control Posterior y Determinacién de
Responsabilidades

ASESORIA, CONTROL Y APOYO

CONSULTORIA JURIDICA Oficina de Comunicacion y | Oficina de Atencién Oficina de Planificacién Oficina de Modelado
Relaciones Institucionales al Ciudadano Estratégica de Procesos
ici Oficina de Normalizacién,
Oficina de Asuntos Legales Acreditacién y Cerfificacion Oficina de Contrataciones
DIRECCION EJECUTIVA

GERENCIA DE PLANIFICACION, 5
PRESUPUESTO Y CONTROL DE GESTION GERENC'AVD,S,.?EMT;STRAC'ON

Oficina de Planmificacién 5
Oficina de Presupuesto ac 7 Oficings de Bienes | Oficina de Ordenacién || Oficina de Finanza oficina
" 13/ il RN Sficinade Comoig Y Servicios de Pagos y Tesoreria de Contabilidad

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
. GERENCIA DE GESTION DE PROYECTOS

Oficina de Oficina de Planmificacion
Seguridad Social y Desarrolio de RRHH

SUSTANTIVO ‘Oficina de Planificacién ©Oficina de Ejecucién
GERENCIA DE ATENCION AL ESTADO Y Conlrol de Proyectos de Froyectos

Oficina de Centro Oficina de Servicios Oficina de GERENCIA DE FORMACION
Integrado de Atencién Integrados al Estado Consultoria al Estado TECNOLOGICA
i i Oficina de Tecnologia
GERENCIA DE TECNOLOGIA Oficina de Formacién A
RYORERACIONES _

Oficina de Control Oficina de Seguridad
y Calidad de Sistemas de la Informacion
Oficina de Atecién Oficina de Desarrolio oficina de servicios | Oficina de Operaciones [ Oficina de Gestion de
Tecnolégica de Sistemas y Soporte Técnico Canaima ‘Comunidades en “TI"

Figura 5: Estructura Organizativa del Centro Nacional de Tecnologias de Informacion

Fuente: CNTI (2017)
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4.6 Unidad de Analisis

Oficina de Ejecucion de Proyectos

La Oficina de Ejecucion de Proyectos esta adscrita a la Gerencia de Gestion de

Proyectos la cual se encarga de

e Ejecutar, coordinar y controlar los proyectos tecnoldgicos provenientes de
los lineamientos estratégicos, dictados por la Gerencia de Gestion de
Proyectos.

e Coordinar y controlar los procesos inherentes a los proyectos llevados a
cabo por la Gerencia de Gestion de Proyectos.

e Definir estdndares, controlar y realizar el analisis y la evaluacion de los
resultados de la ejecucién de los planes para el adecuado seguimiento de

los mismos.

e Implementar las medidas correctivas derivadas del resultado de las

acciones de control.
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CAPITULO V: ANALISIS Y RESULTADO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presentan los datos obtenidos durante el desarrollo de cada
uno de los objetivos de la investigacion, con el propésito de determinar la situacion
actual del Proyecto de Interoperabilidad y los elementos necesarios que deben
considerarse para el plan de gestion de la calidad del mismo.

5.1 Diagnéstico de la situacién actual del Proyecto de Interoperabilidad

Objetivo 1. Diagnosticar la situacion actual del Proyecto de Interoperabilidad

Para determinar la situacion actual del Proyecto de Interoperabilidad, desarrollado
por el Centro Nacional de Tecnologias de Informacion (CNTI), fue necesario
aplicar entrevistas semiestructuradas, las cuales se caracterizan por ser una guia
de asuntos o preguntas donde el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para obtener asi mayor informacion al respecto (Hernandez,
Fernandez y Batista, 2014).

Dicha entrevista fue aplicada al personal involucrado de forma directa en los
procesos inherentes del proyecto, para que a través de su participacion y
colaboracién se obtuviera una visidbn amplia acerca del estatus de estos procesos.
De esta manera se pudo validar bajo qué contexto se desarrollan las distintas

actividades inmersas en los mismos.

En este sentido, se elabord una encuesta con las siguientes preguntas:

1. ¢Cual es la situacion actual del Proyecto de Interoperabilidad (10)?

2. ¢Conoce usted cual es la situacion actual entre los grupos gerenciales
involucrados en el Proyecto de Interoperabilidad?

3. ¢Cudles son las fortalezas que usted percibe del Proyecto de 10?
4. ¢Qué debilidades tiene el Proyecto de 10?

5. ¢Qué se debe mejorar en el Proyecto de 10?
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6. ¢Conoce usted como se mide la calidad de los procesos del Proyecto de
10?

7. ¢En gqué forma se hace seguimiento a los procesos del Proyecto de 10?

Una vez aplicado el instrumento, los resultados arrojaron que actualmente el
enfoque del Proyecto de Interoperabilidad se ha trabajado desde un esquema
centralizado, cumpliendo de esta manera con las disposiciones legales y técnicas
que establece la Ley de Interoperabilidad para que las instituciones logren
materializar el intercambio de datos a través de una Plataforma Nacional de
Servicios de Informacién Interoperables (PNSII). Sin embargo, en estos momentos
el ente llamado a cumplir con la funcién de Operador de Interoperabilidad (CNTI),
no cuenta con la suficiente capacidad técnica instalada, el personal humano
calificado, ni el nivel de robustez necesario para cumplir a cabalidad con la tarea
de llevar a cabo todos los procesos de atencién, acordes con lo establecido en la

Ley en cuanto al intercambio de datos a través de una plataforma coman.

Adicionalmente, se pudo comprobar que el proceso de implementacion bajo este
esquema centralizado es muy complejo lo cual determiné la necesidad de pensar
en un enfoque distribuido para la implementacion. Este esquema busca
descentralizar los esfuerzos tecnoldgicos, apoyandose en la gobernanza de los
organos del Estado, para implementar los esquemas o estandares de |0 dentro de

las instituciones donde ellos tienen rectoria.

Por otra parte, aunque en los procesos de gestion del proyecto intervienen tanto la
Gerencia de Atencion al Estado, la Gerencia de Formacion Tecnoldgica, la
Gerencia de Gestion de Proyectos y la Gerencia de Tecnologia y Operaciones,
uniendo esfuerzos con sus distintas oficinas de apoyo para prestar un servicio
interoperable adecuado a las instituciones del Estado, pero la falta de normas o
procedimientos para orquestar la informacion del proyecto ocasiona que los
niveles de calidad de los datos que se intercambian a través de la PNSII no sean

lo mas optimos.
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De igual manera, la Oficina de Seguimiento y Control de Proyectos adscrita a la
Gerencia de Gestion de Proyectos, es la responsable de hacer el seguimiento
correspondiente a cada una de las fases del Proyecto de 10, apoydndose en
distintas herramientas enfocadas a medir los planes de trabajo, lista de

actividades, entre otros.

Posteriormente, tomando como premisa la informacién obtenida se logré aplicar el
andlisis de las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas que actualmente

presenta el Proyecto de 10, como se muestra a continuacion:

Tabla 10: Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades
¢ Permite una mejora notable en los
tiempos de respuesta a los usuarios.
« Simplificacién de procesos. e Innovacion tecnolégica.

e Acceso a la informacion de forma
inmediata.

