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Resumen 

La presente investigación tiene como principal objetivo determinar la mejora del proceso 

de gestión de proyectos de TI de la empresa ETERNIASOFT SAC bajo el enfoque de 

PMBOK 6 y COBIT 5. El estudio fue de tipo aplicada y se utilizó una metodología propia. 

Los datos fueron extraídos de la empresa Eterniasoft, desarrolladora del CRM Sperant, 

considerando el periodo 2020-2021. La metodología del estudio contó 5 etapas: 1) 

Determinar la capacidad inicial del proceso de gestión de proyectos, 2) determinar el nivel 

de mejora del proceso de gestión de proyectos, 3) diseño de la mejora del proceso de gestión 

de proyectos, 4) implementación de la mejora del proceso de requerimientos de gestión de 

proyectos y 5) determinar la capacidad final del proceso de gestión de proyectos. A partir del 

análisis se elaboró el instrumento de evaluación de capacidad de procesos basado en las 

buenas prácticas de COBIT 5 y el modelo PAM, tomando como base el proceso BAI01 

administra programas y proyectos. Se analizó los diagramas de flujos de la empresa según la 

propuesta de PMBOK 6 proponiendo los procesos de la dirección de proyectos, 

categorizando las áreas de conocimiento en los procesos de los diagramas de flujos, la cual 

se detalló en el manual de proceso y procedimientos. Como resultado de la evaluación inicial 

de gestión de proyectos se obtuvo un 50% parcialmente logrado, tras la implementación de 

la mejora en un proyecto real donde de la capacidad final del proceso de gestión de proyectos 

fue de un 81% lo que significa que está ampliamente logrado. En conclusión, se pudo 

demostrar una mejora en el proceso de gestión de TI de la empresa Eterniasoft, la cual se 

evidenció un 31% de mejora general por parte de la capacidad de los procesos en la empresa. 

Palabras clave: COBIT 5, PMBOK 6, CRM, PAM, Proyectos de TI, proyectos 
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Abstract 

The main objective of this research is to determine the improvement of the IT project 

management process of the company ETERNIASOFT SAC under the PMBOK 6 and COBIT 

5 approach. The study was of an applied type and an own methodology was used. 

The data was extracted from the company Eterniasoft, developer of CRM Sperant, 

considering the period 2020-2021. The study methodology had 5 stages: 1) Determine the 

initial capacity of the project management process, 2) determine the level of improvement of 

the project management process, 3) design of the improvement of the project management 

process, 4) implementation of the project management requirements process improvement 

and 5) determine the final capability of the project management process. Based on the 

analysis, the process capability evaluation instrument was developed based on the good 

practices of COBIT 5 and the PAM model, based on the BAI01 process that manages 

programs and projects. The flowcharts of the company were analyzed according to the 

PMBOK 6 proposal, proposing the processes of project management, categorizing the areas 

of knowledge in the processes of the flowcharts, which was detailed in the process and 

procedures manual. As a result of the initial evaluation of project management, 50% partially 

achieved was obtained, after the implementation of the improvement in a real project where 

the final capacity of the project management process was 81%, which means that it is widely 

accomplished. In conclusion, it was possible to demonstrate an improvement in the IT 

management process of the Eterniasoft company, which showed a 31% general improvement 

by the capacity of the company's processes. 

Keywords: COBIT 5, PMBOK 6, CRM, PAM, IT Projects, projects 



12 
 
 

CAPÍTULO I. Planteamiento de la Investigación 

1.1. Título de la investigación 

Mejora de proceso de gestión de proyectos de TI bajo el enfoque de COBIT 5 y PMBOK 

6 para la empresa Eterniasoft 

1.1.1. Identificación del problema 

La necesidad de gestionar los proyectos de software, donde se pueda predecir de manera 

precisa los costos, plazos y calidad del producto, ha alcanzado prioridad en las empresas que 

desarrollan software. Un estudio publicado por la organización Standish Group International 

dedicada a la consultoría y principalmente a la investigación sobre el desempeño de los 

proyectos software, menciona que en el 2015 el 29% de los proyectos fueron completados en 

el tiempo, dentro del presupuesto y con un resultado satisfactorio, el 52% de los proyectos 

fueron completados con menor alcance y/o sobrecosto y el 19% de los proyectos fueron 

cancelados antes de completarse. La oportunidad que brinda gestionar de manera correcta los 

proyectos en una empresa de software demanda más resultados en menor tiempo y con mayor 

eficiencia en el uso de los recursos[1].  

En la Universidad Católica de Colombia se diseñó una metodología de gestión de 

proyectos para la empresa CONSULTORÍA E IMAGEN SAS, la cual no contaban con una 

metodología específica para afrontar y desarrollar sus proyectos de construcción, teniendo 

falencias en la planeación, ejecución, control y entrega de proyectos pese a contar con 

certificación de calidad vigente. Por esta razón se implementó la Guía Metodológica PMBOK 

para la correcta planificación y optimización de los procesos en la cual se incluyó dentro de 
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la metodología, formatos y planes diseñados con el fin de ofrecer herramientas de control en 

la estructuración e inicio y desarrollo de los proyectos [2]. 

En la universidad Escuela Politécnica Nacional de Ecuador se desarrolló un modelo de 

referencia de gestión de TI para la empresa INTEGRAL DATA S.A. que se dedican a la 

provisión de servicios de telecomunicaciones, el autor Marco Gordillo utilizó el marco de 

trabajo COBIT5, el mapa de procesos de telecomunicaciones eTOM, el marco de referencia 

para la dirección de proyectos PMBOK5 y las buenas prácticas de la industria ITIL, la cual 

los servicios de telecomunicaciones no contaban para gestionar la entrega de sus servicios y 

cumplir con los acuerdos de servicio. Como resultado se logró optimizar los servicios antes 

que el cliente reporte incidentes, pasando de un nivel 0 a no implementado de los procesos a 

un nivel 3 de establecido en la capacidad de los procesos implementados, reduciendo costos 

ocultos, multas por incumplimiento, y multas de carácter regulatorio, junto con la mejora en 

la satisfacción del cliente[3]. 

Los problemas mencionados anteriormente también tienen un lugar en la empresa 

ETERNIASOFT S.A.C, desarrolladora del software “CRM Sperant” con más de 8 años en 

el mercado inmobiliario y actualmente N°1 en el Perú. Sperant el cual es concedido en 

alquiler a diversos negocios inmobiliarios, es un sistema adaptable a las necesidades del 

cliente por medio del desarrollo del software, es una plataforma web, que no requiere de 

servidores ni programas de instalación, sirve para gestionar proyectos inmobiliarios de 

manera integral y eficiente. Actualmente cuenta con más de 45 clientes nacionales y 6 

clientes internacionales que usan el sistema para sus operaciones diarias. Cuenta con 

herramientas muy útiles para el seguimiento adecuado de clientes potenciales. Inclusive, 
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permite elaborar documentos de manera automática como: proformas de cotización, 

contratos legales, actas de entrega y de conformidad, enviar y recibir notificaciones 

involucrando a todas las áreas de la empresa en las tareas pendientes de los procesos de ventas 

y postventa, midiendo con reportes inteligentes de todo tipo, siempre en línea y actualizados 

con indicadores claves para la adecuada toma de decisiones de una manera rápida y eficiente. 

Cabe resaltar que Eterniasoft nunca ha manejado un marco de trabajo para gestionar sus 

proyectos. 

El problema se presenta cuando un cliente solicita o desea adquirir el sistema Sperant y se 

genera un proyecto de implementación y adaptación al contexto de la empresa cliente. 

Actualmente la empresa Eterniasoft no tiene implementada buenas prácticas para la gestión 

de proyectos, esto origina lo siguientes problemas: una inadecuada gestión de 

requerimientos, se los identifica, pero no se los registra para luego tener una trazabilidad de 

su cumplimiento, no se documenta la planificación del proyecto, no existe claridad sobre el 

alcance del proyecto, originando que el cumplimiento de tiempo, costo y calidad de los 

proyectos no sean cumplidos correctamente o sean alterados. Esto ha conllevado a la pérdida 

de información de los clientes y demora en la entrega del producto. Por otra parte, el flujo de 

trabajo que se tiene actualmente no está siendo respetado los tiempos de cumplimiento en las 

distintas áreas de la empresa, ocasionando que los entregables generen problemas en el 

transcurso del uso del producto. Ya que, al no existir registro alguno se enfatiza que el control 

y seguimiento de todo el proyecto no es bueno. Por este motivo se recomienda contar con 

una metodología de trabajo adecuada que ayudará a cumplir con los objetivos.  
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Asimismo, el control de actividades en el desarrollo del software respecto al cronograma 

del proyecto es ineficiente, debido a que los responsables no cumplen con el tiempo 

establecido, ya que son proyectos que requieren de coordinaciones, reuniones y elaboración 

de informes, entre otros. El avance del desarrollo de proyectos se registra en el repositorio de 

Github, cuyo al crecimiento de la empresa este se ha vuelto obsoleto a los proyectos de 

clientes más grandes, en donde se necesita contar con informes de lo desarrollado y 

entregables. Esta ineficiencia en el cronograma de entregables y la falta de una metodología 

adecuada para la gestión de los proyectos afecta de manera directa en la fecha programada 

de la entrada del producto final lo que genera insatisfacción e incomodidad en los clientes.   

Por lo expuesto, la presente investigación pretende proponer la implementación de las 

buenas prácticas de PMBOK 6 y COBIT 5 mejorando la gestión de proyectos de TI de la 

empresa Eterniasoft SAC. 

1.1.2. Formulación del problema 

A. Problema general 

¿De qué manera mejora el proceso de gestión de proyecto de TI con la implementación 

de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa “Eterniasoft”? 

B. Problemas específicos 

− ¿Cómo mejora el proceso de requerimientos de la gestión de proyectos de TI con la 

implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

“Eterniasoft”, 2021? 
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− ¿Cómo mejora el proceso de planificación de la gestión de proyectos de TI con la 

implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

“Eterniasoft”, 2021? 

− ¿Cómo mejora el proceso de desarrollo del producto de la gestión de proyectos de TI con 

la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021? 

− ¿Cómo mejora el proceso de cierre del producto de la gestión de proyectos de TI con la 

implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021? 

− ¿Cómo mejora el proceso de implantación de la gestión de proyectos de TI con la 

implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021? 

1.2. Objetivos: 

1.2.1. Objetivo general. 

Determinar la mejora del proceso de gestión de proyectos de TI de la empresa 

ETERNIASOFT SAC bajo el enfoque de PMBOK 6 y COBIT 5, 2021.     
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1.2.2. Objetivos específicos 

− Determinar la mejora del proceso de requerimientos de la gestión de proyectos de TI con 

la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021. 

− Determinar la mejora del proceso de planificación de la gestión de proyectos de TI con la 

implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021. 

− Determinar la mejora del proceso de desarrollo del producto de la gestión de proyectos de 

TI con la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021. 

− Determinar la mejora del proceso de cierre del producto de la gestión de proyectos de TI 

con la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021. 

− Determinar la mejora del proceso de implantación de la gestión de proyectos de TI con la 

implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en la empresa 

Eterniasoft, 2021. 
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1.3. Justificación: 

1.3.1. Justificación tecnológica. 

La presente investigación se justifica tecnológicamente por el uso de dos buenas prácticas, 

PMBOK 6 y COBIT 5, reconocidas a nivel mundial, para el desarrollo de una metodología 

de Gestión de Proyectos de TI que se implementó en una empresa de desarrollo de software. 

Con esta propuesta, la gestión del desarrollo de software como un proyecto estará basada en 

la fusión de dos buenas prácticas. 

1.3.2. Justificación metodológica 

La investigación se desarrolla bajo una metodología propia, diseñada en base al enfoque 

científico. Consta de 5 etapas y cada una tiene entre una a más actividades que permiten el 

análisis, diseño, implementación y mejora de la gestión de proyectos basada en el COBIT 5 

Y PMBOK 6. La metodología contempla: la elaboración y validación del instrumento, el 

análisis de la capacidad actual del proceso según COBIT5, la definición de oportunidades de 

mejora, el diseño de proceso mejorado, su desarrollo e implementación.  Esta metodología 

es un aporte para otras investigaciones que tengan la misma o similar naturaleza. 

1.3.3. Justificación practica 

La justificación práctica se fundamenta en que la empresa ETERNIASOFT SAC mejorará 

su proceso de gestión de proyectos de TI, en cada una de las etapas por las que pase el 

proyecto: ya que se estará alineando los objetivos estratégicos empresariales con 
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fundamentos metodológicos que identifique las actividades y resultados propios de la 

gestión, ya que se tienen normas. Técnicas, métodos y procesos aplicables a los proyectos. 

Las actividades y resultados propios de la gestión, resolverá los problemas internos en la 

empresa, optimizando el uso de los procesos de la organización, cumpliendo con los objetivos 

del negocio y lograr un mejor desempeño en el mercado. 
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CAPÍTULO II. Marco teórico 

 

 

2.1. Antecedentes de la investigación. 

2.1.1. Internacionales 

En el 2019, Gustavo Orozco y Harby Plata dieron a conocer en su trabajo de investigación 

“Gestión de proyectos de TI en la oficina de tecnologías de la información del Instituto 

Colombiano Agropecuario ICA”, la falta de una metodología de gestión de proyectos de TI 

como problema grave en los proyectos de ICA, siendo este, una preocupación para la 

empresa. Este estudio propuso incluir las buenas prácticas del PMI incluidas en el PMBOK 

6, alineando con los lineamientos de la política de Gobierno Digital, Marco de arquitectura 

de TI, modelo de gestión de TI IT4, procesos de contratación y seguridad de la información. 

El resultado de esta medición determino mayor control sobre el alcance, costo, tiempo y 

recursos humanos de los proyectos de TI, disminución en las desviaciones en proyectos de 

TI respecto a la línea base, se incrementó la satisfacción de los interesados en los proyectos 

de TI [4]. 

Por otro lado, Beatriz Soto, investigó acerca de “Diseño de una metodología para la 

gestión de proyectos de TI en el MINTIC” realizada en el año 2019 en Colombia, el cual 

tuvo como objetivo encontrar deficiencias operacionales en la gestión de los proyectos de TI 

en el MinTIC. El estudio utilizó la metodología para la gestión de proyectos de TI bajo el 

PMI, se logró adoptar las buenas prácticas para la gestión de proyectos partiendo del análisis 

realizado desde la disposición de los recursos y procesos establecidos por el PMI para la 

documentación en la fase de planeación que corresponde a los planes de alcance, tiempo, 
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costo, recursos humanos, partes interesadas, riesgos, calidad, adquisiciones y 

comunicaciones. Mejorando la estimación de recursos, tiempo y costos a un 40% de 

mejora[5]. 

El trabajo de investigación “Análisis del grado de madurez en la gestión de proyectos de 

la empresa INELCACC S.A.S.” realizado el 2019 en la Universidad Católica de Colombia 

por Julian Nuñez y Enny Espitia, tuvieron como objetivo analizar el grado de madurez de la 

gestión de proyectos de la empresa INELCACC S.AS, evidenciando las falencias y los puntos 

de mejora en lo que se debe enfocar la empresa. El investigador determinó el nivel de 

madurez en la gestión organización a través de la aplicación de un cuestionario estructurado 

sobre la base de OPM3 del PMI, el estándar para la dirección de proyectos PMI y COBIT 4, 

donde obtuvieron un nivel de gestión de proyectos muy bajo. Los procesos de gestión de la 

integración y gestión de los interesados, obtuvo un 15%, la planeación para inicio del 

proyecto obtuvo un 22.97% con un nivel de madurez muy bajo, en la ejecución de los 

proyectos obteniendo un 28.39%, en el monitoreo y control de los procesos de los proyectos, 

se obtuvo un 25.97% con un nivel de madurez por mejorar y la fase final de los proyectos, 

mostró un porcentaje total de 13%[6]. 

