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ABSTRACT

El presente documento tiene como proposito proponer un modelo de optimizacion del ciclo de
gestion de soluciones tecnoldgicas en Quarzo Tecnologia, orientado a mejorar la coordinacion
interdepartamental y elevar la satisfaccion del cliente. La necesidad surge ante la existencia de
procesos fragmentados y una limitada trazabilidad en la comunicacion entre las areas, lo que
genera reprocesos, demoras en las entregas y disminucion en la calidad percibida del servicio. Este
proyecto se desarrolla en el contexto de una empresa costarricense especializada en la
implementacion de soluciones tecnolodgicas para entidades publicas y privadas, que busca
fortalecer su competitividad y sostenibilidad organizacional. El trabajo comprende el andlisis y
redisefio del ciclo completo de gestion, desde la venta hasta la facturacion, identificando
oportunidades de mejora en la planificacion, ejecucion y control de los proyectos tecnologicos. La
metodologia se basdé en un enfoque mixto, con predominio cualitativo. La investigaciéon fue
descriptiva y aplicada, permitiendo caracterizar la situacion actual y fundamentar la propuesta de
mejora. Se emplearon estrategias de razonamiento analitico, inductivo y comparativo para
interpretar la informacion, identificar patrones y orientar el disefio del modelo optimizado. Este
enfoque permiti6 estructurar una propuesta metodologica integral que optimiza los tiempos de
respuesta, fomenta la colaboracion entre departamentos y contribuye al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible vinculados con la innovacion, el trabajo decente, la produccion
responsable y las instituciones solidas.

Palabras clave: optimizacion, gestion tecnoldgica, procesos sostenibles, coordinacion
interdepartamental, satisfaccion del cliente.

ABSTRACT

This document aims to propose a model for optimizing the management cycle of technological
solutions at Quarzo Tecnologia, with the objective of improving interdepartmental coordination
and enhancing customer satisfaction. The need for this project arose from the presence of
fragmented processes and limited traceability in communication between departments, which led
to rework, delivery delays and a reduction in the perceived quality of the service. The project was
developed within the context of a Costa Rican company specialized in implementing technological
solutions for public and private organizations, seeking to strengthen its competitiveness and
organizational sustainability.

The work involved analyzing and redesigning the complete management cycle, from sales to
billing, identifying opportunities for improvement in the planning, execution and control of
technological projects. The methodology was based on a mixed approach, predominantly
qualitative. The research was descriptive and applied, enabling the characterization of the current
situation and supporting the development of the improvement proposal. Analytical, inductive and
comparative reasoning strategies were used to interpret information, identify patterns and guide
the design of the optimized model. This approach made it possible to structure a comprehensive
proposal that improves response times, strengthens collaboration between departments and
contributes to the achievement of Sustainable Development Goals related to innovation, decent
work, responsible production and strong institutions.

Keywords: optimization, technological management, sustainable processes, interdepartmental
coordination, customer satisfaction.
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RESUMEN EJECUTIVO

La industria tecnologica ha experimentado transformaciones impulsadas por la digitalizacion de
procesos, la adopcion de soluciones en la nube y la creciente demanda de eficiencia operativa.
Este entorno exigid a las organizaciones proveedoras de servicios tecnoldgicos evolucionar hacia
modelos de gestion mas colaborativos y centrados en el cliente. En este contexto, los ciclos de
gestion de soluciones tecnologicas, desde la venta hasta la facturacion, adquirieron relevancia
estratégica para garantizar competitividad y sostenibilidad.

Quarzo Tecnologia, empresa costarricense del grupo Vencora, identificé la necesidad de
fortalecer sus procesos internos ante exigencias crecientes de calidad y trazabilidad. La
problemaética se centr6 en la ausencia de un modelo metodoldgico estandarizado que integrara
los flujos de trabajo entre areas. La operacion con procedimientos distintos generaba duplicidad
de esfuerzos, demoras, reprocesos y limitada visibilidad del estado de los proyectos. Asimismo,
la falta de claridad en roles y responsabilidades afectaba la rendicion de cuentas y la medicion de
resultados.