¢ Intercambio de informacién de modo
uniforme y eficiente.

e Apoyo a la funcién y gestion publica.

e Crecimiento profesional del personal

y tecnolégico de las instituciones al
implementar nuevas tecnologias.

Proyecto que estara al alcance de los
venezolanos, brindando la posibilidad
de consulta de datos personales de
manera rapida y confiable.

Puede convertirse en la plataforma
tecnolégica nacional con mas impacto
en los procesos administrativos del
Estado Venezolano, contribuyendo al
desarrollo social del pais.

Impulsar la madurez tecnoldgica de
las instituciones.

Debilidades

Amenazas

¢ Falta de adiestramiento al personal
técnico.

¢ Mala implementacion en la seguridad y
calidad de los datos.

¢ No se cuenta con la plataforma
tecnoldgica apropiada.

¢ No existe un area de gestion de calidad
que evalle los procesos de consulta y
colocacion de datos en la plataforma.

Posibilidad de pérdida o acceso
indebido a la informacién debido a
ataques externos.

Falla o colapso de la PNSII producto
de eventos externos.

Dependencia de proveedores externos
en materia de comunicaciones.

Alta rotacién del personal técnico que
administra la PNSII.

¢ Poca documentacion del proyecto, en e Obsolescencia tecnoldgica y altos
cuanto a procesos, politicas y manuales. costos de reposicion.

De la informacion recolectada a través de la matriz anterior, puede evidenciarse

como las principales fortalezas del proyecto de 10 estan relacionadas con la
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simplificacion de los procesos y el acceso e intercambio de informacion de manera
oportuna, rapida y confiable, apoyando de esta manera todo lo relacionado al
desarrollo eficiente de la gestion publica.

Por otra parte, puede observarse que las oportunidades que brinda el proyecto de
10, estan referidas a la mejora de los tiempos de respuestas en los tramites que
realizan los ciudadanos ante las instituciones del Estado, pudiendo ofrecerse estos
de manera eficiente. Igualmente se relacionan con la innovacion y madurez

tecnoldgica de estas instituciones.

En cuanto a las principales debilidades, estas estan enfocadas con la falta de
capacitaciéon del personal técnico en materia de interoperabilidad; ademas, la
carencia de manuales de procedimientos y documentacién técnica de los procesos
involucrados termina incidiendo negativamente en la gestion de la calidad de

dichos procesos.

Finalmente, las amenazas vienen dadas por las fallas o colapso de la
infraestructura tecnoldgica, producto de la alta dependencia de factores externos
que pudieran mermar el correcto funcionamiento de la PNSII, aunado a la alta
rotacién del personal técnico encargado de la administracion de esta plataforma,

que impiden la continuidad y desarrollo adecuado de los planes implementados.

Lo anteriormente expuesto permite precisar que mediante el Proyecto de
Interoperabilidad se logra el intercambio de informacion de un modo uniforme, y al
ser un proyecto que estara al alcance de todos los venezolanos, puede llegar a
convertirse en la Plataforma Tecnolégica con mayor impacto en todas las
gestiones administrativas que lleva actualmente la Administracion Publica
Nacional, lo cual se traduce en la automatizacion estandarizada de sus procesos e

intercambio de datos e informacion.

Por el contrario, la no presencia de un area de gestion de calidad que evalle los

procesos de consulta y colocacion de datos en la plataforma, al igual que la alta

57



rotacion del personal técnico que administra la PNSII traen como consecuencia
que no se cuente con los niveles de calidad deseados en la prestacion de los

servicios al ciudadano.

5.2 Procesos de gestion del Proyecto de Interoperabilidad llevados por la

Oficina de Ejecucion de Proyectos

Objetivo 2. Describir los procesos de gestion del proyecto de Interoperabilidad

llevado a cabo por la Oficina de Ejecucién de Proyectos.

Con el propésito de obtener informacion veraz se entrevisto al Lider de
Interoperabilidad perteneciente a la Oficina de Ejecucién de Proyectos, a fin de
verificar los procesos que actualmente estan siendo llevados a cabo para
gestionar el Proyecto de 10; los mismos estan orientados a la adhesién en la
Plataforma Nacional de Servicios de Informacion Interoperables (PNSIl) y se

describen a continuacion:

5.2.1 Proceso de Colocacién de Datos en la PNSII

Este proceso inicialmente representa un Servicio Web el cual permite el registro
de los datos de los 6rganos y entes del Estado en la plataforma. El proceso de
colocacion comienza con la solicitud que hace un organismo, para poner a
disposicion de las demas instituciones del Estado, datos y servicios de informacion
interoperables (Sll), en este caso la solicitud llega por un primer nivel de atencion
gue es canalizado desde la Oficina del Centro Integrado de Atencién (OCIA) quien
notifica al ente los recaudos a consignar (Planilla de solicitud, URL del Servicio,
Instructivo Técnico, entre otros), luego el requerimiento después de ser filtrado es
asignado a un segundo nivel de atencién, representado por la Oficina de
Consultoria de Estado (OCE) para la apertura del ticket, adjuntar recaudos y
validar informacion. Posteriormente llega a un tercer nivel de atencién donde
interviene la Oficina de Control y Calidad de Sistemas (OCCS) quien da una
atencion especializada a fin de realizar las pruebas al servicio y garantizar que la

data sea adecuada para su correcta incorporacion a la plataforma. Para ello, se
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debe cumplir con una serie de requisitos de manera rigurosa que garantice su
funcionabilidad dentro de la PNSIlI y colocarla a disposicion de las demés

instituciones.

B 1er Nivel 2do Nivel Jer Nivel
Oficina de Centro Integrado Oficina de Consultoria de Oficina de Control y Calidad
de Atencion (CCIA) Estado [OCE) de Sistemas [OCCS5)
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Cren s [ | -Envia Recaudos: | ) - Inferma Resuttados de las
' . - Planilla de Solicitud - Apertura Ticket Pruebas a la Oficina
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H 2 : L - Instructive Técnico ] L (oDs)
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Figura 6: Colocacion de Datos en la Plataforma Nacional de Servicios de Informacién
Interoperables (PNSII)

5.2.2 Proceso de Consulta de Datos en la PNSII

Este proceso se inicia en el momento que una institucion realiza la solicitud de
consulta de datos, en la Plataforma Nacional de Servicios de Informacion
Interoperables (PNSII), pasando a un primer nivel de atencion canalizado
directamente desde la Oficina del Centro Integrado de Atencion (OCIA),
encargada de recibir dicha solicitud de consulta y enviar los recaudos necesarios
(Planilla de solicitud de consulta, diccionario de datos y otros documentos
asociados) para gestionar el requerimiento. Posteriormente, la institucion realiza la
consignacién de los recaudos y se procede con la validacion de la planilla de
solicitud. Luego, la Oficina de Consultoria de Estado (OCE) recibe la solicitud y
recaudos para proceder con la apertura del ticket, pasarlo a la cola de
Interoperabilidad y adjuntar estos recaudos. Finalmente es la Oficina de Sistemas
de Informacion (OSI) quien recibe los recaudos, solicita la creacion de certificados

y el acceso IP. Asi mismo, se crean los certificados y se notifica la accion exitosa
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desde el Sistema de Gestion de Ticket a la Institucion para que retire el certificado

y se le otorgue los accesos a la PNSII.