2.1.2. Nacionales 

En el 2016, Verónica Carrera investigó acerca de “Propuesta de un Modelo de Gestión de 

Proyectos de Ingeniería de Software Aplicado a un Caso de Estudio”, el cual tuvo como 

objetivo mejorar las prácticas de gestión de proyectos y de ingeniería de software, realizar 

una estructura de procesos, documentación para la toma de decisiones y aumentar la 

probabilidad de éxitos en los proyectos de software. El investigador elaboró un modelo de 
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gestión de proyectos de ingeniería de software integrando los procesos de gestión a los 

procesos técnicos considerando dos enfoques: la gestión integral del proyecto de software y 

la gestión del producto de software. De acuerdo a los resultados el nivel de capacidad 

alcanzado con el uso del modelo es 1 realizado en los procesos de Gestión y de la integración, 

gestión del alcance, integración y análisis de construcción lo que indica que se llevó a cabo 

para cumplir con el proceso[7]. 

La tesis de José Carrasco llamada “Sistema web para el proceso de control de proyectos 

en la sección de proyectos de TI del Banco de la Nación” realizado el 2018, tuvo como 

objetivo aplicar un sistema web que permite medir los indicadores por medio del SPI y el 

CPI en el proceso de control de proyectos de TI del Banco de la Nación, utilizando Pmbok, 

puesto que se logró incrementar en el SPI un 84.10% el uso correcto de los proyectos en el 

banco y en el CPI el proceso de control de proyectos, incrementó un 98.07%, lo cual 

manifiesta un correcto uso en los costos de los proyectos en el Banco[8]. 

El trabajo de investigación “Implantación de la Oficina de Gestión de Proyectos PMO de 

TI en una empresa de Telecomunicaciones bajo el enfoque metodológico PMI - PMBOK” 

realizado el 2017 por Daniel Caballero, tuvo como objetivo proponer un modelo 

metodológico para gestionar eficientemente los proyectos de sistemas de información para 

mejorar la eficiencia de los proyectos de sistemas de información y TI. Obteniendo como 

resultado en la implementación  al 80% en los métodos de control y desarrollo no unificados, 

un 50% en el marco de roles y responsabilidades RACI y políticas, un 90% en plan anual de 

TI, un 50% en la gestión de la adquisiciones y contratos[9]. 
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2.2. Marco Conceptual. 

2.2.1. Gestión de proyectos de TI 

La gestión de proyectos de tecnología de la información (TI) es el proceso de 

planificación, organización y asignación de responsabilidad para la implementación de los 

objetivos de tecnología de la información de una organización. 

La gestión de proyectos de TI incluye la supervisión de proyectos de desarrollo de 

software, instalaciones de hardware, actualizaciones de red, aplicaciones de virtualización y 

en la nube, proyectos de gestión de datos y análisis de negocios, así como la implementación 

de servicios de TI. 

La gestión de proyectos de TI incluye desarrollos tecnológicos en la implementación de 

proyectos, cambios en la infraestructura que afectan la seguridad y la gestión de datos e 

interdependencias desconocidas entre hardware, software, infraestructura de red y datos. Es 

posible que los proyectos de TI tampoco puedan soportar la penalización del primer uso, que 

es el riesgo grave que debe asumir una organización al implementar una nueva tecnología 

por primera vez[10].  

2.2.2. Proyectos y Proyectos TI 

a) ¿Qué es un proyecto? 

Es una idea que consiste en planificar un conjunto de actividades a realizar para desarrollar 

un producto, servicio o resultado único. El proyecto conduce a un comienzo y un final 

definidos. El final se logra cuando se alcanzan las metas y objetivos del proyecto, o cuando 
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no existe ningún requisito para iniciar el proyecto. Además, el proyecto puede darse por 

terminado si el cliente o gerente desea completar el proyecto[11].  

b) Características de un proyecto 

Las características que tienen todo tipo de proyectos en común son: 

− Mantienen un propósito. 

− Se resumen en objetivos y metas. 

− Se han de acoplar a un plazo de tiempo limitado. 

− Cuentan con, al menos, una fase de planificación, una de ejecución y una de entrega. 

− Se sitúan a la consecución de un resultado. 

− Incluyen a personas, que trabajen en base a distintos roles y responsabilidades. 

− Se ven afectados por la perplejidad. 

− Deben mantener un seguimiento y monitorización para asegurar que los resultados 

cumplan con las expectativas. 

− Cada uno es diferente, incluso aquellos con características similares[12].  
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2.2.3. Gestión de Proyectos TI 

a) ¿Qué es la gestión de proyectos TI? 

La gestión de proyectos de TI incluye la supervisión de proyectos de desarrollo de 

software, instalación de hardware, actualizaciones de red, implementación de virtualización 

y computación en la nube, análisis de negocios y proyectos de gestión de datos, y la 

implementación de servicios de software[10]. 

b) ¿Cómo se realiza la gestión de proyectos TI? 

La gestión de proyectos de TI se define a lo largo del ciclo de vida del proyecto a través 

de las diversas etapas desde el inicio hasta la finalización del proyecto. El ciclo de vida del 

proyecto consta de fases sucesivas que constan de actividades. 

Por lo general, los resultados de una etapa se revisan para verificar que estén completos, 

sean precisos y se aprueben antes de comenzar el trabajo en la siguiente. Sin embargo, no es 

raro que comience un período de aprobación previa para los productos entregados de un 

período anterior, cuando los riesgos involucrados se consideran aceptables[13].  

En la imagen siguiente se presenta el ciclo de vida de un proyecto, los grupos de procesos 

y áreas de conocimientos en un determinado orden. En la presente investigación se considera 

el sustento teórico que PMBOK 6 describe sobre el clico de vida del proyecto y los grupos 

de procesos mas no las áreas de conocimiento. 
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CICLO DE VIDA DEL PROYECTO 

FASE INICIAL FASE INTERMEDIAS FASE FINAL 

 

 

 

 

 
Figura 1. Ciclo de vida de un proyecto (Fuente: elaboración propia) 

 

c) Etapas de la Gestión de los Proyectos de TI 

Las etapas específicas dentro de un proyecto, son únicas para cada proyecto y representan 

el ciclo de vida del proyecto, A continuación, se menciona las etapas de la Gestión de 

Proyectos de TI, sobre lo que se basa la investigación. 

− Iniciación: se identifica el objetivo del proyecto, la necesidad o el problema del proyecto. 

Se asigna un director de proyecto al proyecto y se crea un estatuto del proyecto. 

− Planificación: el director del proyecto y el equipo trabajan juntos para planificar todos 

los pasos necesarios para lograr una conclusión exitosa del proyecto. Los procesos de 

planificación del proyecto son de naturaleza repetitiva y la planificación debe ocurrir 

con frecuencia a lo largo del proyecto. 

GRUPOS DE PROCESOS 

INICIACIÓN PLANIFICACIÓN EJECUCIÓN SEGUIMIENTO Y 

CONTROL 

CIERRE 

ÁREAS DE CONOCIMIENTO 

ALCANCE TIEMPO COSTOS CALIDAD RIESGOS 

RECURSOS 

HUMANOS 

COMUNICACIÓN ADQUISICIONES INTEGRACIÓN 
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− Ejecución: una vez creado el plan del proyecto, el equipo implementa el plan del 

proyecto para crear los entregables. El proyecto puede pasar por la fase de planificación 

según sea necesario durante la implementación del proyecto. 

− Seguimiento y control: a medida que el equipo implementa el proyecto, el gerente de 

proyecto monitorea y controla el trabajo para evaluar el tiempo, costo, alcance, calidad, 

riesgo y otros factores relevantes. El seguimiento y el control también es un proceso 

continuo para garantizar que el proyecto cumpla con los objetivos de cada objetivo del 

proyecto. 

− Cierre: al final de todo el proyecto, el cierre del proyecto garantiza que todo el trabajo 

se complete, se apruebe y, en última instancia, se transfiera del equipo del proyecto al 

equipo de operaciones[13].  

2.2.4. Buenas prácticas aplicadas a la Gestión de Proyectos de TI 

Se han creado buenas prácticas como parte del desarrollo empresarial y la adopción de la 

gestión de proyectos a nivel global, e incluyen pautas y estándares internacionales, basados 

en expertos profesionales, para aumentar las posibilidades de éxito en los objetivos del 

proyecto. 
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Tabla 1. Estándares internacionales y directrices en gestión de proyectos 

Estánderes 

Internacionales/Directrices 

Descripción 

a) Proyect Management Body 

of Knowleadge (PMBOK). 

Esta es una guía escrita por el Project Management Institute (PMI), que 

incluye buenos métodos, herramientas y técnicas aplicadas para mejorar 

la gestión de proyectos. La primera edición oficial se publicó en 1996, 

la segunda en 2000, la tercera en 2004, la cuarta en 2008 y la quinta en 

2013, y ahora se encuentra en revisión. Actualmente contiene 49 

procesos, agrupados en 10 áreas de conocimiento y 5 grupos de 

procesos. Las áreas de conocimiento son: integración, alcance, tiempo, 

costo, calidad, recursos humanos, comunicación, riesgo, adquisición y 

stakeholders. Los grupos de procesos son: iniciar, planificar, ejecutar, 

monitorear, controlar y detener. 

b) IPMA Competence Baseline 

(IPMA ICB).  

Es un estándar desarrollado por IPMA que combina los requisitos de 

teoría, práctica y gestión de proyectos de 60 asociaciones miembro. Es 

utilizado por aquellos interesados en mejorar sus habilidades en la 

gestión de proyectos, programas y carteras, así como por candidatos y 

consultores interesados en la certificación. Denominado por el "ojo del 

concurso", representa todos los elementos de la gestión de proyectos que 

un director de proyecto debe visualizar al evaluar una situación. El 

marco de competencias incluye 46 componentes: 20 de ellos están 

relacionados con técnicas de gestión de proyectos, 15 están relacionados 

con el comportamiento profesional de los directores de proyectos y 11 

están relacionados con el contexto del proyecto. 

c) Project in Controlled 

Enviroments (PRINCE2).  

Es una metodología de gestión de proyectos eficaz, desarrollada por la 

Oficina Comercial del Gobierno del Reino Unido, y es ampliamente 

utilizada por el Gobierno del Reino Unido y el sector privado. PRINCE 

se fundó en 1989 y en 1996 se publicó PRINCE2 sobre la base de las 

contribuciones de un consorcio de 150 organizaciones europeas. 

Actualizado en 2002, 2005 y 2009. Las características clave de PRINCE 

2 son: enfoque en la justificación comercial, definición de la estructura 

organizativa del equipo de gestión del proyecto, producto de 

planificación existente, enfoque en dividir el proyecto en partes y fases 

manejables, y flexibilidad aplicada en el nivel apropiado para el 

proyecto. PRINCE 2 define qué, cuándo y cómo se implementará un 

proyecto y por quién. 

d) Guidebook for Project and 

Programa Management for 

Enterprise Innovation 

(P2M).  

Estándar desarrollado por Engineering Advancement Association of 

Japan (ENNA) con el financiamiento del gobierno japonés, y culminado 

en el 2002, que se caracteriza por: la combinación de guías de la gestión 

de proyectos y programas y su orientación a la misión, al mejorar el valor 

del negocio tomando en consideración los cambios del entorno y 

facilitando el hallazgo de soluciones para retos complejos. De acuerdo 

al Project Management Association of Japan - PMAJ (2017) su 

estructura sigue el orden de la Norma ISO 1500:2012. Esta guía 

considera tres tipos de proyectos: desarrollo de conceptos (scheme 

model), implementación (system model) y operación (service model), 

conocido este enfoque como “3S”.[14] 

Fuente: elaboración propia 

 

Se eligió trabajar con el proceso de investigación con PMBOK 6 debido a que las áreas 

de conocimiento y los grupos de proceso (inicio, planificación, ejecución, seguimiento, 
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control y cierre), pueden relacionarse de una mejor forma con COBIT 5 que, al contar con 

procesos de gobernanzas y procesos de gestión, encajaría perfecto con la situación y mejora 

en la empresa, la cual se sugirió trabajar con el proceso BAI01. Gestionar los programas y 

Proyectos, la cual está enfocado a supervisar todo los programas y proyectos para la mejora 

de gestión de proyectos de TI en la empresa Eterniasoft S.A.C. 

2.2.5. PMBOK 6 

La Guía del PMBOK - Sexta edición proporciona información más detallada sobre 

conceptos clave, tendencias emergentes, consideraciones para adaptar los procesos de gestión 

de proyectos e información sobre cómo aplicar herramientas e ingeniería a los proyectos. Los 

gerentes de proyecto pueden utilizar una o más metodologías para realizar los procesos de 

gestión de proyectos descritos en la norma. 

El PMBOK se basa en un conjunto de buenas prácticas divididas en 10 áreas de 

conocimiento (Integración, Alcance, Tiempo, Costo, Calidad, Recursos, Conectividad, 

Riesgo, Adquisición y Partes Relacionadas), y cada área se divide en procesos (es decir, 49 

procesos). y 5 grupos de procesos (inicio, planificación, ejecución, seguimiento, control y 

cierre).  

Lo más importante a mencionar es que cada organización debe determinar qué partes del 

Marco de Directrices del PMBOK se aplican al negocio. Dependerá de la importancia, nivel 

de detalle y control de cada proyecto al que aspire. Por esta razón, la Guía del PMBOK es un 

conjunto de pautas generales que una empresa puede aprovechar para establecer su propia 

forma de hacer negocios. 
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2.2.5.1. Áreas de Conocimiento de la Dirección de Proyectos 

La gestión de integración de proyectos incluye procesos y actividades para definir, 

integrar, estandarizar y coordinar diferentes procesos y actividades de gestión de proyectos 

dentro de los grupos de procesos de gestión de proyectos. Estas áreas de procesos, no se está 

considerando en el desarrollo de la investigación, solo forma parte en la gestión de proyectos 

en la empresa que ejecuta a su modo. 

− Desarrollar el acta de Constitución del Proyecto. Este es el proceso de crear un 

documento que confirma formalmente la existencia de un proyecto y le da al gerente del 

proyecto la autoridad para aplicar los recursos de la organización a las actividades del 

proyecto. 

− Desarrollar el Plan para la Dirección del Proyecto. Es el proceso de definir, preparar 

y coordinar todos los componentes del plan maestro para la dirección del proyecto. 

− Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto. Es el proceso de realizar el trabajo 

especificado en el plan para la gestión del proyecto e implementar los cambios aprobados 

para lograr los objetivos del proyecto. 

− Gestionar el Conocimiento del Proyecto. Es el proceso mediante el cual se utiliza el 

conocimiento existente para crear nuevo conocimiento que logrará los objetivos del 

proyecto y colaborará con el aprendizaje organizacional. 

− Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto. Es el proceso de desarrollar, 

monitorear, investigar y reportar el progreso general hacia el logro de los objetivos 

establecidos en el plan de gestión del proyecto. 
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− Realizar el Control Integrado de Cambios. Es el proceso de revisar todas las 

solicitudes de cambio, aprobar y gestionar los cambios en el producto entregado, 

incluidos los procesos organizativos, los documentos del proyecto, los planes de gestión 

del proyecto y las decisiones de comunicación. 