El proyecto se justifico en la necesidad de fortalecer la coordinacion interdepartamental y
mejorar la trazabilidad del ciclo de gestion. Se evidenci6 la importancia de estandarizar procesos,
definir responsabilidades y establecer puntos de control formales que redujeran la variabilidad
operativa y facilitaran la toma de decisiones. Ademas de su aporte organizacional, el estudio
permiti6 aplicar fundamentos de direccion de proyectos en un contexto real, fortaleciendo el
disefio de modelos orientados a la mejora continua.

El objetivo general del proyecto fue diagnosticar, disenar y optimizar el ciclo integral de gestion
de soluciones tecnologicas en Quarzo Tecnologia, desde la venta hasta la facturacion, con el fin
de estandarizar la coordinacion interdepartamental, reducir tiempos de respuesta y aumentar la
satisfaccion del cliente. Los objetivos especificos fueron: diagnosticar el estado actual del ciclo
de gestion de soluciones tecnoldgicas para identificar problemas, cuellos de botella y riesgos que
impactaban la eficiencia y el cumplimiento de entregables, aplicando herramientas de gestion de
interesados y de riesgos, analizar la alineacion del ciclo de gestion actual con los principios de
direccion de proyectos del PMBOK® Sétima Edicion con el fin de detectar brechas y
oportunidades de mejora desde una perspectiva integral de gobernanza y desempeiio, disefiar un
modelo optimizado del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas definiendo roles,
responsabilidades (RACI), procesos, puntos de control y estrategias para gestionar la
incertidumbre y los riesgos, con el fin de asegurar la coordinacion interdepartamental, la
trazabilidad de la informacion y el cumplimiento de estandares de calidad, a través de la
aplicacion de los dominios de planificacion, desempeio del equipo e incertidumbre, desarrollar
un plan de implementacion para el modelo optimizado propuesto incluyendo cronograma,
gestion de recursos, comunicacion, gestion de riesgos y mecanismos de monitoreo y control para
facilitar su adopcion progresiva, medir resultados y asegurar la mejora continua, y establecer
indicadores de desempefio y criterios de éxito del nuevo ciclo de gestion para evaluar su
efectividad en términos de reduccion de tiempos, satisfaccion del cliente y alineacion con los
objetivos estratégicos de la empresa.

La metodologia se basé en un enfoque mixto, con predominio cualitativo. La investigacion fue
descriptiva, aplicada y proyectiva, permitiendo caracterizar la situacion actual y estructurar una
propuesta fundamentada en los lineamientos del PMI (2021; 2023). Se emplearon métodos
analitico, inductivo y comparativo. Las fuentes primarias incluyeron entrevistas
semiestructuradas a colaboradores de distintas areas y revision documental interna; las



XV

secundarias comprendieron literatura especializada y guias del PMI. Entre las herramientas
aplicadas destacaron el analisis de interesados, matriz RACI, EDT, cronograma, anélisis FODA,
mapa de procesos, registro de riesgos y analisis comparativo.

Los resultados evidenciaron brechas significativas en la coordinacion interdepartamental,
demoras acumuladas y dependencia del conocimiento individual para la toma de decisiones. El
analisis frente al PMBOK® confirm¢ la ausencia de un enfoque sistémico formal. Como
respuesta, se disefid un modelo metodologico optimizado que integr6 definicion clara de roles
mediante matriz RACI, redisefio de procesos bajo enfoque To-Be, incorporacion de puntos de
control preventivos y un esquema estructurado de gestion de riesgos. Asimismo, se propuso un
plan de implementacién por fases y un sistema de indicadores con analisis comparativo frente a
linea base. La incorporacion conceptual de herramientas de inteligencia artificial amplio el
alcance analitico del modelo.

Se concluyé que la problematica no obedecia a limitaciones técnicas, sino a la ausencia de un
marco integrador que estructurara los flujos interdepartamentales. La estandarizacion de
procesos y la definicion formal de responsabilidades fortalecieron la trazabilidad y redujeron la
variabilidad operativa. También se determind que la medicién mediante indicadores y
comparacion frente a linea base resulta esencial para validar el impacto de las mejoras y
sustentar decisiones basadas en evidencia. Desde una perspectiva estratégica, el modelo
proporcioné una estructura adaptable y alineada con estandares internacionales, orientada a la
generacion de valor.