1er Nivel 2do Nivel Jer Nivel
a Oficina de Centrolntegrado Oficina de Consultoria de Oficina Sistemasde
Web Service de Atencion (OCIA) Estado (OCE) Informacién{0S)
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.................................. - . -
p E =T DERTITE -Recibe solicitud y recaudos -Solicita: )
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5 e la PHSH c:un;un_a . -Acceso P
) -Diccionario de datos de las
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Figura 7: Consulta de Datos en la Plataforma Nacional de Servicios de Informacion
Interoperables (PNSII):

Luego de analizar la informacion suministrada por el experto, se llegé a la
conclusiéon que en el proceso de Colocaciéon de Datos en la PNSII, aunque
intervienen distintas oficinas en cada una de las fases, es justamente en el
segundo nivel de atencion (Oficina de Consultoria de Estado) cuando se realiza la
validacion de la calidad de los datos, precisamente cuando se encuentra en la cola
de 10. Esto pudiera ocasionar retrasos adicionales que afectarian negativamente
el desarrollo de las siguientes fases, pudiendo evitarse simplemente con realizar
esta validaciéon, antes de que los recaudos sean enviados a la cola de 10, para

gue fluyan con mayor dinamismo hacia el siguiente nivel de atencion (Nivel 3).

Por otra parte, en cuanto a la Consulta de Datos en la PNSII, existe inicialmente
un proceso de validacion de los recaudos y la planilla de solicitud, el cual es
realizado desde el primer nivel de atencion por la Oficina del Centro Integrado de
Atencion (OCIA). En este caso, se debe garantizar la calidad de los servicios y la

actualizacion constante de los datos que reposan en la PNSII, para poder brindarle
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a las instituciones un servicio que satisfaga las necesidades interoperables
actuales de los distintos entes. Adicionalmente es necesario que exista la
documentacion del proyecto para que todo ello se pueda llevar a cabo y se realice

el seguimiento correspondiente.

5.3 Elementos que permiten la direccion y el control de la calidad del

Proyecto de Interoperabilidad

Objetivo 3. Identificar los elementos que permitan la direccion y el control de la

calidad, del Proyecto de Interoperabilidad.

Desde el punto de vista de la Gestion de la Calidad, el PMI establece que esta
comprende todos los procesos y actividades de la organizacion que establecen las
politicas de calidad, sus objetivos y las responsabilidades de cada involucrado,
para que el proyecto satisfaga cada una de las necesidades que dieron su origen y
por las cuales fue emprendido (PMI, 2013). La Gestion de la Calidad en un
Proyecto permitira que se alcancen y se validen de forma adecuada, los requisitos
establecidos en el proyecto y normalmente comprende las siguientes fases o

procesos:

1. Planificaciéon de la Gestién de Calidad. Consiste en la identificaciéon de
los requisitos y estandares para el proyecto, sus entregables y la
documentacién asociada al mismo.

2. Aseguramiento de la Calidad. Implica la auditoria de los requisitos de
calidad y los resultados del seguimiento y control efectuado; de esta
manera se evalla el funcionamiento del proyecto y asi recomendar
acciones que permitan corregir las desviaciones encontradas.

3. Control y seguimiento de la Calidad. Implica monitorear y hacer un
registro de los resultados obtenidos en la ejecucion de las actividades de
control de calidad para poder evaluar el desempefio y realizar las
recomendaciones respectivas.

De igual manera la norma ISO 10005-2005, indica que la organizacion debe
identificar las necesidades que daran lugar a la implementacion de un Plan de

Calidad en sus procesos y proyectos internos. En este sentido, el contexto actual
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bajo el cual se desenvuelve el Proyecto de Interoperabilidad llevado a cabo por la
Oficina de Ejecucion del Proyectos del CNTI, hace que sea necesaria la
implementacion de un plan de calidad con el propésito de organizar, mejorar y
gestionar eficientemente las actividades en cada uno de sus procesos,
permitiendo asi garantizar la mejora continua y el cumplimento de los requisitos
de calidad que debe tener el mismo, dada su naturaleza e importancia para el

CNTI en estos momentos.

Con el fin de verificar el cumplimiento de los objetivos de calidad del Proyecto de
Interoperabilidad, se elabord un instrumento para la recoleccion de informacion, el

cual fue aplicado durante la entrevista realizada a los lideres del mismo.

Para la elaboraciéon de dicho instrumento se tomé en cuenta la importancia relativa
de cada uno de los procesos que intervienen en la Gestion de la Calidad,

asignandole un peso especifico, tal como puede verse en la Tabla 11.

Tabla 11: Gestién de la Calidad

Gestion de la Calidad
Planificacién de la Calidad 45%
Aseguramiento de la Calidad 30%
Control de la Calidad 25%
Total 100%

Posteriormente se elaboraron una serie de preguntas de tal manera que cubrieran
todas las etapas de las fases involucradas (Ver Anexo 1). Para esto se disefié una

escala de valores que puede observarse en la Tabla 12.

Tabla 12: Escala Valorativa del Instrumento

Escala Valorativa del Instrumento
Muy Bueno Bueno Deficiente
100 50 25

Y finalmente se elabord una escala de estimacion de los resultados finales, ver
Tabla 13.
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Tabla 13: Escala de Estimaciéon de los Resultados

Calificacion de los Resultados Finales
Clasificacion Rango (%)
Muy Bueno 81 a 100
Bueno 51a80
Deficiente lab0

Con esta informacién se procedi6 a la aplicacion de dicho instrumento, arrojando

los siguientes resultados:

5.3.1 Planificacion de la Calidad

En este apartado, los resultados muestran que aunque el Proyecto de IO cuenta
con un alcance y plan de ejecucion bien definidos, en la practica su desarrollo se
ve afectado porque no existen normas de procedimientos, métricas o un plan
formal de calidad que sirvan como elemento para validar que el proyecto y sus
entregables cuenten con los requisitos requeridos, como puede apreciarse en la
Tabla 14 y el Grafico 1, a través del porcentaje obtenido por el parametro “Salidas”
(25%). Adicionalmente, se observa como el parametro de las “Herramientas” es el
que obtuvo un mayor porcentaje de cumplimiento (50%), motivado principalmente
a los distintos aportes por medio de la lluvia de ideas que realizaron los
involucrados. Finalmente, se puede observar claramente como la valoracion total
obtenida para esta fase fue de un 35,00%, ubicandose en un rango de

clasificacion “Deficiente”.