− Cerrare el Proyecto o Fase. Es el proceso final de concluir todas las actividades para 

el proyecto, fase o contrato. 

a) Gestión del Alcance del Proyecto.  

La Gestión del Alcance del Proyecto incorpora los procesos requeridos para asegurar que 

el proyecto incluya todo el trabajo requerido para completar el proyecto con éxito. 

− Planificar la Gestión del Alcance. Es el proceso de crear un plan de gestión del alcance 

a través de un documento en el que se define, valida y controla el alcance del proyecto 

y del producto. 

− Recopilar Requisitos. Es el proceso de identificar, documentar y gestionar las 

necesidades de las partes interesadas para lograr los objetivos del proyecto. 

− Definir el Alcance. Es el proceso de desarrollar una descripción detallada del proyecto, 

así como del producto. 

− Crear la EDT/WBS. Es el proceso de desglosar el resultado y el trabajo del proyecto 

en componentes más pequeños y más fáciles de usar. 
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− Validar el Alcance. Es el proceso de concretar los entregables del proyecto que se hayan 

completado. 

− Controlar el Alcance. Este es el proceso de rastrear el progreso del proyecto y el alcance 

del producto, y administrar si hay algún cambio. 

b) Gestión del Cronograma del Proyecto.  

La Gestión del Cronograma del Proyecto incluye los procesos requeridos para administrar 

la finalización del proyecto. 

− Planificar la Gestión del Cronograma. Es el proceso de promulgar políticas, 

procedimientos y documentos para una mayor planificación, desarrollo, gestión, 

implementación y control del progreso del proyecto. 

− Definir las Actividades. Es el proceso de detallar y documentar las actividades que se 

deben realizar para realizar los entregables del proyecto. 

− Secuenciar las Actividades. Es el proceso de identificar y documentar las relaciones 

entre las actividades del proyecto. 

− Estimar la Duración de las Actividades. Es el proceso de definir una estimación de la 

cantidad de tiempo de trabajo necesario para finalizar las actividades. 

− Desarrollar el Cronograma. Es el proceso de analizar la secuencia de actividades, la 

duración, los requisitos de recursos y el cronograma para crear una plantilla de 

cronograma del proyecto para el desarrollo, seguimiento y control del proyecto. 
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− Controlar el Cronograma. Es el proceso de monitorear el estado del proyecto para 

modificar el cronograma del proyecto y gestionar cambios dentro del cronograma. 

c) Gestión de los Costos del Proyecto.  

La administración de costos del proyecto incluye los procesos involucrados en la 

planificación, estimación, presupuestación, financiamiento, obtención de financiamiento y 

administración y control de costos para que el proyecto se pueda completar dentro del alcance 

del proyecto. Presupuesto parcial aprobado. 

− Planificar la Gestión de los Costos. Este es el proceso de determinar cómo se estimarán, 

presupuestarán, gestionarán, supervisarán y controlarán los costos del proyecto. 

− Estimar los Costos. Es el proceso de desarrollar una aproximación de los recursos 

monetarios necesarios para completar el trabajo del proyecto. 

− Determinar el Presupuesto. El proceso de calcular los costos estimados para 

actividades individuales o paquetes de trabajo para establecer una base de costos. 

− Controlar los Costos. Es el proceso de monitorear el avance del proyecto y gestionar 

cambios en la base de costos. 

d) Gestión de la Calidad del Proyecto.  

La gestión de la calidad de los proyectos integra los procesos de planificación, gestión y 

control de los requisitos de calidad de los proyectos y productos, con el fin de elevar las 
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expectativas de los grupos de interés y utilizarlas con actividades para mejorar las 

operaciones de la junta directiva. Los procesos de gestión de la calidad del proyecto son: 

− Planificar la Gestión de la Calidad. Este es el proceso de definir los requisitos y / o 

estándares de calidad para el proyecto y sus entregables, y documentar cómo el proyecto 

demostrará el cumplimiento del plan. 

− Gestionar la Calidad. Es el proceso de transformar el plan de gestión de la calidad en 

actividades de calidad que integran las políticas de calidad de la organización en el 

proyecto. 

− Controlar la Calidad. Este es el proceso de monitorear y registrar los resultados de la 

implementación de las actividades de gestión de la calidad para que luego se pueda 

evaluar el desempeño del proyecto para que sea completo, correcto y cumpla con las 

expectativas del cliente. 

e) Gestión de los Recursos del Proyecto.  

La gestión de recursos del proyecto incluye los procesos de identificación, adquisición y 

gestión de los recursos necesarios para crear un proyecto exitoso. Los procesos de gestión de 

recursos del proyecto son: 

− Planificar la Gestión de Recursos. Es el proceso de decidir cómo valorar, adquirir, 

gestionar y aplicar el material y los recursos del equipo del proyecto. 
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− Estimar los Recursos de las Actividades. Este es el proceso de estimar los recursos del 

equipo, los materiales, el equipo y los entregables necesarios para completar el trabajo 

del proyecto. 

− Adquirir Recursos. Es el proceso de adquirir miembros del equipo, instalaciones, 

equipos, materiales y otros recursos necesarios para llevar a cabo el trabajo del proyecto. 

− Desarrollar el Equipo. Es el proceso de mejorar la interacción entre los miembros del 

equipo y el ambiente laboral para lograr un mejor desempeño del proyecto. 

− Dirigir al Equipo. Es el proceso de seguimiento de los miembros del equipo, resolución 

de problemas y gestión de cambios dentro del equipo para mejorar el desempeño del 

proyecto. 

− Controlar los Recursos. Este es el proceso de asegurar que los recursos asignados al 

proyecto estén siempre disponibles según lo planeado, así como monitorear los recursos 

planeados contra los recursos reales y tomar acciones correctivas si es necesario. 

f) Gestión de las Comunicaciones del Proyecto.  

La gestión de las comunicaciones del proyecto incluye los procesos necesarios para 

asegurar la satisfacción de la información sobre el proyecto y sus grupos de interés mediante 

el desarrollo de las cosas y la implementación de actividades diseñadas para lograr un 

intercambio efectivo de información. La gestión de comunicaciones del proyecto consta de 

dos partes. La primera parte es desarrollar una estrategia para asegurar que la comunicación 
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sea efectiva para las partes interesadas. La segunda parte cubre la implementación de las 

actividades necesarias para implementar la estrategia de comunicación. 

Los procesos de Gestión de las Comunicaciones del Proyecto son: 

− Planificar la Gestión de las Comunicaciones. Es el proceso de desarrollar planes 

apropiados para las actividades de comunicación del proyecto basados en las necesidades 

de información de cada interesado o grupo, y en las necesidades del proyecto. 

− Gestionar las Comunicaciones. Es el proceso de asegurar que la recopilación, creación, 

distribución, almacenamiento, recuperación, gestión, seguimiento y eventual 

procesamiento de la información del proyecto sea apropiada. 

− Monitorear las Comunicaciones. Es el proceso de garantizar que se satisfagan las 

necesidades de información del proyecto y de sus interesados. 

g) Gestión de los Riesgos del Proyecto.  

La gestión de riesgos del proyecto integra los procesos para realizar la planificación de la 

gestión, la identificación, el análisis, la planificación de la respuesta, la implementación de 

la respuesta y el control de los riesgos del proyecto. Los objetivos de la gestión de riesgos 

del proyecto se centran en aumentar la probabilidad y / o el impacto de los riesgos positivos 

y disminuir la probabilidad y / o el impacto de los riesgos negativos, con el fin de mejorar 

las posibilidades de éxito del proyecto. Los procesos de gestión de riesgos del proyecto son: 

− Planificar la Gestión de los Riesgos. Es el proceso en donde se define cómo realizar 

las actividades de gestión de riesgos de un proyecto. 
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− Identificar los Riesgos. Es el proceso de identificar cuáles son los riesgos individuales 

del proyecto, como también las fuentes de riesgo general del proyecto y documentar sus 

características. 

− Realizar el Análisis Cualitativo de Riesgos. Es el proceso de priorizar los riesgos 

individuales de los proyectos para su posterior análisis o acción, y determinar la 

probabilidad y el impacto de dichos riesgos. 

− Realizar el Análisis Cuantitativo de Riesgos. Este es el proceso mediante el cual se 

analiza el efecto combinado de los riesgos del proyecto individual y otras fuentes de 

incertidumbre sobre los objetivos generales del proyecto. 

− Planificar la Respuesta a los Riesgos. Es el proceso de desarrollar alternativas, 

seleccionar estrategias y estandarizar tareas para iniciar la exposición a los riesgos del 

proyecto en general y abordar los riesgos específicos del proyecto. 

− Implementar la Respuesta a los Riesgos. Es el proceso de implementar planes 

acordados de respuesta a los riesgos. 

− Monitorear los Riesgos. Es el proceso de monitorear la implementación de los planes 

de respuesta al riesgo acordados, monitorear los riesgos identificados, identificar y 

analizar nuevos riesgos y luego evaluar la efectividad de los riesgos durante todo el 

período de desarrollo del proyecto. 
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h) Gestión de las Adquisiciones del Proyecto.  

La gestión del suministro del proyecto incluye los procesos necesarios para obtener 

productos y servicios que se deben lograr fuera del equipo del proyecto. Existen procesos 

obligatorios de control y gestión para desarrollar y gestionar acuerdos como contratos, 

órdenes de compra, memorandos de entendimiento o acuerdos de nivel de servicio interno 

(SLA). El personal autorizado para comprar bienes y / o servicios necesarios para el proyecto 

aprobado incluye miembros del equipo del proyecto, la gerencia o parte del departamento de 

adquisiciones de la organización, según corresponda. Los procesos de gestión de 

adquisiciones del proyecto incluyen: 

− Planificar la Gestión de las Adquisiciones del Proyecto. Es el proceso de documentar 

las decisiones de adquisiciones del proyecto, especificar e identificar a los proveedores 

mayormente potenciales. 

− Efectuar las Adquisiciones. Es el proceso de obtener respuestas de los proveedores, 

seleccionar a un proveedor y generar un contrato. 

− Controlar las Adquisiciones. Este es el proceso de administrar las relaciones de 

suministro, monitorear el desempeño del contrato, verificar cambios, correcciones y 

cerrar contratos. 

i) Gestión de los interesados del Proyecto.  

La gestión de las partes interesadas del proyecto incluye los procesos necesarios para 

identificar personas, grupos u organizaciones que pueden influir o verse afectados por el 
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proyecto, analizar las expectativas de las partes interesadas y sus acciones hacia el proyecto, 

para desarrollar estrategias de gestión adecuadas para lograr una participación efectiva de las 

partes interesadas del proyecto. Los procesos de participación del personal del proyecto para 

analizar las expectativas de las partes interesadas, como evaluar su nivel de influencia o ser 

afectado por el proyecto, con el fin de desarrollar estrategias de apoyo efectivas para ayudar 

a las partes interesadas en la toma de decisiones del proyecto; Planificación e implementación 

del trabajo del proyecto. Los procesos de gestión de las partes interesadas del proyecto son 

los siguientes: 

− Identificar a los Interesados. Es el proceso de identificar periódicamente a las partes 

interesadas del proyecto, así como analizar y documentar la información relevante y los 

impactos y efectos potenciales sobre el éxito del proyecto. 

− Planificar el Involucramiento de los Interesados. Es el proceso de desarrollar 

enfoques para la participación de las partes interesadas del proyecto, de acuerdo con sus 

necesidades, expectativas e intereses en el proyecto. 

− Gestionar el Involucramiento de los Interesados. Es el proceso de comunicarse y 

trabajar con las partes interesadas para satisfacer sus necesidades, presentar argumentos 

y promover el compromiso y la participación de las partes interesadas. 

− Monitorear el Involucramiento de los Interesados. Es un proceso de seguimiento y 

ajuste de estrategias para la participación de las partes interesadas mediante la 

modificación de estrategias y planes de participación. 
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2.2.5.2. Grupos de Procesos de la Dirección de Proyectos 

Un grupo de procesos de gestión de proyectos es un conjunto lógico de procesos de gestión 

de proyectos para lograr objetivos específicos del proyecto. A continuación, se cubrirán los 

procesos de gestión de proyectos y cinco grupos de procesos de gestión de proyectos: 

− Grupo de Procesos de Inicio. Son procesos realizados para definir un nuevo proyecto 

o fase de un proyecto actual al alcanzar la autorización para iniciar el proyecto. 

− Grupo de Procesos de Planificación. Son procesos necesarios que se tienen que fijar 

en el alcance del proyecto, para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto. 

− Grupo de Procesos de Ejecución. Son procesos completados para concluir el trabajo 

definido a fin de satisfacer los requisitos del proyecto. 

− Grupo de Procesos de Monitoreo y Control. Estos son los procesos necesarios para 

desarrollar, monitorear, regular y mejorar el desempeño del proyecto, que ayudarán a 

identificar áreas en las que el plan requiere cambios para implementar los cambios 

correspondientes. 

− Grupo de Procesos de Cierre. Son procesos llevados a cabo para acabar formalmente 

el proyecto, fase o contrato[15].  

A continuación, se mostrará las áreas y grupos de procesos en la cuales solo se consideró 

trabajar los grupos de procesos para la investigación de la mejora de la gestión de proyectos 

con PMBOK 6. 
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Tabla 2. Áreas y grupos de procesos de la Guía PMBOK 6 

Áreas de 

Conocimiento 

GP Inicio GP Planificación GP Ejecución GP Monitoreo y 

control 

GP Cierre 

4. Gestión de 

la 

incorporación 

del proyecto 

4.1 Desarrollar 

el acta de 

constitución 

del 

Proyecto 

4.2 desarrollar el plan para 

la Dirección del proyecto 

4.3 dirigir y 

gestionar el 

trabajo del 

proyecto 

4.4 gestionar el 

conocimiento del 

proyecto 

4.5 monitorear y 

controlar el 

trabajo del 

proyecto 

4.6 realizar el 

control integrado 

de cambios 

4.7 cerrar 

el 

Proyecto o 

fase 

 

 

5. Gestión del 

Alcance del 

proyecto 

 5.1 planificar la gestión del 

alcance  

5.2 recopilar requisitos 

5.3 definir el alcance 

5.4 crear la edt/wbs 

 5.5 validar el 

alcance 

5.6 controlar el 

alcance 

 

6. Gestión del 

Cronograma 

del 

Proyecto 

 6.1 planificar la gestión del 

cronograma 

6.2 definir las actividades 

6.3 secuenciar las 

actividades 

6.4 estimar la duración de 

las actividades 

6.5 desarrollar el 

cronograma 

 6.6 controlar el 

cronograma 

 

 

8. Gestión de 

la 

Calidad del 

proyecto 

 8.1 planificar la gestión de 

la calidad  

8.2 gestionar la 

calidad  

8.3 controlar la 

calidad 

 

9. Gestión de 

los 

Recursos del 

Proyecto 

 9.1 planificar la gestión de 

recursos humanos 

9.2 estimar los recursos de 

las actividades 

9.3 adquirir 

recursos 

9.4 desarrollar el 

equipo 

9.5 dirigir el 

equipo 

9.6 controlar los 

recursos 

 

10. Gestión 

de las 

Comunicacio

nes del 

proyecto 

 10.1 planificar la gestión 

de las comunicaciones  

10.2 gestionar las 

comunicaciones  

10.3 monitorear 

las 

Comunicaciones 

 

11. Gestión 

de los 

Riesgos del 

Proyecto 

 11.1 planificar la gestión 

de riesgos 

11.2 identificar los riesgos 

11.3 realizar el análisis 

cualitativo de riesgos 

11.4 realizar el análisis 

cuantitativo de riesgos 

11.5 planificar la respuesta 

a los riesgos 

11.6 implementar 

la respuesta a los 

riesgos 

11.7 monitorear 

los riesgos 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.2.6. COBIT 5 

COBIT 5 proporciona un marco integral que ayuda a las organizaciones a lograr sus 

objetivos corporativos de gestión de TI. En pocas palabras, ayuda a las empresas a crear un 

valor óptimo a partir de la tecnología de la información mientras equilibra la generación de 

ganancias, optimiza los niveles de riesgo y la utilización de recursos. 

COBIT 5 permite que la TI sea operada y administrada de manera integral en toda la 

organización, cubriendo todas las áreas funcionales de TI y de negocio de las que es 

responsable, teniendo en cuenta los intereses de TI de las partes interesadas, tanto internas 

como externas. COBIT 5 es genérico y útil para empresas de todos los tamaños, comerciales, 

sin fines de lucro o del sector público[16].  

2.2.6.1. Principios de COBIT 5 

1. Satisfacer las Necesidades de las Partes Interesadas.  COBIT 5 proporciona todos los 

procesos y otras herramientas de apoyo necesarias para permitir la creación de valor 

empresarial mediante el uso de tecnología de la información. Debido a que cada negocio 

tiene diferentes objetivos, una empresa puede personalizar COBIT 5 para que se ajuste a 

su propio contexto a través de una secuencia de objetivos, transformando los objetivos 

comerciales de alto nivel en objetivos comerciales. 

2. Cubrir la Empresa Extremo a Extremo. COBIT 5 integra el gobierno y la gestión de 

TI en el gobierno corporativo: 
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− Cubre todas las funciones y procesos dentro de la empresa; COBIT 5 se enfoca no solo 

en la "función de TI", sino que trata la información y las tecnologías relacionadas como 

un activo que todos en el negocio deberían tratar como cualquier otro. 

− Considera que los catalizadores relacionados con TI para el gobierno y la gestión deben 

ser a nivel de toda la empresa y de principio a fin, es decir, incluir todo y todos, internos 

– externos los que sean relevantes para el gobierno y la gestión de la información de la 

empresa. 

3. Realizar un Marco de Referencia Único Integrado.  COBIT 5 está estrechamente 

alineado con otros estándares y marcos relevantes y, por lo tanto, sirve como el marco 

principal para el gobierno y la gestión de TI de la organización. 

4. Hacer Posible un Enfoque Holístico. COBIT 5 define un conjunto de elementos que 

respaldan la implementación de un sistema integral de gestión y operación de TI en una 

organización. Un facilitador generalmente se define como cualquier cosa que pueda 

ayudar a lograr los objetivos comerciales. El marco de COBIT 5 define siete tipos de 

desencadenantes: 

− Principios, Políticas y Marcos de Trabajo 

− Procesos 

− Estructuras Organizativas 

− Cultura, Ética y Comportamiento 

− Información 
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− Servicios, Infraestructuras y Aplicaciones 

− Personas, Habilidades y Competencias 

5. Hacer Posible un Enfoque Helóstico. COBIT 5 define un conjunto de elementos que 

respaldan la implementación de un sistema integral de gestión y operación de TI en una 

organización. Un facilitador generalmente se define como cualquier cosa que pueda 

ayudar a lograr los objetivos comerciales. El marco de COBIT 5 define siete categorías: 

− Inicio, Políticas y Marcos de Trabajo. 

− Procesos. 

− Estructuras Organizativas. 

− Cultura, Ética y Comportamiento. 

− Reportaje. 

− Servicios, Infraestructuras y Aplicaciones. 

− Personas, Habilidades y Competencias. 

6. Separar el Gobierno de la Gestión. El marco de COBIT 5 distingue claramente entre 

gobernanza y gestión. Estos dos sistemas cubren diferentes tipos de actividades y sirven 

a diferentes objetivos organizacionales. 

− Gobierno: asegurar una evaluación de las necesidades y condiciones de las partes 

interesadas para determinar el logro de los objetivos corporativos acordados y 
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equilibrados; Éxito en establecer la dirección a través de la priorización y la toma de 

decisiones; Medir el desempeño y el cumplimiento de las pautas y objetivos acordados. 

− Gestión: Planifica, desarrolla, implementa y controla las actividades en línea con la 

dirección marcada por el gobierno para lograr los objetivos comerciales. En la mayoría 

de las empresas, el consejo de administración es responsable de la dirección ejecutiva 

bajo el liderazgo del director ejecutivo[16]. 

2.2.6.2. Procesos de gobierno y gestión 

Una guía de COBIT distingue entre gobernanza y gestión. Con este principio en mente, 

se espera que las organizaciones implementen diferentes procesos de gobernanza y gestión 

para proporcionar una gobernanza y una gestión integrales del entorno de TI.  

Los Procesos de gestión y gestión en un entorno empresarial, la diferencia entre los tipos 

de procesos se puede encontrar en los siguientes objetivos: 

− Procesos de Gobierno. Los procesos de gobernanza abordan los objetivos de 

gobernanza de las partes interesadas, la creación de valor y la optimización de riesgos, e 

incluyen prácticas y actividades para identificar opciones estratégicas, proporcionar 

orientación de TI y monitorear los resultados, teniendo en cuenta los conceptos de ISO 

/ IEC 38500). 

− Procesos de Gestión. Las actividades y prácticas de los procesos comerciales oscurecen 

las áreas de responsabilidad del PBRM de TI de la organización y deben proporcionar 
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una cobertura de TI integral. Los resultados de los dos tipos de operaciones son 

diferentes y se asignan a un objeto diferente internamente en el contexto de la operación. 

2.2.6.3. BAI01. Gestionar los programas y proyectos 

La división de Programas y Proyectos es responsable de supervisar todos los programas y 

proyectos del portafolio en línea con la estrategia de la empresa, incluyendo: planificar, 

controlar, desarrollar programas, proyectos y completarlos con un chequeo posterior a la 

implementación. 

El objetivo de este proceso es lograr beneficios comerciales y reducir el riesgo de retrasos 

y costos impredecibles, así como la pérdida de valor, mejorando las comunicaciones 

relevantes para el usuario final y el negocio, asegurando la calidad de los productos del 

proyecto y aumentando su contribución a la cartera y servicios. 

Los procesos catalizadores que se considerarán en este proyecto son los siguientes: 

BAI01.08 Planificar proyectos. 

Permite desarrollar y crear un plan de proyecto preciso y exacto, ya que está integrado y 

puede ser cubierto por recursos comerciales y de TI. El plan debe incluir detalles de la entrega 

del proyecto, los criterios de aceptación y los recursos y responsabilidades requeridos interna 

y externamente para completar y verificar el proyecto a lo largo de su ciclo de vida. El alcance 

de los proyectos debe estar claramente definido y vinculado a la creación de capacidad 

comercial. 
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BAI01.09 Gestionar la calidad de los programas y proyectos 

Permite implementar el plan, los procesos y las prácticas de gestión de la calidad, de 

acuerdo con el sistema de gestión de la calidad que describe el enfoque de la calidad del 

programa y el proyecto y cómo implementarlo. El plan debe revisarse con el consentimiento 

de todas las partes interesadas y luego incorporarse a los programas y proyectos del 

programa. 

BAI01.10 Gestionar el riesgo de los programas y proyectos 

Permite eliminar riesgos específicos asociados con programas y proyectos a través de un 

proceso sistemático de planificación, identificación, análisis, respuesta y monitoreo de áreas 

o eventos que podrían causar cambios inesperados.  

BAI01.11 Supervisar y controlar proyectos 

Permite medir el desempeño del proyecto en comparación con los criterios clave de 

desempeño del proyecto, como la planificación, la calidad, el costo y el riesgo. Evaluar el 

impacto de las referencias en proyectos y programas. Informar los hallazgos a las partes 

interesadas clave. 

BAI01.12 Gestionar los recursos y los paquetes de trabajo del proyecto 

Permite la gestión de paquetes de trabajo con requisitos formales de admisión y licencia 

para paquetes de trabajo, y asigna y coordina los recursos comerciales y de TI adecuados. 
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BAI01.13 Cerrar un proyecto o interacción 

Ayuda a gestionar las partes interesadas del proyecto, así como el final de cada proyecto, 

para evaluar si el proyecto está logrando los resultados y valores esperados. Todas las 

actividades pendientes se identifican y se informan para lograr los resultados del proyecto 

planificados y los beneficios del programa, luego se identifican y registran los defectos para 

proyectos futuros, versiones, iteraciones y cronogramas[17]. 

2.2.6.4. PAM – Modelo de Evaluación de Procesos (PAM) 

El modelo de evaluación del proceso es el modelo de capacidad del proceso, que se divide 

en dos dimensiones, como se muestra en la Figura 2. La primera dimensión es la dimensión 

del proceso, y los procesos se identifican y categorizan en tipos de procesos. En la segunda 

dimensión, la dimensión de eficiencia, un conjunto específico de atributos del proceso 

agrupados en niveles de eficiencia.[18] 

 



49 
 
 

 

Figura 2. Modelo de Evaluación de Proceso (Fuente: PAM COBIT 5) 

La Dimensión Proceso 

El tamaño del proceso proporciona definiciones de los procesos en el ciclo de vida, así 

como una estructura que describe las relaciones entre los procesos. El modelo de referencia 

de procesos de COBIT 5 consta de 37 procesos que describen el ciclo de vida de gestión y 

gobierno empresarial de TI. 

El modelo de referencia de proceso de COBIT 5 está subdividido en dos áreas: 

Gobernanza y Gestión que a su vez se dividen en dominios de procesos: 

− Gobernanza: Este dominio contiene cinco procesos; Donde se definen las prácticas de 

evaluación, gestión y seguimiento (EDM). 

− Gestión: Esta área incluye cuatro áreas relacionadas con las áreas de responsabilidad de 

Planificación, Construcción, Ejecución y Monitoreo (PBRM). Los dominios son: 
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− Evaluación, dirección y monitoreo (EDM): estos procesos de gobernanza abordan los 

objetivos de gobernanza, las partes interesadas, brindan valor, mejoran el riesgo y la 

rentabilidad, e incluyen prácticas y actividades para evaluar opciones, proporcionar 

orientación para la tecnología de la información y monitorear los resultados. 

− Alineación, planificación y organización (APO): proporciona dirección para la entrega 

de soluciones (BAI) y la entrega y soporte de servicios (DSS). Este alcance incluye 

estrategia y tácticas, determinando la mejor manera de contribuir a los resultados 

sobresalientes de los objetivos comerciales. 

− Construir, Adquirir e Implementar (BAI): Brinda soluciones y pasa a convertirlas en 

servicios. Logrando generar soluciones de TI que necesitan ser identificadas, 

desarrolladas, así como implementadas e integradas en el proceso de negocio. Los 

cambios y el mantenimiento de los sistemas existentes también están cubiertos por este 

dominio, para asegurar que las soluciones sigan cumpliendo los objetivos de negocio. 

− Entregar, Servir y Apoyar (DSS): Este dominio se ocupa de proporcionar y respaldar 

los servicios requeridos, la prestación de servicios, la gestión de la seguridad y la 

continuidad, los servicios de apoyo al usuario, la gestión de datos y las instalaciones 

de operaciones. 

− Supervisar, Evaluar y Valorar (MEA): Verifica todos los procesos para garantizar que 

sigue la dirección proporcionada. Todas las operaciones de TI deben evaluarse 

periódicamente a lo largo del tiempo para determinar su calidad y el cumplimiento de 

los requisitos de control. 
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La dimensión capacidad 

La dimensión capacidad se expresa en atributos de proceso agrupados en niveles de 

capacidad: 

− Nivel 0: Un proceso incompleto, en el que hay poca o ninguna evidencia de logro 

sistemático del objetivo del proceso. 

− Nivel 1: Proceso realizado (un atributo): El proceso implementado logra su propósito. 

− Nivel 2: Proceso gestionado (dos atributos): El proceso se lleva a cabo de forma 

gestionada (planificación, control y organización) y los productos de trabajo se crean y 

controlan íntegramente. 

− Nivel 3: Proceso consolidado (dos atributos): El proceso gestionado ahora es capaz de 

lograr sus resultados. 

− Nivel 4: Proceso predecible (dos atributos): El proceso de fusión descrito anteriormente 

ahora opera dentro de límites definidos para lograr sus resultados. 

− Nivel 5: Proceso optimizado (dos atributos): El proceso descrito anteriormente se mejora 

constantemente para cumplir con nuestras áreas comerciales objetivo. 

Indicadores de evaluación 

Los indicadores de evaluación, se utilizan para evaluar si los atributos de proceso se han 

alcanzado. Existen dos tipos de indicadores de evaluación: 
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− Indicadores de atributos de capacidad de proceso, que se aplican a los niveles de 

capacidad 1 – 5. 

− Indicadores de desempeño del proceso, que se aplican exclusivamente al nivel de 

capacidad 1: Práctica genérica (GP) y Producto de trabajo genérico (GWP). 

Esto se muestra en la Figura 3:  

 

Figura 3. Indicadores de Evaluación (Fuente: PAM COBIT 5) 

 

Escala de Calificación 

Cada atributo es calificado usando una escala de calificación estándar. 

• N: No alcanzado. Hay poca evidencia de logro del atributo definido en el proceso de 

evaluación 
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• P: Parcialmente alcanzado. Existe alguna evidencia de un enfoque y algún logro de, el 

atributo definido en el proceso evaluado. 

• L: Ampliamente alcanzado. Hay evidencia de un enfoque sistemático ampliamente 

alcanzado. 

• F: Completamente alcanzado. Hay evidencia de un enfoque completo y sistemático 

completamente alcanzado[18].  

 

Figura 4. Escala de Calificación (Fuente: PAM COBIT 5) 

 

En la investigación se abordará las buenas prácticas de COBIT 5 específicamente en el 

proceso BAI01 de la gestión de proyectos considerando las practicas 8 hasta la 13 que 

permitirá mejorar el proceso de gestión de proyectos. Además, se utilizará las buenas 

prácticas de la administración de programas y proyectos basados en el PMBOK 6 para 

adaptar los procesos e información sobre cómo aplicar la herramienta y técnicas al proyecto. 
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CAPÍTULO III. Materiales y métodos 

 

3.1   Lugar de ejecución 

El lugar de ejecución del proyecto se realizó en la empresa Eterniasoft S.A.C, con 

dirección en Av. San Borja Sur Nro 754 0664 San Borja – Lima.  

Eterniasoft S.A.C es una empresa de desarrollo de software en el cual brindan servicios a 

empresas inmobiliarias a través de un software CRM enfocado especialmente a negocios 

inmobiliarios. 

3.2 Sistema de Variables  

Variable independiente: Buenas Prácticas PMBOK 6 y COBIT 5 

Variable dependiente: Gestión de Proyectos de TI en la Empresa Eterniasoft. 

Dimensiones: 

− Requerimientos. 

− Planificación. 

− Desarrollo del producto. 

− Implantación. 
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3.3 Metodología de la investigación 

 

Figura 5. Metodología de la Investigación (Fuente: Elaboración propia) 
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Leyenda: 

 El color verde sombreado en las actividades parte corresponde a 

PMBOK 6 

 El color naranja sombreado en las actividades parte corresponde a las 

buenas prácticas de COBIT 5 

 

Etapa 1: Determinar la capacidad inicial del proceso de Gestión de Proyectos en la 

empresa Eterniasoft S.A.C. 