Tabla 14: Planificacién de la Calidad

Planificacion de la Calidad
Parametro Méaximo |Obtenido %
Entradas 500 200 40,00
Herramientas 100 50 50,00
Salidas 400 100 25,00
Totales 1000 350 35,00
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Gréfico 1: Planificacion de la Calidad

5.3.2 Aseguramiento de la Calidad

En relacion a esta fase, su ponderacion total fue de 32,50%, ubicada igualmente
dentro de un rango “Deficiente” en relacion a la escala valorativa utilizada (Ver
Tabla 15 y Gréfico 2). Se puede observar que no existe un aseguramiento de la
calidad en el Proyecto de 10, debido a que su desarrollo carece de lineamientos y
criterios claros para garantizar, que el mismo cumpla con los estandares de
calidad necesarios. Por otra parte, se han realizado auditorias como herramienta
clave para la verificacion de las actividades del proyecto, pero aun asi no se ha
realizado el andlisis respectivo de las debilidades que este posee actualmente,
para aplicar los correctivos respectivos. Esto se evidencia en el bajo porcentaje de
implementacion obtenido en este parametro (33,33%). Nuevamente el pardmetro
de las “Salidas” obtiene un porcentaje bajo (25%), debido principalmente a que no
se han tomado en cuenta las actualizaciones de las normas de calidad
establecidas por la Oficina de Ejecucion de Proyectos, para incrementar la

efectividad y eficiencia de los proyectos.
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Tabla 15: Aseguramiento de la Calidad

Aseguramiento de la Calidad
Pardmetro Méximo |Obtenido %
Entradas 500 175 35,00
Herramientas 300 100 33,33
Salidas 200 50 25,00
Totales 1000 325 32.50

Aseguramiento de la Calidad

35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00 -

% de Aseguramiento

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS

Parametros

Grafico 2: Aseguramiento de la Calidad

5.3.3 Control de la Calidad

En este caso puntual, el resultado total obtenido fue de un 30,00%, influenciado
negativamente por la falta de mecanismos para el control de la calidad de los
procesos del Proyecto de IO y a su vez se refleja en los retrasos o poca
confiabilidad de los informes de avances, que emiten a los involucrados.
Adicionalmente, en esta fase el porcentaje mas bajo fue de 25% (Ver Tabla 16 y
Gréfico 3) en el parametro de “Herramientas”, producto del desconocimiento o la
no implementacion de alguna de las técnicas para el Control de la Calidad
descritas en el PMBOK.
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Tabla 16: Control de la Calidad

Control de la Calidad
Parametro Méximo |Obtenido %
Entradas 500 150 30,00
Herramientas 200 50 25,00
Salidas 300 100 33,33
Totales 1000 300 30,00

Control de la Calidad

35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00 -

33,33

% de Control

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS

Parametros

Gréfico 3: Control de la Calidad

5.3.4 Resultado de la Gestion de la Calidad

Dado los resultados obtenidos en los segmentos anteriores y efectuando una
ponderacion en funcion de los pesos asignados a cada una de las fases de la
Gestion de Calidad, se evidencia que los procesos inherentes al Proyecto de 10 no
son lo suficientemente aceptables, ya que estos representan unos porcentajes que
estdn muy por debajo de lo esperado y que en conjunto conforman apenas un
33% de adecuacion, considerandose esto como una gestion “Deficiente” (Ver
Tabla 17 y Gréfico 4). Por consiguiente, es evidente que las politicas empleadas
por la Oficina de Ejecucion de Proyectos, no estan alineadas con las mejores

practicas recomendadas por el PMI para una gestion eficiente y efectiva de los
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proyectos, independientemente de su naturaleza y particularmente a los factores

que deben considerarse para la gestion de la calidad de los mismos.

Tabla 17: Resultados de la Gestién de Calidad

Resultados de la Gestién de Calidad
Fase Peso (%) Obtenido | Ponderado (%)
Planificacién de la Calidad 45 35 15.75
Aseguramiento de la Calidad 30 32.5 9.75
Control de la Calidad 25 30 7.50
Totales 33,00
Gestion de la Calidad PP ooy peen 1

: S0

40

10

20

10

CONTROL ASEGURAMIENTO

Grafico 4: Resultados de la Gestion de Calidad

5.4 Plan de Calidad acorde a las necesidades del Proyecto de

Interoperabilidad

Objetivo 4. Desarrollar un plan de calidad acorde a las necesidades del Proyecto

de Interoperabilidad.

En la actualidad, la Gestion de la Calidad es un factor clave en cualquier
organizacion dado que la misma esta enfocada, entre otras cosas, a la mejora
continua de las actividades, procesos y al conjunto de elementos que intervienen
directa e indirectamente en el ciclo de vida de los proyectos. La esencia de la

gestion eficiente de los proyectos radica principalmente en el uso adecuado de las
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herramientas que permitan detectar, mitigar y solventar a tiempo las desviaciones
que pueden afectar considerablemente el cumplimiento de los requisitos de
calidad del mismo.

La aplicacion de los conceptos relacionados con la calidad de los proyectos, de
una manera u otra redundara en un aumento en la competitividad y productividad
de las organizaciones, asi como también en la eficacia y eficiencia de sus
procesos internos y proyectos. Por esta razon, es necesaria la elaboracién de un
plan de calidad que garantice el cumplimiento adecuado de los objetivos

planteados en el proyecto.

En este sentido, durante el desarrollo del Proyecto de Interoperabilidad debe
garantizarse en todo momento la adecuacion de los procesos de la Gestion de la
Calidad establecidas por el PMI (Planificacion, Aseguramiento y Control), con el
disefio e implementacion efectiva de un Plan de Calidad acorde con las politicas y

objetivos de dicho proyecto.

La implementacion de los procesos mencionados anteriormente, servirdn para
cambiar el paradigma de calidad manejado hasta el momento en dicho proyecto,

conjuntamente con los lineamientos establecidos en la Norma ISO 10005:2005.

A continuacién se presentan los elementos que forman parte de la estructura del

Plan de calidad para el Proyecto de Interoperabilidad:

Plan para la Gestion de la Calidad del Proyecto de Interoperabilidad
Contenido del Plan de Calidad

Alcance.

Objetivo de la Calidad.
Responsables de la direccion.
Control de Documentos y Datos.
Control de Registros.

Recursos.

Revision de Requisitos.

Noogsr®DdE

68



8. Produccion y prestacion del servicio.
9. Seguimiento y Medicion.
10. Auditorias.

Dicha estructura se puede observar con mayor detalle en el Capitulo VI: La
Propuesta, donde se describen cada uno de los factores que integran este plan
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CAPITULO VI: LA PROPUESTA

En este capitulo se desarrolla con detalle la propuesta que da origen a este trabajo
de investigacion, el cual consiste en la elaboracion de un Plan para la Gestion de
la Calidad del Proyecto de Interoperabilidad llevado a cabo por la Oficina de
Ejecucion de Proyectos del Centro Nacional de Tecnologias de Informacion
(CNTI).

6.1 Justificacion de la Propuesta

Actualmente la Oficina de Ejecucién de Proyecto (OEP), no cuenta con los
lineamientos suficientes en relacion a la forma de gestionar algunos procesos del
Proyecto de Interoperabilidad, debido principalmente a la carencia de la
documentacion necesaria 0 de un registro de lecciones aprendidas de otros
proyectos que puedan servirle a los especialistas como marco referencial. Este
escenario ha provocado que el proyecto se lleve a cabo basicamente desde la
experiencia acumulada de los especialistas, lo cual incide negativamente en los

niveles de calidad que requieren los procesos involucrados en el mismo.

De esta manera y como una forma de solventar la situacion antes planteada, se
establece un Plan de Gestidn de la Calidad que pueda ser empleado en cada uno
de los procesos involucrados de dicho proyecto, contando asi con un instrumento
gue permita el debido aseguramiento y control de la calidad, ademas de generar la
documentacion e historicos de lecciones aprendidas que sirvan de referencia para
futuros proyectos. Todo lo anterior, partiendo de los elementos de Gestion de la
Calidad desarrollados en el capitulo anterior y haciendo hincapié en lo
mencionado en la Norma ISO 10005-2005.