Esta etapa consiste en el desarrollo en las siguientes actividades: 

1. Elaborar y validar el instrumento de evaluación de capacidad de proceso. Se elaborará 

el instrumento de evaluación de capacidad de proceso basado en las buenas prácticas 

de COBIT 5 y el modelo PAM, tomando como proceso al BAI01 Administrar 

Programas y Proyectos. Se solicitará la aprobación al gerente general a través de una 

reunión para la validación del instrumento. 

2. Solicitar autorización para la evaluación inicial de la capacidad del proceso. Se 

solicitará realizar una reunión con el gerente general para poder aprobar la evaluación 

de la capacidad inicial al personal de la empresa. 

3. Aplicar el instrumento para realizar una evaluación de la capacidad inicial del 

proceso. En esta actividad se realizará reuniones con cada área para encuestar las 

preguntas de las 6 prácticas de gestión según el instrumento de evaluación. 

4. Elaborar el informe de la capacidad inicial del proceso. Después de a ver aplicado el 

instrumento, procesar los datos obtenidos en la evaluación, calcular el nivel de 

capacidad del proceso de cada práctica, para obtener el nivel de alcance del proceso 
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de gestión. Mostrar a través de una tabla el resultado inicial de la capacidad del 

proceso de gestión detallando toda las practicas según el proceso BAI01. 

Logro de la etapa 1: Se obtendrá los resultados del instrumento de evaluación de 

capacidad de proceso, y se elaborará un informe de la capacidad inicial del proceso de 

Gestión de Proyectos en la empresa Eterniasoft S.A.C 

Etapa 2: Determinar el nivel de la mejora del proceso de Gestión de Proyectos en la 

empresa Eterniasoft S.A.C. 

Esta etapa consiste en el desarrollo en las siguientes actividades: 

1. Analizar los resultados de la evaluación inicial para identificar aspectos relacionados 

al proceso que deben ser mejorado. Después de a ver obtenido el resultado de la 

capacidad inicial del proceso de gestión de proyectos, Se debe analizar las 

oportunidades de mejora según las respuestas obtenidas por cada práctica. 

2. Priorizar estas oportunidades utilizando criterios para determinar cuáles aspectos serán 

contenidos en el diseño de la mejora. Para priorizar las oportunidades de mejora, se 

utilizará tres criterios como, la pandemia, conocimiento del investigador y 

disponibilidad de la empresa, considerando una escala de criterio del 1 al 3.  

3. Listar las oportunidades de mejoras priorizadas que serán utilizados en el diseño de 

mejora del proceso de gestión de proyectos. En esta actividad se listará las 

oportunidades de mejora que obtuvieron un mayor criterio en sus resultados que luego 

serán utilizados en el diseño de mejora del proceso de gestión. 

Logro de la etapa 2: Se obtendrá la lista de las oportunidades de mejoras. 
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Etapa 3: Diseño de la mejora del proceso de Gestión de Proyectos en la empresa 

Eterniasoft S.A.C. 

Esta etapa consiste en el desarrollo en las siguientes actividades: 

1. Elaboración y validación del modelo que refleja la mejora del proceso. En esta 

actividad lo primero que se va hacer es levantar el proceso con los líderes del proyecto, 

la cual se registrará como el As-Is, esta identificación del As-Is, se realizará según los 

grupos de proceso del PMBOK 6, inicio, planificación, ejecución, monitoreo y cierre, 

luego, se identificará las oportunidades de mejora para cada una de los grupos de 

procesos que considera el PMBOK 6 de acuerdo a la evaluación inicial, las cuales serán 

la propuesta de la mejora por medio del To-Be. 

2. Elaborar la formalización (documentación del proceso). En esta segunda actividad se 

elaborará el manual del proceso de gestión de proyectos para la empresa, considerando 

los grupos de procesos del PMBOK6, inicio, planificación, ejecución, monitoreo y 

cierre. 

3. Aprobación por el Gerente de Operaciones. Coordinar una reunión con los dueños de 

la empresa para mostrar el manual del proceso y recibir su aprobación. 

Logro de la etapa 3: Se obtendrá el modelo del proceso de gestión de proyectos mejorado 

en base a las oportunidades identificados en la etapa 2. 

Etapa 4: Implementación de la mejora del proceso de requerimientos de Gestión de 

Proyectos en la empresa Eterniasoft S.A.C. 
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Esta etapa consiste en el desarrollo en las siguientes actividades: 

1. Elección de un proyecto que va iniciar a realizar Eterniasoft. En esta actividad se 

solicitará al líder de proyectos, la elección de un nuevo proyecto para implementar la 

mejora del proceso de requerimientos. 

2. Implementación de los distintos procedimientos según el manual aprobado. En esta 

segunda actividad, se implementará solo una de las cuatro etapas en el proyecto elegido. 

Logro de la etapa 4: Se obtendrá la implementación de solo una de las cuatro etapas la 

cual se eligió, la mejora del proceso de requerimientos. 

Etapa 5: Determinar la capacidad final del proceso de Gestión de Proyectos en la 

empresa Eterniasoft S.A.C 

Esta etapa consiste en el desarrollo en las siguientes actividades: 

1. Solicitar autorización para la evaluación final de la capacidad del proceso. Realizar 

una reunión con el gerente general y líder de proyectos, en la cual se debe solicitar la 

aprobación para realizar la evaluación final. 

2. Aplicar el instrumento para la evaluación de la capacidad final del proceso. En esta 

actividad realizar reuniones con los jefes de cada área y aplicar el instrumento de 

evaluación.  
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3. Elaborar el informe de la capacidad final del proceso. En esta tercera actividad se debe 

calcular la capacidad del proceso de cada practica y obtener el nivel de mejora en la 

empresa. 

Logro de la etapa 5: Obtener el nivel de mejora en la empresa Eterniasoft S.A.C 

3.4 Tipo de investigación 

Tipo de investigación aplicada tecnológica porque la investigación tiene el propósito de 

proponer una mejora a un problema identificado en este caso mejora de procesos de gestión 

de proyectos de TI con las buenas prácticas de PMBOOK 6 y COBIT 5 basado en el libro 7 

pasos para elaborar una tesis[19]. 

3.5 Diseño de la investigación  

Es de diseño pre-experimental pues se estudia el problema antes y después de la 

implementación de la mejora de procesos de gestión de proyectos de TI con las buenas 

prácticas de PMBOOK 6 y COBIT 5. En la investigación se hará un análisis real recolectando 

información a través del tiempo en etapas especificados para elaborar deducciones respecto 

al cambio, sus determinantes y consecuencias, centrándose la atención al área de 

implementación (área comercial), ya que los datos recolectados y analizados son medibles, 

en base a las variables dependientes e independientes obtenidas por medio de entrevistas y la 

aplicación del instrumento. Al recopilar la información obtenida se aplicará la mejora en los 

procesos en el área de implementación a través de un nuevo proyecto donde se validará el 

desempeño de la mejora en los procesos al área de implementación, no se manipula la 

variable independiente, referencia: Tesis, desarrollo metodológico de la investigación[20]. 
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3.6 Obtención y procesamiento de la información  

Se elaborará un instrumento basado en el proceso BAI01 de COBIT5 el cual será validado 

por juicio de expertos y que permitirá medir la capacidad o madurez del proceso de gestión 

de proyectos de TI de Eterniasoft S.A.C. 

El procesamiento se realizará conforme a lo que especifica el modelo PAM de COBIT5 

que procesa la información para poder medir el nivel de capacidad del proceso en el antes y 

el después de la implementación de la mejora. 
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CAPÍTULO IV. Caracterización del lugar objeto de estudio 

 

4.1 Lugar de Objeto de estudio 

El lugar de estudio es en la empresa Eterniasoft S.A.C, creada a inicios del año 2013, en 

él se empezó a desarrollar el CRM Sperant, el cual fue lanzado al mercado en el año 2015. 

Sperant es una organización peruana dedicada al desarrollo de software ubicado en la Av. 

San Borja Sur Nro. 754, Lima - Perú. 

La empresa fue fundada por Manuel Ramirez Ramos (Gerente General) y su hermano 

Gonzalo Ramírez Ramos (Sub Gerente) actualmente es dirigida por ellos dos.  

La misión de Eterniasoft: “Impulsar a nuestros clientes a alcanzar sus metas a través de 

soluciones tecnológicas innovadoras y un equipo de personas motivadas y altamente 

comprometidas” y su visión: “Convertirnos en la marca tecnológica de soluciones 

inmobiliarias por excelencia en Latinoamérica, generando valor para nuestros clientes, 

aliados estratégicos y colaboradores”. 

Actualmente está conformada por 3 áreas: el área comercial dirigida por Leandro Cortez, 

el área postventa dirigida por Carlos Campos, el área de desarrollo dirigida por Gonzalo 

Ramírez y con un total de 22 trabajadores. En la figura 6 se observa la estructura orgánica de 

la empresa. 
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Figura 6. Organigrama de la empresa Eterniasoft S.A.C. 

(Fuente. Eterniasoft SAC) 

 

El área comercial es responsable de contactar nuevos clientes inmobiliarios, implementar 

y mostrar cómo utilizar el software. También se encargan de recopilar la información de los 

clientes que desean contar con el servicio. Entre otras de sus funciones, es la de manejar la 

información o data de la empresa que será utilizado para gestionar los proyectos, dar 

seguimiento de los pagos de los clientes por el servicio del sistema, brindan capacitaciones 

del uso de la plataforma y reuniones con los clientes de nuevas funcionalidades que desean 

implementar en el CRM Sperant. 

El área de Post-Venta se encarga de gestionar toda la parte legal, desarrollo y 

configuración de los formatos que cuentan las inmobiliarias como: proformas, actas de 
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entrega entre otros archivos de los clientes.  Brindar soporte de primera línea y dirigir 

capacitaciones o reuniones del uso del Sperant. 

El área de Desarrollo realiza nuevas funcionalidades y soporte al sistema Sperant a través 

de Issues que son asignados a cada programador para que puedan mejorar el software y no 

genere problemas a los usuarios.  

La empresa Eterniasoft S.A.C actualmente cuenta con 45 clientes nacionales y 6 clientes 

internacionales que usan el sistema para sus operaciones diarias. 

4.2 Software Sperant 

4.2.1 CRM (Gestión de las relaciones con clientes) 

Es una aplicación estratégica orientada al cliente con el propósito de incrementar las 

ventas y las relaciones con clientes potenciales. Esta herramienta proporciona una gestión 

comercial que potencia la productividad en las ventas. Está orientado a administrar como 

gestionar tres áreas básicas: el marketing, la gestión comercial y el servicio postventa. 

El objetivo principal es optimizar y mejorar la atención con clientes potenciales. La 

herramienta proporciona resultados, tanto en la gestión comercial que potencia la 

productividad en las ventas como un conocimiento profundo del cliente que adquiere plantear 

campañas de marketing más efectivas. 

Los negocios que utilizan un CRM tienen mayor oportunidad de ventas, agilizando la 

gestión, generando procesos de ventas optimizadas, realizar mejor segmentación, y disponen 

de un servicio de atención de nivel superior[21]. 
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4.2.2 SPERANT 

Sperant es un CRM inmobiliario, desarrollado en una plataforma web, este software está 

enfocado en controlar toda la información de los clientes, ingresar documentos diversos, 

realizar proformas, controlar ventas, los ingresos, elaborar contratos, atender con eficiencia 

todos los requerimientos en la entrega y post-venta, simplificando los procesos y temas 

contractuales, obteniendo un registro histórico de todos los procesos de ventas. Ver figura 7. 

 

 

 

 

 

Figura 7. Sistema CRM Sperant (Fuente. Eterniasoft SAC) 

 

Sperant permite optimizar tiempos, reducir el costo de gestión, identificar en qué punto 

de la venta la empresa se encuentra, obtener acceso a toda información desde cualquier 

dispositivo, además, de tener siempre a la mano y en orden el flujo de ventas, solucionando 

problemas de duplicidad de información. Cuenta con herramientas muy útiles para el 

seguimiento adecuado de clientes potenciales. Permite elaborar documentos de manera 

automática como: proformas de cotización, contratos legales, actas de entrega y de 

conformidad, enviar y recibir notificaciones involucrando a todas las áreas de la empresa en 

las tareas pendientes de los procesos de ventas y postventa, midiendo con reportes 
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inteligentes de todo tipo, siempre en línea y actualizados con indicadores claves para la 

adecuada toma de decisiones de una manera rápida y eficiente. 
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CAPÍTULO V. Ingeniería de la propuesta 

 

5.1 Desarrollo Metodológico 

La metodología que se aplicó en la investigación es bajo la estructura de PMBOK 6 Y 

COBIT 5. A continuación, se procederá a explicar el desarrollo de la metodología. 

5.2 Descripción de cada etapa de la metodología 

Etapa 1: Determinar la capacidad inicial del proceso de Gestión de Proyectos en la 

empresa Eterniasoft S.A.C. 

Actividad 1.1. Elaborar y validar el instrumento de evaluación de capacidad del proceso 

Se elaboró el instrumento de evaluación de capacidad de proceso basado en las buenas 

prácticas de COBIT 5 y el modelo PAM, ver Anexo 1. El proceso BAI01 Administrar 

Programas y Proyectos, fue tomado como base para la elaboración del instrumento, en la cual 

se consideraron las siguientes prácticas: 

• BAI01.08.- Planifique los proyectos 

• BAI01.09.- Administre la calidad del programa y del proyecto 

• BAI01.10.- Administre el riesgo del programa y del proyecto 

• BAI01.11.- Supervise y controle proyectos 

• BAI01.12.- Administre los recursos del proyecto y las fases del trabajo 

• BAI01.13.- Cierre un proyecto o interacción 

La validación del instrumento fue dada a través de una reunión virtual por el gerente 

general Manuel Ramirez y los jefes de las áreas de desarrollo Jorge Crisóstomo y Leandro 
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Cortez Jefe Comercial, ver Anexo 2, donde se generó comentarios positivos para iniciar con 

la evaluación. Teniendo un resultado favorable en la elaboración del instrumento de 

evaluación. 

Actividad 1.2. Solicitar autorización para la evaluación inicial de la capacidad del proceso.  

Se solicitó la autorización a los dueños de la empresa para la evaluación inicial de la 

capacidad del proceso. Se realizó una reunión con el gerente general Manuel Ramirez y sub 

gerente Gonzalo Ramirez, ver Anexo 2, en la cual se autorizó poder iniciar con la evaluación 

al personal de la empresa.  

Actividad 1.3. Aplicar el instrumento para la evaluación de la capacidad inicial del proceso 

Para la aplicación del instrumento se realizó distintas reuniones virtuales con los jefes de 

cada área, en donde se encuestó y completo todas las preguntas de las 6 prácticas de gestión 

en la cual fue registrado en el instrumento de evaluación. Posteriormente se hizo un cálculo 

por cada práctica, obteniendo distintos resultados. El instrumento aplicado (con las 

respuestas obtenidas) se muestra en el Anexo 3. 

Actividad 1.4.  Elaborar el informe de la capacidad inicial del proceso 

Después de a ver aplicado el instrumento, se procesó los datos, luego se calculó el nivel 

de capacidad del proceso de cada practica según el nivel de alcance que habían logrado cada 

pregunta según el PAM de COBIT, ver Anexo 4.   
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Se realizó una formula, que cálculo por cada pregunta de cada actividad según las practicas 

elegidas, en la cual se obtuvo el porcentaje de cada nivel de logro, por cada pregunta 

encuestada. A continuación, se muestra la fórmula:  

 

 

Donde % L es el porcentaje logrado por cada pregunta y el P es el Peso por cada pregunta 

evaluada. 

Luego se hizo una suma de todos los resultados de cada pregunta, obteniendo un 

porcentaje por cada actividad. Una vez realizado esto, se hizo una multiplicación del peso de 

cada actividad con el resultado del porcentaje de cada pregunta. Obteniendo el nivel de logro 

por cada actividad. Luego se sumo todo los niveles de cada logro, obteniendo así el resultado 

de la capacidad actual de la empresa. A continuación, se muestra a través de una tabla el 

resultado inicial de la capacidad inicial del proceso de gestión. En la cual se detalló toda las 

practicas utilizadas del proceso BAI01 como también la capacidad lograda, de acuerdo a la 

figura 4 en donde las siguientes siglas significan: 

• N: No alcanzado.  

• P: Parcialmente alcanzado.  

• L: Ampliamente alcanzado.  

• F: Completamente alcanzado. 
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Tabla 3. Capacidad inicial del proceso de Gestión de proyectos por prácticas 

PRÁCTICA 
CAPACIDAD LOGRADA 

N P A F 

BAI01.08 Planifique los proyectos  33%   
BAI01.09 Gestionar la calidad de los programas y proyectos   52%  
BAI01.10 Gestionar el riesgo de los programas y proyectos   16%   
BAI01.11 Supervisar y controlar proyectos   75%  
BAI01.12 Gestionar los recursos y los paquetes de trabajo 

del proyecto 

   96% 

BAI01.13 Cerrar un proyecto o iteración  27%   
CAPACIDAD TOTAL DEL PROCESO TOTAL  50%  

Fuente: Elaboración propia 

A continuación, se muestra en la figura 8 un gráfico de la capacidad inicial del proceso administrar 

programas y proyectos de la capacidad inicial del proceso de Gestión de proyectos en la empresa 

Eterniasoft. 

Figura 8. Gráfico de la capacidad inicial del proceso de administrar programas y proyectos 

(Fuente: elaboración propia) 

 

Etapa 2: Determinar el nivel de la mejora del proceso de Gestión de Proyectos en la 

empresa Eterniasoft S.A.C 
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Actividad 2.1. Analizar los resultados de la evaluación inicial para identificar aspectos 

relacionados al proceso que deben ser mejorado. 

Se analizó los resultados de la evaluación inicial para identificar aspectos relacionados al 

proceso que deben ser mejorados. Se consideró analizar las preguntas de los procesos que no 

obtuvieron ningún logro por cada una de las prácticas que fueron evaluadas. La tabla número 

3 muestra las oportunidades de mejora identificadas por cada una de las prácticas. 

Tabla 4. Oportunidades de mejora de cada practica 

PRÁCTICA OPORTUNIDADES DE MEJORA 

BAI01.08 – Planifique 

los proyectos 

1. Un documento que evidencie las reuniones que se realizan para la 

planificación del proyecto (Acta de reuniones). 

2. El desarrollo del Acta de constitución del proyecto. 

3. Un documento formal que registre el plan de proyecto.  

4. Determinar los objetivos que se intenta alcanzar a lo largo del desarrollo del 

proyecto (Alcance de proyecto)  

5. Detallar la estructura de trabajo que se realizan en el desarrollo del proyecto. 

6. Registrar los problemas y trazabilidad de los requerimientos de software. 

BAI01.09 – Gestionar la 

calidad de los programas 

y proyectos 

1. Un documento que registre la validación de las historias de usuario que han 

sido validados. 

2. El desarrollo de un manual técnico de usuario. 

3. El desarrollo de un manual de usuario. 

4. Realizar reunión de dificultad de codificación 

5. Contar con una persona que realice las pruebas de calidad. 

BAI01.10 – Gestionar el 

riesgo de los programas y 

proyectos 

1. Identificar los riesgos a través de una herramienta para minimizar el impacto 

negativo en el proyecto 

2. Contar con un equipo externo para los proyectos. 

BAI01.11 – Supervisar y 

controlar proyectos 

1. Un documentado que detalle las actualizaciones que se hace a los proyectos.  

2. Desarrollar un sistema de control de cambios en los proyectos. 

BAI01.12 – Gestionar los 

recursos y los paquetes de 

trabajo del proyecto 

1. Identificar y registrar las diferencias que existen en cada plan de proyecto. 

BAI01.13 – Cerrar un 

proyecto o interacción 

1. Contar con un formato que evidencie lo positivo y negativo que tuvo el 

proyecto (Lecciones aprendidas) 

2. Un documento formal que registre la solicitud de cambios en el proyecto. 

3. Contar con un formato que evidencie la culminación o cierre del proyecto 

4. Realizar revisiones post implementación para determinar si los proyectos 

entregaron los beneficios esperados 

Fuente: elaboración propia 
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Actividad 2.2. Priorizar estas oportunidades utilizando criterios para determinar cuáles 

aspectos serán contenidos en el diseño de la mejora. 

Para realizar la priorización de las oportunidades de mejora se definieron tres criterios a 

considerar para evaluar cual oportunidad debería ser considerado en la investigación, estas 

fueron las siguientes: 

CODIGO CRITERIO DE PRIORIZACIÓN DESCRIPCIÓN 

C1 La pandemia El contexto de pandemia permite el desarrollo de la 

oportunidad de mejora. 

C2 Conocimiento del investigador. Si el investigador tiene la competencia, los 

conocimientos o habilidades para desarrollar esa 

oportunidad de mejora. 

C3 Disponibilidad de la empresa. Si la empresa cuenta con los recursos necesarios para 

desarrollar o implementar la oportunidad de mejora. 

 

Para la evaluación de cada uno de estos criterios se consideró una escala del 1 al 3, donde 

1 es poco o nada posible y 3 es mucho o si es posible. 

Tabla 5. Puntuación lista de oportunidades de mejora 

PRÁCTICA   

CRITERIOS DE 

PRIORIZACIÓN 

VALOR 

C1 C2 C3 

BAI01.08 – 

Planifique los 

proyectos 

1. Un documento que evidencie las reuniones que se 

realizan para la planificación del proyecto (Acta de 

reuniones). 

3 3 3 9 

2. El desarrollo del Acta de constitución del proyecto.  3 3 3 9 

3. Un formal que registre el plan de proyecto.  3 3 3 9 

4. Determinar los objetivos que se intenta alcanzar a lo 

largo del desarrollo del proyecto (Alcance de 

proyecto). 

3 3 3 9 

5. Detallar la estructura de trabajo que se realizan en el 

desarrollo del proyecto 

3 3 3 9 

BAI01.09 – 

Gestionar la calidad 

de los programas y 

proyectos 

1. Un documento que registre la validación de las 

historias de usuario que han pasado a producción. 

3 3 3 9 

2. El desarrollo de un manual técnico de usuario. 3 3 3 9 

3. El desarrollo de un manual de usuario del sistema. 3 3 3 9 

4. Realizar reunión de dificultad de codificación 3 1 1 5 

5. Contar con una persona que realice las pruebas de 

calidad 

 

 

3 1 1 5 
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PRÁCTICA 
OPORTUNIDAD DE MEJORA 

CRITERIOS DE 

PRIORIZACIÓN 

VALOR 

BAI01.10 – 

Gestionar el riesgo 

de los programas y 

proyectos 

1. Identificar los riesgos a través de una herramienta 

para minimizar el impacto negativo en el proyecto 

3 3 3 9 

2. Un documento formal que registre la solicitud de 

cambios en el proyecto. 

3 3 3 9 

3. Contar con un equipo externo para los proyectos 1 1 1 3 

BAI01.11 – 

Supervisar y 

controlar proyectos 

1. Un documentado que detalle las actualizaciones que 

se hace a los proyectos.  

3 1 1 5 

2. Desarrollar un sistema de control de cambios en los 

proyectos 

3 3 3 5 

BAI01.12 – 

Gestionar los 

recursos y los 

paquetes de trabajo 

del proyecto 

1. Identificar y registrar las diferencias que existen en 

cada plan de proyecto 

2 1 2 5 

BAI01.13 – Cerrar 

un proyecto o 

interacción 

1. Contar con un formato que evidencie lo positivo y 

negativo que tuvo el proyecto (Lecciones 

aprendidas) 

3 3 3 9 

2. Contar con un formato que evidencie la culminación 

o cierre del proyecto 

3 3 3 9 

3. Realizar revisiones post implementación para 

determinar si los proyectos entregaron los 

beneficios esperados 

1 3 1 5 

4. Un documento formal que registre la solicitud de 

cambios en el proyecto. 

3 3 3 9 

Fuente: Elaboración propia 

Actividad 2.3. Listar las oportunidades de mejoras priorizadas que serían utilizados en el 

diseño de mejora del proceso de gestión de proyectos.  

Se consideró priorizar las siguientes oportunidades de mejora que será utilizado en la 

mejora del diseño de mejora del proceso de gestión de proyectos. 

Tabla 6. Lista de oportunidades de mejora que serán utilizados 

PRÁCTICA OPORTUNIDAD DE MEJORA VALOR 

BAI01.08 – 

Planifique los 

proyectos 

OM01. Un documento que evidencie las reuniones que se realizan para 

la planificación del proyecto (Acta de reuniones). 

9 

OM02. El desarrollo del Acta de constitución del proyecto.  9 

OM03. Un formal que registre el plan de proyecto.  9 

OM04. Determinar los objetivos que se intenta alcanzar a lo largo del 

desarrollo del proyecto (Alcance de proyecto). 

 
9 
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PRÁCTICA OPORTUNIDAD DE MEJORA VALOR 

 OM05. Detallar la estructura de trabajo que se realizan en el desarrollo 

del proyecto 

9 

BAI01.09 – Gestionar 

la calidad de los 

programas y 

proyectos 

OM06. Contar con un formato que registre los requerimientos que se van 

a realizar 

 

OM07. Un documento que registre la validación de las historias de 

usuario que han pasado a producción. 

9 

OM08. El desarrollo de un manual técnico de usuario. 9 

OM09. El desarrollo de un manual de usuario del sistema. 9 

BAI01.10 – Gestionar 

el riesgo de los 

programas y 

proyectos 

OM10. Identificar los riesgos a través de una herramienta para minimizar 

el impacto negativo en el proyecto 

9 

BAI01.13 – Cerrar 

un proyecto o 

interacción 

OM11. Un documento formal que registre la solicitud de cambios en el 

proyecto. 

9 

OM12. Contar con un formato que evidencie lo positivo y negativo que 

tuvo el proyecto (Lecciones aprendidas) 

9 

OM13. Contar con un formato que evidencie la culminación o cierre del 

proyecto 

9 

Fuente: Elaboración propia 

Etapa 3: Diseño de la mejora del proceso de Gestión de Proyectos en la empresa 

Eterniasoft S.A.C. 

Actividad 3.1. Elaboración y validación del modelo que refleja la mejora del proceso 

El proceso de gestión de proyectos en Eterniasoft consta de 4 sub procesos en las cuales 

se muestra en la figura 9, este levantamiento de información se realizó junto con la Analista 

funcional Almendra Oblitas y Gonzalo Ramirez Jefe de Proyectos a través de distintas 

reuniones. Se analizó los distintos flujos según la propuesta de PMBOK 6, a través del As-

Is, en la cual se identificó las oportunidades de mejora de acuerdo a la evaluación inicial y 

luego se realizó la propuesta de las mejoras por medio del To-Be, proponiendo los procesos 

de la dirección de proyectos, inicio, planificación, ejecución, monitoreo y cierre, 

categorizando las áreas de conocimiento en los procesos de los diagramas de flujos, la cual 

está detallado en el manual de proceso y procedimientos, ver anexo 5. Además, se propuso 
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gestionar todo los programas y proyectos de forma coordinada y en línea con la estrategia 

corporativa que integra COBIT 5 del proceso BAI01 Gestionar los programas y proyectos. 

 
Figura 9. Diagrama general de gestión de proyectos de Eterniasoft 

Fuente. Elaboración propia 

 

Sub Proceso 01: Recepción y evaluación de requerimientos del proyecto 

Análisis As-Is: Se realizó reuniones con el jefe de proyecto, en la cual se detalló como 

actualmente trabajan la recepción y evaluación de los proyectos. Según las indicaciones 

dadas, los requerimientos pasan a través de un correo electrónico o un ticket, en la cual el 

área de jefatura se encarga de evaluar los nuevos requerimientos. El jefe de proyecto se 

encarga de realizar una reunión con el equipo de desarrollo, evalúa de manera técnica la 

posibilidad de desarrollo y estimación de tiempo. Una vez claro el escenario, el jefe de 

proyecto arma un cronograma de trabajo en la plataforma trello y asigna al área responsable. 

El analista funcional se encarga de registrar los requerimientos en el repositorio Github, el 
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analista realiza una reunión donde especifica las historias de usuario que han sido asignado 

a la persona encargada del proyecto. 

 
Figura 10. Diseño actual recepción y evaluación de requerimientos 

Fuente. Elaboración propia 

 

 

Análisis To-Be: Como mejora se desarrollaron nuevas actividades al flujo de recepción y 

evaluación de requerimientos, se canalizó solamente a un responsable de poder gestionar las 

solicitudes de los clientes, cuya responsabilidad es asignado al Jefe de Proyecto. Según los 
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procesos de dirección de proyectos de PMBOK 6 y la gestión de programas y proyectos 

BAI01 de COBIT 5, se incorporó un documento acta de reunión, que detalla las reuniones 

con jefatura o clientes para analizar los requerimientos, la cual es enviado como evidencia de 

lo acordado. Cuando el proyecto es aprobado se realizará un acta de constitución que 

representa la aprobación de iniciar el desarrollo, con esta afirmación el jefe de proyecto 

realiza una matriz de riesgo para identificar cualquier tipo de riesgo en el avance del proyecto. 

  
Figura 11. Diseño de mejora para la recepción y evaluación de requerimientos 

Fuente. Elaboración propia 
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Mejoras: 

Las mejoras consideradas según el análisis realizado se basaron en las practicas BAI01.08 

Planificación de proyecto y BAI01.10 Gestionar el riesgo de los programas y proyectos, las 

que se alinearon en las siguientes oportunidades de mejora, según la tabla 5. 

OM01. Un documento que evidencie las reuniones que se realizan para la planificación 

del proyecto (Acta de reuniones). 

OM02. El desarrollo del Acta de constitución del proyecto. 

OM10. Identificar los riesgos a través de una herramienta para minimizar el impacto 

negativo en el proyecto. 

Sub proceso 02: Planificación del proyecto 

Análisis As-Is: En el sub proceso planificación del proyecto, el jefe de proyecto y el 

analista funcional se derivan distintas actividades. El jefe de proyecto se encarga de iniciar 

las reuniones planning, estas reuniones sirven para plasmar las historias de usuario, refinar 

los tiempos de desarrollo, para que posteriormente se encargue de ingresar a la plataforma 

Trello, registrar los requerimientos en el tablero kanban, asignando a los responsables del 

desarrollo. Luego el analista funciona crea las historias de usuario en el Github, agregando 

el nivel de prioridad y compromiso de cada requerimiento que debe realizar cada 

desarrollador, creando un listado de tareas que servirá para controlar el avance del proyecto. 
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Figura 12. Diseño actual de planificación del proyecto 

(Fuente. Elaboración propia) 

 

Análisis To-Be: Para la mejora en el sub proceso planificación de proyecto, se añadió 

nuevas actividades para llevar un mejor control de toda la información de los requerimientos 

solicitados por el cliente, se ingresó 3 actividades en la cual el jefe de proyecto se encarga de 

definir el alcance de los requerimientos, junto con un formato que detalle la estructura de 

trabajo. Se elaborará el plan de gestión del proyecto detallando la línea base de los 

requerimientos y la matriz de riesgo. El analista funcional se encarga de realizar las reuniones 

y registro de los requerimientos en el Github, ya que este cuenta con el avance de cada 

Historia de usuario, por último, realizara un formato para registrar las especificaciones de los 

requerimientos de software que serán posteriormente las nuevas historias de usuario que se 

realizaran en el sistema. 
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Figura 13. Diseño de mejora para la planificación del proyecto 

(Fuente. Elaboración propia) 

 

Mejoras: 

Las mejoras consideradas según el análisis realizado se basaron en las practicas BAI01.08 

Planificación de proyecto y BAI01.09 Gestionar la calidad de los programas y proyectos, las 

que se alinearon en las siguientes oportunidades de mejora, según la tabla 5. 
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OM03. Se elaboró un documento plan de gestión de proyectos, sirve para gestionar el 

desarrollo del proyecto. 