6.2 Objetivo de la Propuesta

El objetivo principal de esta propuesta es mejorar la Calidad de los Procesos del
Proyecto de Interoperabilidad, llevado a cabo por la Oficina de Gestion de
Proyecto del Centro Nacional de tecnologias de Informaciéon (CNTI), a través de la
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implementacion de un plan de calidad que reuna los lineamientos establecidos en
la Norma ISO 10005-2005.

6.3 Alcance de la Propuesta

Consiste en el desarrollo de un Plan de Gestion de la Calidad para el Proyecto de
Interoperabilidad, que permita contar con la documentacion y demas elementos
necesarios, para la gestion adecuada de los Procesos de Colocacion y Consulta
llevados a cabo en dicho proyecto, con el fin de garantizar la calidad de las
diferentes fases y tareas involucradas, disminuyendo de esta manera los riesgos o

errores que puedan presentarse en el mismo.

6.4 Desarrollo de la Propuesta

Los planes de calidad sirven como mecanismo para determinar qué procesos,
procedimientos y recursos deben ser empleados por parte de la organizacion, a fin
de cumplir con los requisitos de un proyecto o producto especifico, con miras a
incrementar el nivel de productividad, eficiencia, control y oportunidades de
mejoras en los mismos, ademas de garantizar un adecuado clima de confianza y

motivacion en todos los involucrados.

En este sentido, y considerando lo establecido en la Norma ISO 10005-2005, se
desarroll6 el Plan para la Gestién de la Calidad del Proyecto de Interoperabilidad,
identificando los elementos que aplican para proyectos de esta naturaleza y
adaptandolos al caso especifico de la presente investigacion. Un resumen del
mismo puede observarse en la Tabla 18, donde se incluye la estructura general de

dicha propuesta.
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Tabla 18: Plan de gestién de la calidad propuesto

PGC-001

Plan de Gestién
de la Calidad,
basado en la

norma ISO
10005-2005

Originado por: | Aprobado por:

Fecha:

Actividad

Descripcion

Area/Dpto

Alcance

El plan de Calidad tiene como proposito verificar el
cumplimiento de los requisitos de calidad que deben
tener los procesos de Colocacion y Consulta en la
Plataforma Nacional de Servicios de Informacién
Interoperables (PNSIl), asi como identificar las
oportunidades de mejora de las actividades inmersas en
dichos procesos.

GGP/OEP/OCCS
/OPCP

Objetivo de la
Calidad

Realizar el seguimiento de las actividades del Proyecto,
especificamente las relacionadas con los procesos de
Colocacion y Consulta, garantizando que no presenten
una desviacion mayor al 15% respecto a la planificacion
inicial.

OEP/OCCS

Responsables
de la direccion

El jefe de la Oficina de Planificacion y Control de
Proyectos es el encargado de describir los roles y
responsabilidades del personal involucrado en la
planificacién, ejecucién, control y seguimiento de las
actividades cubiertas por este plan.

OPCP/OEP

Control de
Documentos y
Datos

Para el control de la documentacion se empleara el Plan
de Gestién de las comunicaciones correspondiente, al
igual que lo establecido en el Plan de calidad propuesto,
el cual abarca las directrices que deben seguirse para la
aprobacion, revision, disponibilidad y distribucion de los
datos y documentos. El acceso a la informacion del
proyecto se hara través de la intranet de la Institucion.

GGP/OEP/OCCS
/OPCP/OCIA/OSI

Control de
Registros

La informacién referente a los procesos y avance de las
actividades del Proyecto de Interoperabilidad seran
almacenadas digitalmente en formato editable en un
servidor ubicado en la intranet de la Institucién.
Adicionalmente, se contara tanto con un servidor de
respaldo alojado en la Oficina de Ejecucion de
Proyectos, como con soportes de grabacién digitales
(discos duros externos) que reposaran en las
instalaciones de dicha oficina.

GGP/OEP/OPCP
/OCCS/OSI

Recursos

a) Recurso Humano (Integrado por los Especialistas,
Coordinadores 'y personal técnico directamente
relacionado con el proyecto)

b) Materiales (Se cuenta con los equipos y materiales
necesarios para el desarrollo de cada actividad)

¢) Infraestructura Tecnoldgica (Se tiene a disposicion

GGP/OEP/OCCS
/0SI
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Plan de Gestion
de la Calidad,
PGC-001 basado en la Originado por: | Aprobado por: Fecha:
norma ISO
10005-2005
Actividad Descripcién Area/Dpto
un servidor principal de gama media, un servidor
secundario de iguales caracteristicas y un servidor de
prueba para los servicios de la PNSII)
) Se deben realizar mesas de trabajo con la participacion
REVISI_O_n de de_las distintas oflcm'a.s involucradas para evalggr las OCE/OCIA/OCC
Requisitos solicitudes de requisitos y tomar las decisiones S/OSI/OPCP
pertinentes en caso de que los ajustes impacten
directamente el alcance del proyecto.
Prestacion del Se gplicarén los proc_e;dimientos establecidos para los
. servicios de Colocacion y Consulta del Proyecto de [ OCE/OCIA/OCC
Servicio Interoperabilidad, incluyendo la comunicacién con las | S
instituciones solicitantes de ambos servicios.
Se deben realizar reuniones semanales para indicar el
Seguimiento y | progreso del proyecto (tareas realizadas, porcentaje de
Medicion avance, desviaciones, entre otros). Los informes de | GGP/OEP/OPCP
avance seran remitidos a la Gerencia de Gestién de
Proyectos y demas oficinas involucradas.
El Lider del Proyecto y el Jefe de la Oficina de
Auditorias Planificacion vy Control_ de Proyecto_s, seran los
responsables de realizar las auditorias a la | GGP/OEP/OPCP
documentacién que se encuentra tanto en formato fisico
como en digital.
GGP: Gerencia de Gestion de Proyectos Revisado por: Fecha:
OEP: Oficina de Ejecucion de Proyectos
OCCS: Oficina de Control y Calidad de Sistemas
OPCP: Oficina de Planificacion y Control de Proyectos
OCE: Oficina de Consultoria de Estado
OCIA: Oficina del Centro Integrado de Atencién
OSl: Oficina de Sistemas de Informacion

A continuacion se presenta una descripcion mas amplia sobre la estructura del

plan de calidad propuesto:

1. Alcance

El Plan de Calidad debe expresar claramente el propdsito y resultado esperado

aplicado al caso especifico. En este sentido, el Plan de Calidad propuesto tiene
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como proposito, verificar el cumplimiento de los requisitos de calidad que deben
tener los procesos de Colocacion y Consulta, en la Plataforma Nacional de
Servicios de Informacién Interoperables (PNSII), conjuntamente con la

identificacion de las oportunidades de mejora de dichos procesos.