OM04. Se elaboro un documento alcance de proyecto, se describe el alcance y objetivo 

del proyecto. 

OM05. Se elaboró un documento de estructura del trabajo, se estructura a través de un 

árbol el desglose del proceso del proyecto. 

OM06. Se elaboro un documento especificación de requerimientos de software, se detalla 

la lista de requisitos funcionales y no funcionales. 

Sub proceso 03: Desarrollo del proyecto 

Análisis As-Is: El sub proceso desarrollo del proyecto que actualmente cuenta la empresa, 

se encuentra dirigido por 3 personas. El analista funcional se encarga de realizar las reuniones 

Daily de cada día para revisar el avance de los requerimientos, si existe dudas de 

funcionalidad por parte del desarrollador, se encarga de resolverlas, por último, actualiza el 

estado de historia de usuario. Los desarrolladores se encargan de programar todas las 

historias de usuario asignados, realizar pruebas y subir las historias de usuario a QA. El jefe 

de desarrollo se encarga de validar las historias de usuario de los desarrolladores, si existe 

correcciones o pasar directamente a producción, por último, es quien realiza una reunión para 

refinar la base de datos y arquitectura para las siguientes historias de usuario. 
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Figura 14. Diseño actual desarrollo del proyecto 

Fuente. Elaboración propia 

 

 

Análisis To-Be: Para la mejora en el sub proceso Desarrollo del Proyecto, se asignó a 3 

personas, el analista funcional que tiene como función, realizar las reuniones Daily, si existe 

alguna duda de las funcionalidades es el encargado de resolver las dudas, se encarga de 

actualizar las historias de usuario que han sido pasado a QA a través de un formato que lista 

las funcionalidades realizados, también tiene la función de actualizar el manual de usuario 
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de las nuevas funcionalidades del sistema Sperant y armar el manual técnico del sistema. Los 

desarrolladores, se enfocan en desarrollar las nuevas funcionalidades dadas por el analista 

funcional, subir sus historias de usuario a QA y corregir sus observaciones. El jefe de 

desarrollo se encarga de resolver las dudas o dificultad de codificación que tenga el 

desarrollador, validar las historias de usuario, realizar observaciones, pasar a producción y 

cierre de los Issues. Para terminar el jefe de desarrollo se encarga de realizar una reunión con 

el equipo de desarrollo para refinar la base de datos como arquitectura para posteriormente 

priorizar las siguientes historias de usuario. 
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Figura 15. Diseño de mejora para el desarrollo del proyecto 

(Fuente. Elaboración propia) 
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Mejoras: 

Las mejoras consideradas según el análisis realizado se basaron en las practicas BAI01.09 

Gestionar la calidad de los programas y proyectos, las que se alinearon en las siguientes 

oportunidades de mejora, según la tabla 5. 

OM07. Se considero contar con un documento (Documento control de calidad de 

requerimientos) que registre la validación de las historias de usuario, sirve para listar los 

entregables que han sido pasado a producción 

OM08. Se elaboro un documento manual de usuario, sirve para describir las nuevas 

funcionalidades que se han implementado en el software 

OM09. Se elaboro un documento manual técnico del sistema, sirve para registrar el 

código fuente y los ajustes que se hizo en el proyecto, este formato ayudara a identificar 

de manera más rápida en identificar los errores en las funcionalidades del software. 

Sub proceso 04: Control de cambios del proyecto 

Análisis As-Is: El sub proceso control de cambios del proyecto se realiza con el analista 

funcional y el jefe de desarrollo, en donde el analista funcional realiza una invitación por 

correo electrónico a los miembros del proyecto para ver las nuevas funcionalidades del 

sistema Sperant. Estas reuniones se realizan virtualmente. En esta reunión el analista 

funcional muestra el estado de las historias de usuario, explicando las funcionalidades que se 

han terminado, dando mención a las historias de usuario que aún están en proceso. Si el 

proyecto fue un requerimiento interno de la empresa, se ingresa un Popup en el sistema, 
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indicando la nueva funcionalidad integrado al sistema. Luego el analista funcional 

contabiliza y revisa que historias de usuario se resolvieron y cuánto tiempo se demoró según 

la estimación en las reuniones plannings. Por último, el jefe de desarrollo realiza una reunión 

de retrospectiva al equipo de desarrollo, como feed de lo realizado en el proyecto. 

 
 

Figura 16. Diseño control de cambios del proyecto 

(Fuente. Elaboración propia) 

 

Análisis To-Be: En la mejora del sub proceso control de cambios de proyecto se considera 

solo al Analista funcional, y se realizó nuevas actividades. El analista funcional realiza las 

reuniones sprint Reviews, Informa a través de un correo electrónico al solicitante sobre las 

historias de usuario realizados en el sistema. En la cual se lleva a cabo una reunión para 

mostrar las nuevas funcionalidades. Si el solicitante realiza cambios, se envía un documento 

de solicitud de cambios para que posteriormente sea mapeado y validado por el área de 
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desarrollo. Si los requerimientos están conforme, se realizará un documento de acta de cierre 

del proyecto, en la cual, los participantes dejaran su conformidad de la finalización del 

proyecto. También el analista funcional, contabiliza los puntos de las historias de usuario 

resueltas para el siguiente Sprint. El analista funcional realiza un informe de las lecciones 

aprendidas con el equipo de desarrollo una vez finalizado el proyecto. 

 

Figura 17. Diseño de mejora para el control de cambios del proyecto 

(Fuente. Elaboración propia) 

 

Mejoras: 

Las mejoras consideradas según el análisis realizado se basaron en las practicas BAI01.13 

Cerrar un proyecto o interacción, las que se alinearon en las siguientes oportunidades de 

mejora, según la tabla 5. 
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OM11. Un documento de solicitud de cambios, este documento registra la justificación 

y descripción de los cambios en el proyecto, en la cual la empresa valida si es factible, 

posteriormente es enviado al cliente. 

OM12. Un documento lecciones aprendidas, registra las oportunidades o amenazas que 

se ha presentado, realizando una descripción de la situación o problemas que se presentó 

en el desarrollo del proyecto.  

OM13. Documento acta de cierre de proyecto, este documento sirve para detallar todo 

los entregables que se hizo en el desarrollo del proyecto. Mostrando la información de 

cada documento y entregables. 

Actividad 3.2. Elaborar la formalización (documentación del proceso) 

Se elaboró el manual del proceso de gestión de proyectos para Eterniasoft el cual 

contempla los 4 sub procesos lo que ya se explicó. Para cada uno de estos sub procesos se 

definieron las actividades, responsables, entradas, tareas, tiempo, salidas, indicadores, 

evidencias, riesgos y los formatos. Cuya descripción del sub proceso, detalla el 

procedimiento del flujograma que se puede apreciar en el manual.  

El en sub proceso Recepción y evaluación del proyecto, se detalló el procedimiento del 

flujograma que se puede apreciar en el manual, ver anexo 5, este sub procedimiento contiene 

3 formatos como parte de la mejora e implementación de mejora, en la cual se detalla a 

continuación: 

• Documento acta de reunión (formato AR) 
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• Acta de constitución (formato AC) 

• Matriz de riesgo (formato MR) 

En el sub proceso Planificación del proyecto, se detalló el procedimiento del flujograma 

que se puede apreciar en el manual, ver anexo 5, este sub procedimiento contiene 4 formatos 

como parte de la mejora e implementación de mejora, en la cual se detalla a continuación: 

• Alcance del proyecto (formato AP) 

• Estructura de trabajo (formato EDT) 

• Plan de gestión de proyecto (formato PG) 

• Especificación de requerimientos de software (formato ERS) 

En el sub proceso Desarrollo del proyecto, se detalló el procedimiento del flujograma que 

se puede apreciar en el manual, ver anexo 5, este sub procedimiento contiene 3 formatos 

como parte de la mejora e implementación de mejora, en la cual se detalla a continuación: 

• Documento control de calidad de requerimientos (formato CCR) 

• Documento manual de usuario (formato MU) 

• Documento manual técnico de sistema (formato MTS) 

En el sub proceso control de cambios del proyecto, se detalló el procedimiento del 

flujograma que se puede apreciar en el manual, ver anexo 5, este sub procedimiento contiene 

3 formatos como parte de la mejora e implementación de mejora, en la cual se detalla a 

continuación: 

• Documento lecciones aprendidas (formato LA) 
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• Documento acta de cierre de proyecto (formato ACP) 

• Documento solicitud de cambios (formato SC) 

Actividad 3.3. Aprobación por el Gerente de Operaciones. 

A través de una reunión con el gerente general Manual Ramirez y sub gerente general 

Gonzalo Ramirez, se mostró el manual del proceso y procedimientos en la cual dieron su 

aprobación al documento para proceder en aplicarlo en uno de los proyectos nuevos que tiene 

la empresa, ver figura 18. 

 
 

Figura 18. Aprobación manual de proceso y procedimientos 

(Fuente. Elaboración propia) 
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Etapa 4: Implementación de la mejora del proceso de requerimientos de Gestión de 

Proyectos en la empresa Eterniasoft S.A.C. 

Actividad 4.1. Elección de un proyecto que va iniciar a realizar Eterniasoft.  

Para la elección de un nuevo proyecto se realizó una solicitud a través de una llamada al 

sub gerente Gonzalo Ramirez, para poder saber que nuevos proyectos se estaban por ejecutar. 

El proyecto que estuvo siendo evaluado fue para el cliente Menorca inmobiliaria. En la cual 

se aprobó implementar la mejora del proceso de requerimientos de gestión de proyectos en 

este nuevo proyecto por el sub gerente Gonzalo Ramirez y el gerente Manuel Ramirez. 

Actividad 4.2. Implementación de los distintos procedimientos según el manual aprobado. 

Sub proceso 01: Recepción y evaluación del proyecto 

Para la implementación de este sub proceso se realizó todos los pasos indicados según el 

flujo de trabajo propuesto. Se registro el nuevo proyecto en la cual se realizó una reunión 

virtual en la cual se presentó el equipo de Menorca junto al jefe de proyecto Gonzalo Ramirez 

y el arquitecto de soluciones Jorge Crisóstomo en esta reunión se registró los requerimientos 

por parte de Menorca, utilizando el formato de implementación Acta de Reunión en donde 

se registró la solicitud del cliente, ver anexo 6. 

Después de esta reunión, el jefe de proyecto se reunió con jefatura para analizar los 

requerimientos registrados en el acta de reunión y validar a nivel de negocio si conviene 

realizar el requerimiento al sistema posteriormente, se tuvo una reunión con el equipo 

desarrollo para indicar la forma de trabajo del proyecto. El proyecto fue aprobado y se envió 
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un correo de conformidad junto con el acta de reunión. El jefe de proyecto elaboró el Acta 

de Constitución, ver anexo 6, de acuerdo al formato establecido, en donde se detalla los 

requerimientos de usuario y lo que se desea implementar. El documento fue enviado al 

solicitante, en la cual fue aprobado, con esta conformidad se inició el proyecto. 

Por última actividad, el jefe de proyecto elabora el documento Matriz de Riesgo, donde 

se registra posibles inconvenientes en el avance del proyecto, ver anexo 6. 

Sub proceso 02: Planificación del Proyecto 

En el sub proceso de planificación del proyecto el jefe de proyecto, elaboró el Alcance del 

Proyecto de acuerdo al formato establecido, ver anexo 6. Este documento cuenta el detalle 

de los requerimientos por desarrollar, el cronograma de duración de las actividades y 

asignación de entregables. El formato fue enviado y firmado por las personas responsables 

del proyecto.  

Después de elaborar el alcance del proyecto, el jefe de proyecto crea código de proyecto 

y nombre del proyecto en el formato EDT01 estructuración de trabajo. Se creo la vista de 

árbol de la estructura de descomposición de trabajo, ver anexo 6, este documento fue enviado 

y firmado a los responsables del proyecto. 

Una vez elaborado la estructura de descomposición de trabajo, el líder de proyecto elaboró 

el plan de gestión de proyecto, ver anexo 6. Debido a que el proyecto fue desarrollado fuera 

de horario de oficina, en la cual se detalló la línea base del producto, se detalla la matriz de 

riesgo y la gestión de comunicaciones. Este documento fue revisado por el jefe de proyecto, 

respetando así, el flujo de trabajo. 
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Con los formatos realizados el jefe de proyecto realizo una reunión con el equipo de 

desarrollo encargados del proyecto, en la reunión se explica las nuevas funcionalidades 

solicitadas. El jefe de proyecto agrega los nuevos requerimientos en la plataforma Trello. 

Luego el analista funcional registró los requerimientos al Github, asignando los Issues para 

cada desarrollador, agregando el nivel de prioridad del proyecto. 

El líder de proyecto se encargó de llevar todas las reuniones planning fuera de oficina con 

el equipo de desarrollo, se indicó el tiempo de desarrollo de cada historia de usuario al equipo 

de desarrollo. El líder de proyecto controlo el avance del proyecto a través del repositorio 

Github junto con el analista funcional. 

El líder de equipo de proyecto elaboró el documento Especificación de Requerimientos 

de Software, este documento es entregado al líder de usuario para que pueda validar y firmar 

que todos los requerimientos que serán desarrollados están conforme. 

En el desarrollo de la investigación iniciando con el proyecto y el tiempo de dar inicio a 

la documentación, se consideró implementar los formatos hasta la planificación del proyecto, 

por la razón de que el proyecto iba a tomar mucho tiempo de desarrollo. 
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Etapa 5: Determinar la capacidad final del proceso de Gestión de Proyecto en la 

empresa Eterniasoft S.A.C. 

Actividad 5.1 Solicitar autorización para la evaluación final de la capacidad del proceso 

A través de una reunión con los dueños de la empresa, Manuel Ramirez y Gonzalo 

Ramirez, se aprobó la solicitud para poder evaluar la capacidad del proceso de mejora y como 

fue el impacto en el proyecto que se decidió implementar. 

Actividad 5.2 Aplicar el instrumento para la evaluación de la capacidad final del proceso 

Para la aplicación del instrumento final se realizó nuevamente reuniones virtuales con los 

jefes de cada área, en donde se encuestó nuevamente y completo todas las preguntas de las 6 

prácticas de gestión en la cual fue registrado en el instrumento de evaluación. Posteriormente 

se hizo un cálculo por cada práctica, obteniendo nuevos resultados. El instrumento aplicado 

(con las respuestas obtenidas) se muestra en el Anexo 7. 