2. Objetivo de la Calidad

El Plan de Calidad especifica a grandes rasgos cual es el objetivo de la calidad y
los medios que van a permitir alcanzarlo, de igual manera debe estar expresado
en términos medibles. En este caso, el objetivo principal del plan de calidad es
realizar el seguimiento y control de las actividades del Proyecto, relacionadas con
los procesos de Colocacién y Consulta, con la finalidad de que éstas no presenten
una desviacion mayor al 15% respecto a la planificacion inicial, garantizando de

esta manera que los niveles de calidad de las mismas sean los adecuados.

3. Responsables de la direccion

El Plan de Calidad identificara las funciones y responsabilidades, que dentro de la
organizacion cumplird cada individuo durante la planificacion, implementacion,
control y seguimiento de las actividades relacionadas con el proyecto. En este
sentido, en el Proyecto de Interoperabilidad se encuentran definidas las funciones
del personal involucrado en el mismo. Sin embargo, a efectos del plan de calidad
propuesto, es necesario describir las siguientes responsabilidades:

El jefe de la Oficina de Planificacion y Control de Proyectos (OPCP) debe:

a) Definir el alcance del proyecto, suministrando la informacion béasica para el
mismo.

b) Gestionar los recursos financieros necesarios para su adecuada ejecucion.

c) Describir los roles y responsabilidades del personal involucrado en la
planificacion, ejecucion, control y seguimiento de las actividades cubiertas
por este plan.

d) Asegurar la debida planificacion de las actividades requeridas, en los
procesos de Colocacion y Consulta de la Plataforma Nacional de Servicios
de Informacion Interoperables (PNSII).
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e)

Revisar los resultados de las auditorias desarrolladas.

Al lider de Interoperabilidad, le corresponde:

a)

b)

c)

d)

e)

Verificar que las actividades de los procesos de Colocacion y Consulta en la
PNSII, estén siendo debidamente implementadas y controladas.

Comunicar los requisitos y las funciones correspondientes, a todas las
oficinas involucradas en el proyecto.

Monitorear la secuencia e interaccion de las actividades inherentes a los
procesos.

Llevar a cabo las acciones preventivas y correctivas necesarias, para
garantizar una gestion adecuada del proyecto.

Revisar y autorizar los cambios o desviaciones que se requieran, en el
desarrollo del plan de calidad.

4. Control de Documentos y Datos

El Plan de Calidad debe especificar la manera en que seran identificados y

distribuidos los documentos del proyecto, adicionalmente la persona encargada de

revisarlos y los mecanismos para acceder a ellos. En relacién al Proyecto de 10,

esta especificacion se hara de la siguiente manera:

a)

b)

d)

A la Gerencia de Gestion de Proyectos (GGP) le correspondera todo lo
relativo a la revision y aprobacion de los documentos y datos a ser

utilizados, asi como su adecuada identificacion.

La Oficina de Ejecucion de Proyectos (OEP) tendra la funcion de distribuir
la documentacién respectiva, notificar su disponibilidad, asi como dictar las
directrices que sean necesarias a las Oficinas Operativas (OPCP, OCCS,

OSI, OCIA) y demas oficinas involucradas.

Las Oficinas Operativas tendran la responsabilidad de poner en préactica lo
establecido en la documentacion y las directrices recibidas por parte de la
OEP.

El acceso a la documentacion del proyecto serd posible, a través de la
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intranet de la Institucion y un ejemplar en fisico que reposara en la GGP,

especificamente en la OEP.

5. Control de Registros

El Plan de Calidad especificara los registros relacionados con la informacion del
proyecto y como se mantendran los mismos. En este caso la informacion
relacionada con los procesos y avances de las actividades del Proyecto de 10,
seran almacenados digitalmente en formato editable en un servidor destinado a tal
fin en la intranet de la institucion. Asi mismo, se contard con un servidor de
respaldo ubicado en la Oficina de Ejecucion de Proyectos, que garantice la
disponibilidad de la informacién cuando sea requerida para las respectivas
revisiones, actualizaciones y auditorias. De igual manera, estos respaldos se
encontraran en un disco duro externo que se mantendrd en las instalaciones de

dicha oficina.

6. Recursos

En el Plan de Calidad se definira a grandes rasgos el tipo y cantidad de los
recursos necesarios para llevarlo a cabo exitosamente. Los mismos pueden
consistir en recursos humanos, materiales, infraestructura, entre otros. En este
sentido, para la adecuada ejecucién de los procesos y actividades del Proyecto de
Interoperabilidad, se requiere en términos generales de los recursos descritos a

continuacion:

a) Recurso Humano: debe estar integrado por Especialistas,
Coordinadores y personal técnico directamente relacionado con el proyecto,
ademas se le brindara la formacién necesaria con respecto a los procesos

inmersos en dicho proyecto.

b) Materiales: se cuenta con los equipos y materiales necesarios para el

desarrollo de cada actividad.

c) Infraestructura Tecnoldgica: Actualmente se tiene a disposicidn un

servidor principal de gama media, un servidor secundario de iguales
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caracteristicas y un servidor de prueba para los servicios de la Plataforma
Nacional de Servicios de Informacion Interoperables (PNSII). Sin embargo,
para contar con los niveles de calidad requeridos en los servicios ofrecidos
por el Proyecto de 10, se debe realizar la actualizacion tecnoldgica tanto de
los servidores, como de la infraestructura de comunicaciones, con miras a

cubrir la demanda prevista de Servicios de Informacién Interoperables (SlI).
7. Revision de Requisitos

El Plan de Calidad indicara los responsables del seguimiento a los requisitos para

cada caso especifico, de igual manera mostrara cOmo se procesaran los mismos.

En relacion al Proyecto de 10, se deben realizar mesas de trabajo con la
participacion de las distintas oficinas que tienen relacion directa con el mismo, es
decir; la Oficina de Consultoria de Estado (OCE), la Oficina de Centro Integrado
de Atencion (OCIA), entre otras. Esto permitirA evaluar las solicitudes realizadas
por parte de los especialistas y expertos, respecto a los requisitos sobre los
procesos de Colocacion y Consulta de dicho proyecto.

De esta manera, se podran gestionar los cambios a que hubiere lugar y tomar las
decisiones pertinentes, en caso de que los ajustes impacten directamente el

alcance del proyecto.

8. Prestacion del servicio

La prestacion del servicio, al igual que los procesos de seguimiento, medicion y
control son partes fundamentales del Plan de Calidad de todo proyecto. En este
caso, para una adecuada prestacion de los servicios ofrecidos, se aplicaran los
procedimientos enmarcados dentro de los procesos de Colocacion y Consulta del

Proyecto de Interoperabilidad.

En dichos procesos, la Oficina de Consultoria de Estado (OCE) pasa a ser la

encargada de mantener comunicacion directa con las instituciones solicitantes,
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procediendo a notificarles el estatus de las solicitudes de servicios recibidas, para
gue las mismas sean corregidas en caso de ser necesario, o por el contrario,

aguellas que resulten aprobadas, se incorporen satisfactoriamente a la PNSII.

Con lo anterior se busca finalmente poder brindar servicios de calidad, que sean
capaces de responder ante la demanda de Interoperabilidad de las instituciones
del Estado.

9. Seguimiento y Medicion

Los procesos de seguimiento y medicion, brindan los medios a través de los
cuales se obtiene la evidencia objetiva sobre el progreso del proyecto, con
respecto a los requisitos especificados inicialmente. Por esta razon, el Plan de
Calidad debe definir los procesos, etapas y productos a los cuales se le aplicara el
seguimiento, asi como las caracteristicas, procedimientos y criterios de aceptacion

a ser utilizados.

En el caso del Proyecto de Interoperabilidad, se deben realizar reuniones
semanales para indicar el progreso del proyecto, empleando para este fin
diagramas de tiempo, donde se especificaran las tareas realizadas y los
porcentajes de avance de cada una de ellas. Del mismo modo, se utilizara un
sistema para resaltar en colores las desviaciones, lo cual permitira visualizar las
tareas que sean prioritarias 0 requieran mayor atencion. Adicionalmente, los
informes de avances seran remitidos a la Gerencia de Gestion de Proyectos
(GGP) y demas oficinas involucradas.

10. Auditorias

El Plan de Calidad debe identificar claramente el tipo de auditoria a ser tomada en
cuenta, bien sea interna o externa, su tiempo de duracién y con qué finalidad se

usaran los resultados arrojados por las mismas.

En este sentido, el Lider del Proyecto de Interoperabilidad, conjuntamente con el

Jefe de la Oficina de Planificacién y Control de Proyectos (OPCP), seran los
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responsables de realizar las auditorias internas trimestrales a la documentacion,
que se encuentra tanto en formato fisico como en digital, con el propésito de
validar la adecuada implementacién del plan de calidad, verificar que los requisitos
especificados en el proyecto se hayan cumplido satisfactoriamente en cada una de

sus fases y que toda la informacion se encuentre debidamente actualizada.
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CAPITULO VII: EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se presenta la evaluacion de los resultados obtenidos, para cada
uno de los objetivos especificos descritos en la investigacion. Para ello se
emplearon diversos instrumentos y técnicas, que permitieron reunir la informacion

necesaria para su posterior analisis.
7.1 Evaluacion de los Objetivos

Cada uno de los objetivos planteados inicialmente, fueron objeto del respectivo

analisis, arrojando los siguientes resultados:

Con respecto al primer objetivo, “Diagnosticar la situacion actual del Proyecto de
Interoperabilidad”, se aplicaron entrevistas semiestructuradas al personal
involucrado directamente en los procesos inherentes a dicho proyecto, con el fin
de determinar el esquema bajo el cual estaba siendo gestionado el mismo. Esto
permiti6 comprobar que no cuenta en la actualidad con la suficiente capacidad
técnica y operativa para ejecutar adecuadamente los procesos de intercambio de
datos y Servicios de Informacion Interoperables (Sll), a través de una plataforma

comun.

Adicionalmente, se evidencié que la situacién anterior se debe principalmente a la
carencia parcial o total de normas, procedimientos y documentacién relacionada
con los procesos llevados a cabo por la Gerencia de Gestion de Proyectos (GGP),
lo cual incide negativamente en el nivel de calidad de los servicios prestados por la

plataforma.

En relacion al segundo objetivo, “Describir los procesos de gestion del proyecto de
Interoperabilidad llevado a cabo por la Oficina de Ejecucion de Proyectos”, se
tomd en cuenta la informacion suministrada por el Lider del Proyecto, donde se
pudo constatar la manera como se ejecutan actualmente los procesos de
Colocacion y Consulta, en la Plataforma Nacional de Servicios de Informacién
Interoperables (PNSII).
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Con la informacion anterior, se validé que a través del proceso de Colocacion se
realiza el registro e incorporan en la plataforma, los datos y Sistemas de
Informacion Interoperables (SlI) pertenecientes a las instituciones del Estado. Este
se va desarrollando por medio de una serie de Niveles de Atencion, que pretenden
tanto brindar una respuesta adecuada y oportuna a las solicitudes recibidas, como
garantizar la verificacion y seguridad requeridas en todo el proceso. Se pudo
evidenciar ademas, que en el segundo nivel de atencion, representado por la
Oficina de Consultoria del Estado (OCE), es donde se realiza la validacion de la
calidad de los datos, cuando la solicitud se encuentra en la denominada “Cola de
I0”. En consecuencia, se determind que esta forma de operar pudiera ocasionar
retrasos adicionales en el desarrollo de las actividades, que afectarian
inadecuadamente el proceso en su conjunto. Lo anterior puede evitarse
simplemente con la realizacion de esta validacion, antes de que los recaudos sean
enviados a la “Cola de 10", para que fluyan con mayor dinamismo hacia el

siguiente nivel de atencion.

Por otra parte, el proceso de Consulta es aquel por medio del cual las Instituciones
del Estado, realizan la consulta de los datos y Sll que se encuentran en la PNSII.
Este también se desarrolla a través de varios niveles de atencion, al igual que el
proceso anterior. Aqui se evidencia, que aungue existe una etapa de validacion de
la solicitud y sus recaudos, realizado desde el primer nivel de atencion por la
Oficina del Centro Integrado de Atencion (OCIA), se hace indispensable garantizar
la calidad y actualizacion constante, tanto de los datos como de los SllI, para lograr
satisfacer de esta manera, las necesidades de servicios interoperables de las

Instituciones solicitantes.

En lo que respecta al tercer objetivo, “Identificar los elementos que permitan la
direccion y el control de la calidad, del Proyecto de Interoperabilidad”, quedd
evidenciado que el contexto actual de dicho proyecto, dio origen a la necesidad de
implementar un plan de calidad para gestionar desde un enfoque mas

estructurado, las actividades inmersas en cada uno de sus procesos.
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Para lograr lo anterior, se aplicé una entrevista a los lideres y expertos del
proyecto, la cual demostré que en la actualidad no existe un plan que sirva como
una guia, para validar la calidad en cada una de las fases del proyecto, asi como
tampoco se cuenta con normas de procedimientos 0 métricas que permitan
evaluarla. Esto trae como consecuencia, que la planificacion, aseguramiento y
control de la calidad en dicho proyecto, se vean seriamente comprometidos al
carecer de lineamientos y criterios suficientes para garantizar los estandares de
calidad apropiados. Por consiguiente, se puede concluir que las politicas
empleadas hasta los momentos por parte de la Oficina de Ejecucion de Proyectos,
carecen de la eficacia necesaria, ya que no estan alineadas con las mejores
practicas para una gestion eficiente y efectiva de la calidad que requiere todo

proyecto.

Finalmente, en el cuarto objetivo, “Desarrollar un plan de calidad acorde a las
necesidades del Proyecto de Interoperabilidad”, se elabor6 un Plan de Calidad
acorde con los requerimientos y caracteristicas propias del proyecto de
Interoperabilidad, llevado a cabo por el Centro Nacional de Tecnologias de
Informacién (CNTI), de tal manera de garantizar el cumplimiento de los estandares
internacionales que rigen la materia, particularmente los establecidos por el PMI y
la Norma ISO 10005:2005. Esto permitird a corto plazo, el cambio de paradigma

en relacion a la calidad, manejado hasta los momentos en dicho proyecto.
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con el desarrollo del presente trabajo especial de grado, se lograron
detectar algunas de las debilidades inmersas en la gestion actual del
Proyecto de Interoperabilidad, llevado a cabo por el Centro Nacional de
Tecnologias de Informacion (CNTI), esto permitio identificar oportunidades
de mejora de las actividades y procesos involucrados, con el fin de
garantizar la calidad de los mismos.