Actividad 5.3.  Elaborar el informe de la capacidad final del proceso  

Después de a ver aplicado el instrumento, se procesó los datos, luego se calculó el nivel 

de capacidad del proceso de cada practica según el nivel de alcance que habían logrado cada 

pregunta según el PAM de COBIT, ver Anexo 8.  A continuación, se muestra a través de una 

tabla el resultado final de la capacidad final del proceso de gestión. En la cual se detalló toda 

las practicas utilizadas del proceso BAI01 como también la capacidad lograda, de acuerdo a 

la figura 19 en donde las siguientes siglas significan: 
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Figura 19. Resultado final de la capacidad final del proceso administrar programas y proyectos 

(Fuente. Elaboración propia) 

 

A continuación, se muestra a través de una tabla el resultado final de la capacidad del 

proceso de gestión. En la cual se detalló toda las practicas utilizadas del proceso BAI01 como 

también la capacidad lograda, de acuerdo a la figura 4 en donde las siguientes siglas 

significan: 

• N: No alcanzado.  

• P: Parcialmente alcanzado.  

• L: Ampliamente alcanzado.  

• F: Completamente alcanzado. 
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Tabla 7. Capacidad final del proceso de Gestión de proyectos por prácticas 

PRÁCTICA 
CAPACIDAD LOGRADA 

N P A F 

BAI01.08 Planifique los proyectos   80%  

BAI01.09 Gestionar la calidad de los programas y proyectos   73%  

BAI01.10 Gestionar el riesgo de los programas y proyectos    78%  

BAI01.11 Supervisar y controlar proyectos   75%  

BAI01.12 Gestionar los recursos y los paquetes de trabajo 

del proyecto 

   96% 

BAI01.13 Cerrar un proyecto o iteración   75%  

CAPACIDAD TOTAL DEL PROCESO TOTAL  81%  

Fuente: Elaboración propia 
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CAPITULO VI: Resultado y discusión de la investigación 

6.1. Resultados descriptivos 

Objetivo Especifico 1.  Determinar la mejora del proceso de requerimientos de la gestión de 

proyectos de TI con la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en 

la empresa Eterniasoft, 2021. 

 

Al realizar la evaluación inicial considerando la práctica BAI01.08 Planifique los 

proyectos y BAI01.10 Gestionar el riesgo de los programas y proyectos, se evidencia que el 

subproceso de requerimientos en la empresa Eterniasoft alcanzaba una capacidad inicial de 

22% como se observa en la figura 20, lo que significa que es un alcance parcialmente logrado 

de acuerdo a la escala de calificación del PAM de COBIT 5. Las oportunidades de mejora 

que fueron diseñadas e implementadas son: se definió la secuencia de pasos para la 

elaboración y definición de un formato para las reuniones que se realizan para los 

requerimientos del proyecto, el desarrollo de un acta de constitución del proyecto, una 

herramienta que logre minimizar el impacto negativo en el proyecto. Con las mejoras 

implementadas, se logró un alcance de un 91% lo que se puede evidenciar en la evaluación 

final, esto significa que es un alcance totalmente logrado de acuerdo a la escala de calificación 

del PAM de COBIT 5. Dando una mejora significativa de un 69% en el sub proceso. 

 

Subprocesos Evaluación inicial Evaluación final Mejora 

Requerimientos 22% - P 91% - F 69% 
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Figura 20. Resultado inicial y final del subproceso requerimientos de la gestión de proyectos 

Fuente. Elaboración propia 

 

Objetivo Especifico 2.  Determinar la mejora del proceso de planificación de la gestión de 

proyectos de TI con la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en 

la empresa Eterniasoft, 2021. 

 

Al realizar la evaluación inicial considerando la práctica BAI01.08 Planifique los 

proyectos y BAI01.09 Gestionar la calidad de los programas y proyectos, se evidencia que el 

subproceso de planificación en la empresa Eterniasoft alcanzaba una capacidad inicial de 

49% como se observa en la figura 21, lo que significa que es un alcance parcialmente logrado 

de acuerdo a la escala de calificación del PAM de COBIT 5. Las oportunidades de mejora y 
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que fueron diseñadas e implementadas son: se diseñó la secuencia de pasos para la 

elaboración del documento plan de gestión de proyectos, que sirve para gestionar el 

desarrollo del proyecto, se diseñó el cómo se debe definir el alcance del proyecto en donde 

se describe el objetivo y meta del proyecto, también se propuso un formato para la estructura 

del trabajo en donde se desglosa el proceso del proyecto, y para los requerimientos a 

desarrollar se diseñó un formato que registre toda la información. Con las mejoras 

implementadas, se logró un alcance de un 97% lo que se puede evidenciar en la evaluación 

final, ver figura 21, esto significa que es un alcance totalmente logrado de acuerdo a la escala 

de calificación del PAM de COBIT 5. Dando una mejora significativa de un 48% en el sub 

proceso. 

 

Figura 21. Resultado inicial y final del subproceso planificación de la gestión de proyectos 

Fuente. Elaboración propia 
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Objetivo Especifico 3. Determinar la mejora del proceso de desarrollo del producto de la 

gestión de proyectos de TI con la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y 

PMBOK 6 en la empresa Eterniasoft, 2021. 

 

Al realizar la evaluación inicial considerando la práctica BAI01.09 Gestionar la calidad 

de los programas y proyectos, se evidencia que el subproceso de desarrollo en la empresa 

Eterniasoft alcanzaba una capacidad inicial de 30% como se observa en la figura 22, lo que 

significa que es un alcance parcialmente logrado de acuerdo a la escala de calificación del 

PAM de COBIT 5. Las oportunidades de mejora y que fueron diseñadas e implementadas 

son: se diseñó la secuencia de pasos en donde se consideró contar con un formato 

(Documento control de calidad de requerimientos) que registre la validación de las historias 

de usuario, sirve para listar los entregables que han sido pasado a producción, se elaboró un 

documento manual de usuario, sirve para describir las nuevas funcionalidades que se han 

implementado en el software, se elaboró un documento manual técnico del sistema, sirve 

para registrar el código fuente y los ajustes que se hizo en el proyecto, ayudando a identificar 

de manera más rápida las líneas de código agregado en el sistema. Con las mejoras 

implementadas, se logró un alcance de un 43% lo que se puede evidenciar en la evaluación 

final, ver figura 22, esto significa que es parcialmente alcanzado logrado de acuerdo a la 

escala de calificación del PAM de COBIT 5. Dando una mejora significativa de un 13% en 

el sub proceso. 

 

Subprocesos Evaluación inicial Evaluación final Mejora 

Desarrollo 30% - P 43% - P 13% 
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Figura 22. Resultado inicial y final del subproceso desarrollo de la gestión de proyectos 

Fuente. Elaboración propia 

 

Objetivo Especifico 4. Determinar la mejora del proceso de cierre del producto de la gestión 

de proyectos de TI con la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 

en la empresa Eterniasoft, 2021. 

 

Al realizar la evaluación inicial considerando la práctica BAI01.13 Cerrar un proyecto o 

iteración, se evidencia que el subproceso de Cierre en la empresa Eterniasoft alcanzaba una 

capacidad inicial de 27% como se observa en la figura 23, lo que significa que es un alcance 

parcialmente logrado de acuerdo a la escala de calificación del PAM de COBIT 5. Las 

oportunidades de mejora y que fueron diseñadas e implementadas son: se diseñó la secuencia 
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de pasos en cómo se debe realizar las solicitudes de cambios, la cual registra la justificación 

y descripción de los cambios del proyecto, también se propuso un formato de lecciones 

aprendidas que registra las oportunidades o amenazas que se ha presentado, en el desarrollo 

del proyecto, y para la culminación o cierre del proyecto se propuso un formato donde se 

detalla todo los entregables que se hizo en el desarrollo del proyecto. Con las mejoras 

implementadas, se logró un alcance de un 75% lo que se puede evidenciar en la evaluación 

final, ver figura 23, esto significa que es ampliamente alcanzado, logrado de acuerdo a la 

escala de calificación del PAM de COBIT 5. Dando una mejora significativa de un 48% en 

el sub proceso. 

 

Figura 23. Resultado inicial y final del subproceso cierre de la gestión de proyectos 

Fuente. Elaboración propia 
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Objetivo General 

 

Objetivo General. - Determinar la mejora del proceso de implantación de la gestión de 

proyectos de TI con la implementación de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 en 

la empresa Eterniasoft, 2021. 

Tabla 8. Capacidad inicial del proceso de Gestión de proyectos por prácticas 

PRÁCTICA 
CAPACIDAD LOGRADA 

N P A F 

BAI01.08 Planifique los proyectos  33%   
BAI01.09 Gestionar la calidad de los programas y proyectos   52%  
BAI01.10 Gestionar el riesgo de los programas y proyectos   16%   
BAI01.13 Cerrar un proyecto o iteración  27%   
CAPACIDAD TOTAL DEL PROCESO TOTAL 26%   

 

Al realizar la evaluación inicial considerando las prácticas de mejora, se procesó los datos, 

luego se calculó el nivel de capacidad del proceso de cada practica según el nivel de alcance 

que habían logrado según las actividades evaluadas. Obteniendo así el resultado de la 

capacidad actual de las prácticas con un 26% como se observa en la figura 24, lo que significa 

que es un alcance parcialmente alcanzado de acuerdo a la escala de calificación del PAM de 

COBIT 5. A continuación, se muestra a través de un gráfico el resultado inicial de la 

capacidad total de las practicas consideradas a mejorar. 

 



104 
 
 

 
 

Figura 24. Resultado inicial del subproceso cierre de la gestión de proyectos 

Fuente. Elaboración propia 

 

Tabla 9. Capacidad final del proceso de Gestión de proyectos por prácticas 

PRÁCTICA 
CAPACIDAD LOGRADA 

N P A F 

BAI01.08 Planifique los proyectos   80%  

BAI01.09 Gestionar la calidad de los programas y proyectos   73%  

BAI01.10 Gestionar el riesgo de los programas y proyectos    78%  

BAI01.13 Cerrar un proyecto o iteración   75%  

CAPACIDAD TOTAL DEL PROCESO TOTAL  77%  

 

Al realizar la evaluación final considerando las prácticas de mejora, se procesó los datos, 

luego se calculó el nivel de capacidad del proceso de cada practica según el nivel de alcance 

que habían logrado según las actividades evaluadas. Obteniendo así el resultado de la 
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capacidad mejorada de las prácticas con un 77% como se observa en la figura 25, lo que 

significa que es un alcance altamente logrado de acuerdo a la escala de calificación del PAM 

de COBIT 5. A continuación, se muestra a través de un gráfico el resultado final de la 

capacidad total de las practicas consideradas a mejorar. 

 

 
 

Figura 25. Resultado final del subproceso cierre de la gestión de proyectos 

Fuente. Elaboración propia 
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CAPÍTULO VII. Conclusiones y recomendaciones 

7.1. Conclusiones. 

Tras haber discutido los resultados y considerando los objetivos de la investigación, se 

arriba a las siguientes conclusiones: 

1) Con respecto al objetivo general de la investigación podemos concluir que la mejora del 

proceso de gestión de proyectos de TI de la empresa Eterniasoft bajo el enfoque de 

PMBOK 6 y COBIT 5 proporciona una eficaz gestión de proyectos al considerar que hay 

una mejora general de un 31% por parte de la capacidad de los procesos en la empresa. 

2) De acuerdo a la implementación de las mejoras según las prácticas consideras bajo el 

enfoque de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 se mejoró el proceso de 

requerimientos de la gestión de proyectos de TI a un 69% como resultado obtenido a través 

de las practicas BAI01.08 Planificación de proyectos y BAI01.10 Gestionar el riesgo de los 

programas y proyectos. 

3) De acuerdo a la implementación de las mejoras según las practicas consideradas bajo el 

enfoque de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 se mejoró el proceso de 

planificación de la gestión de proyectos de TI a un 48 % como resultado obtenido a 

través de las prácticas BAI01.08 Planificación de proyectos y BAI09. Gestionar la 

calidad de los programas y proyectos. 

4) De acuerdo a los resultados obtenidos en la implementación de las mejoras según las 

practicas consideradas bajo el enfoque de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 

se mejoró el proceso de desarrollo de la gestión de proyectos de TI a un 13 % como 
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resultado obtenido a través de la práctica BAI01.09 Gestionar la calidad de programas y 

proyectos. 

5) Según la implementación de las mejoras según las practicas consideradas a mejorar bajo 

el enfoque de las buenas prácticas de COBIT 5 y PMBOK 6 se mejoró el proceso de 

cierre de requerimientos de la gestión de proyectos de TI a un 48% como resultado 

obtenido a través de la practica BAI01.13 Cerrar un proyecto o interacción 

Recomendaciones. 

Al considerar las conclusiones derivadas del estudio, se emite las siguientes 

recomendaciones: 

1) Continuar identificando las oportunidades de mejora hasta alcanzar un 100% de la 

capacidad de proceso. 

2) Se recomienda involucrar a más personas a la gestión de proyectos, mejorando el flujo 

de trabajo para los nuevos proyectos que se realicen en la empresa Eterniasoft. 

3) Se recomienda al equipo de proyecto que aplique y optimice formatos diseñados para 

tener una buena gestión de proyectos, obteniendo resultados favorables tanto para la 

empresa y clientes. 

4) Tomando como base el proceso diseñado, se recomienda contar con un software de 

gestión de proyectos con las características de Eterniasoft. 
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Anexo 
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Anexo 1: Instrumento para la evaluación de la capacidad inicial del proceso 
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Anexo 2:  

Validación del instrumento de evaluación de capacidad del proceso 

 

Autorización de aprobación para la aplicación del instrumento de evaluación inicial 

de la capacidad del proceso 
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Anexo 3: Aplicación del instrumento para la evaluación inicial del proceso 
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Anexo 4: Informe de la capacidad inicial del proceso 
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Anexo 5: Elaboración del manual del proceso de gestión de proyectos para la 

empresa Eterniasoft 
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Formatos del sub proceso Recepción y evaluación del proyecto 

Documento acta de reunión (formato AR) 
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Acta de constitución (formato AC) 
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Matriz de riesgo (formato MR) 
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Formatos del sub proceso Planificación del proyecto 

Alcance del proyecto (formato AP) 
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Estructura de trabajo (formato EDT) 
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Plan de gestión de proyecto (formato PG) 
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Especificación de requerimientos de software (formato ERS) 
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Formatos del sub proceso Desarrollo del proyecto 

Documento control de calidad de requerimientos (formato CCR) 
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Documento manual de usuario (formato MU) 
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Documento manual técnico de sistema (formato MTS) 
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Formatos del sub proceso control de cambios del proyecto 

Documento lecciones aprendidas (formato LA) 
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Documento acta de cierre de proyecto (formato ACP) 
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Documento solicitud de cambios (formato SC) 

 



7 
 
 

 

 



8 
 
 

 

 



9 
 
 

Anexo 6: Implementación de los distintos procedimientos según el manual aprobado 

Sub proceso 01: Recepción y evaluación del proyecto 

Sub proceso 01: Recepción y evaluación del proyecto 
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Sub proceso 02: Planificación del Proyecto 

 



12 
 
 

 



13 
 
 

 



14 
 
 

 



15 
 
 

 



16 
 
 



17 
 
 



18 
 
 



19 
 
 



20 
 
 



21 
 
 



22 
 
 



23 
 
 



24 
 
 



25 
 
 



26 
 
 



27 
 
 



28 
 
 



29 
 
 



30 
 
 



31 
 
 



32 
 
 

 
 

 

 



33 
 
 

 

 

 



34 
 
 

Anexo 7: instrumento para la evaluación de la capacidad final del proceso
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Anexo 8: Informe de la capacidad final del proceso 
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