Se pudo evidenciar la inexistencia de un Plan de Calidad, para la gestidon
efectiva del proyecto, lo cual trae como consecuencia la falta de
documentacion actualizada, métricas adecuadas y lineamientos especificos
qgue sirvan de guia para validar que el proyecto y sus entregables cuenten
con los requisitos de calidad requeridos.

Se comprob6 que el proyecto no cuenta actualmente con la suficiente
capacidad técnica y operativa, para ejecutar eficientemente los procesos de
intercambio de datos a través de una plataforma comun, que le permita a su
vez pasar de un modelo centralizado de datos, a uno distribuido que
garantice la descentralizacion de los servicios ofrecidos al usuario, y de
esta manera se pueda alcanzar un cambio de paradigma, en la forma de
gestionar proyectos de esta naturaleza.

El Plan de Calidad fue disefiado en base a los requerimientos y
caracteristicas del Proyecto de Interoperabilidad, tomando en cuenta tanto
los lineamientos que se encuentran en la Norma ISO 10005:2005, asi como
los descritos en el Project Management Institute (PMI) en relacién a la
Gestion de la Calidad.

La gestion eficiente en materia de calidad del proyecto de interoperabilidad,
permitira lograr mejorar considerablemente los tiempos de respuesta de los
servicios, asi como la simplificacién de los trdmites o procesos que realizan
los ciudadanos ante las instituciones de la administracion publica,
efectuandose estos de una manera oportuna, rapida y confiable.
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Recomendaciones
e Realizar un adecuado adiestramiento y capacitacion, del personal técnico

involucrado directamente con el proyecto.

e Garantizar la debida implementacion en materia de seguridad y calidad de

la informacién y los datos, en todas las fases del proyecto.

e Resguardar correctamente las instalaciones de la PNSII, con el propoésito

de impedir ataques y eventos negativos externos.

e Implementar politicas de incentivos que mitiguen la alta rotacion del
personal técnico que labora en la institucion y que impiden el

aprovechamiento de la experiencia acumulada de dicho personal calificado.

e Actualizar periddicamente la informacion que se genere del proyecto, para

realizar el seguimiento y las auditorias correspondientes.

e Emplear los mecanismos necesarios, para garantizar la actualizacion

tecnoldgica de la PNSII.

e Llevar un registro de lecciones aprendidas, que sirvan de marco referencial

a futuros proyectos desarrollados en la Gerencia de Gestion de Proyectos.

e Implementar los Planes de Calidad respectivos, a los proyectos que sean
emprendidos en el Centro Nacional de Tecnologias de Informacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento para la verificacion de la Gestion de la Calidad

Planificacion de la Calidad

Entradas

Muy Bueno

Bueno

Deficiente

Puntos

1.- ¢La definicion del alcance del Proyecto
de IO fue claray contenia todo lo que
éste requeria para su desarrollo?

2.- éSe elabord un plan de ejecucién
donde se especificaran los entregables
que derivan del alcance del proyecto?

3.- éSe emplearon elementos de
verificacidn, aceptacién y aprobacién del
plan de ejecucion y los entregables por
parte de los involucrados en el Proyecto
de 10?

4.- iExisten normas de procedimientos o
reglas a seguir relacionadas al manejo de
la calidad que fueron aplicadas al
Proyecto de 10?

5.- éExiste algun registro o histérico de
lecciones aprendidas en relacién a la
calidad?

Herramientas y Técnicas

6.- ¢En la planificacion de la calidad
fueron aplicadas técnicas como lluvia de
ideas, diagramas de flujo, matrices o
listados de priorizacién?

Salidas

7.- éExiste un plan formal de Gestion de
la Calidad del Proyecto de 10?

8.- De existir i Tiene indicadores de
control de sus seguimientos?

9.- ¢Utilizan elementos de medicién o
algun tipo de métricas para verificar el
cumplimiento de los elementos del
Control de Calidad?

10.- ¢Realizan actualizaciones del plan de
ejecucién y los entregables?

Total
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Aseguramiento de la Calidad

Entradas

Alto

Medio

Bajo

Nada

Puntos

1.- De existir un plan de Gestién de la Calidad
del Proyecto de 10 ¢Se han seguido los
criterios y lineamientos establecidos en el
mismo?

2.- é{Se ha dado seguimiento a los elementos
de medicién o métricas para la verificacion
del Control de Calidad existente?

3.- éSe han mejorado los procesos para el
desarrollo de las actividades del Proyecto de
10?

4.-éSe procesan y dan respuesta a las
solicitudes de cambio emitidas por los
involucrados del Proyecto de 10?

5.- éSe lleva un registro de los cambios
implementados en el Proyecto de 10?

Herramientas y Técnicas

6.- éSe han realizado auditorias a las
actividades del Proyecto de 10 a fin de
verificar si cumplen con las politicas, normas y
procedimientos establecidos por los
involucrados en el proyecto?

7.- éSe ha realizado un andlisis de los procesos
gue intervienen en el Proyecto de 10 a fin de
identificar sus debilidades y las mejoras que
deben ser implementadas?

8.- ¢Se utilizan herramientas o técnicas para
controlar la calidad del Proyecto de 10?

Salidas

9- éSe han incorporado a la documentacién
del proyecto las recomendaciones y cambios
solicitados por los involucrados en el Proyecto
de 10?

10.- ¢Se han actualizado en algin momento
las normas de calidad establecidas por la
Oficina de Ejecucidn de Proyectos para
incrementar la efectividad y eficiencia de los
proyectos?

Total
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Control de la Calidad

Entradas

Alto

Medio

Bajo

Nada

Puntos

1.- De existir un plan de Gestién de la Calidad
éSe ha utilizado como elemento de control?

2.- éSe utilizan indicadores para el Control de
la Calidad de los procesos del Proyecto de 10?

3.- éExisten listas de verificacion de resultados
esperados relacionados a los procesos del
Proyecto de 10?

4.- ¢ Existe algun otro mecanismo para la
verificacidn y control de calidad de los
procesos del Proyecto de |0?

5.-éSe elaboran y emiten informes de avances
a los involucrados en el Proyecto de 10?

Herramientas y Técnicas

6.- éSe han utilizado alguna de las siete
técnicas para el Control de la Calidad
establecidas por el PMBOK? (diagrama de
causa-efecto, diagrama de flujo, diagrama de
Pareto, diagrama de control, diagrama de
dispersion, histograma u hojas de verificacién)

7.- éSe tiene una lista de revision o registro de
observaciones emitidas por los involucrados
en el Proyecto de 10?

Salidas

8.- ¢Existen indicadores cuantitativos para
validar que el proyecto se encuentra dentro
de los pardmetros de calidad establecidos en
la Planificacidn de la Calidad?

9.- ¢ Existen mecanismos que puedan usar los
involucrados en el Proyecto de IO para la
realizacion de solicitudes de cambio en los
procesos existentes?

10.- éSe han incorporado las observaciones y
sugerencias realizadas por los involucrados en
el Proyecto de 10 a la documentacién
correspondiente?

Total

Fuente: Elaboracion propia.
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