En cuanto a recomendaciones, se plante6 que la Alta Gerencia valore la implementacion
progresiva del modelo con patrocinio formal y seguimiento estructurado. Se recomendé
promover la participacion activa de las areas durante fases piloto y fortalecer la revision
periodica de indicadores. Asimismo, se sugirid consolidar una cultura de mejora continua
mediante la documentacion de lecciones aprendidas e integrar resultados de desempefio en la
toma de decisiones. Finalmente, se propuso evaluar, en etapas posteriores, la incorporacion
gradual de herramientas de analitica avanzada e inteligencia artificial bajo criterios de
gobernanza y control.



1 Introduccion

El presente Proyecto Final de Graduacion se desarrolld bajo el enfoque de la direccion de
proyectos, con el proposito de disefiar y optimizar el ciclo de gestion de soluciones tecnologicas
en Quarzo Tecnologia, empresa costarricense perteneciente al grupo Vencora. La investigacion
surgio ante la necesidad de fortalecer la coordinacion interdepartamental y la satisfaccion del
cliente mediante la estandarizacion de los procesos desde la venta hasta la facturacion,
fundamentandose en las buenas practicas del Project Management Institute (PMI, 2021; 2023).

Quarzo Tecnologia se dedica al desarrollo e implementacion de soluciones
administrativas y financieras para el sector cooperativo y financiero. Aunque mantiene un
compromiso con la innovacion y la calidad, la evolucion del mercado evidenci6 desafios en la
articulacion de las areas que intervienen en el ciclo de gestion, lo que motivo el redisefio de
procesos para mejorar la eficiencia y la trazabilidad de la informacion.

Desde la perspectiva académica, el proyecto se enmarco en la disciplina de la direccion
de proyectos, entendida como la aplicacion sistematica de conocimientos, habilidades y
herramientas para alcanzar objetivos especificos (Hernandez Sampieri, Mendoza & Fernandez,
2022). Su relevancia radicé en la aplicacion practica de los principios y dominios de desempeio
del PMBOK® Guide — Séptima edicion (PMI, 2021) en un entorno organizacional real.

La presente investigacion establece el marco general del estudio al exponer antecedentes,
problematica, justificacion y objetivos. Asimismo, analiza el ciclo de gestion como componente
estratégico dentro del proceso de transformacion organizacional, proponiendo un modelo
metodolédgico orientado a fortalecer la comunicacion interdepartamental, promover una gestion

colaborativa y generar valor.



En consecuencia, el trabajo integro teoria y practica al formular un modelo optimizado
alineado con estandares internacionales y con los objetivos estratégicos de Quarzo Tecnologia y

del grupo Vencora, constituyéndose en un instrumento de mejora continua para la organizacion.

1.1 Antecedentes

La industria tecnoldgica ha experimentado transformaciones impulsadas por la
digitalizacion empresarial y la creciente demanda de eficiencia operativa. Este contexto ha
llevado a las organizaciones proveedoras de servicios tecnologicos a adoptar modelos de gestion
mas colaborativos y orientados al cliente (Kerzner, 2022). En consecuencia, los ciclos de gestion
de soluciones tecnolodgicas, desde la venta hasta la implementacion y facturacion, se han
convertido en componentes estratégicos para la competitividad organizacional.

No obstante, el sector enfrenta desafios relacionados con la coordinacion
interdepartamental y la trazabilidad de procesos. El Project Management Institute sefiala que una
proporcion significativa de proyectos tecnologicos presenta retrasos o sobrecostos debido a
deficiencias en planificacion y coordinacion (PMI, 2021), lo que ha impulsado la adopcion de
enfoques mas integrales y sistémicos.

El PMBOK® Guide consolidé un marco global orientado a la entrega de valor y la
gobernanza de proyectos (PMI, 2021). Posteriormente, metodologias 4giles como Scrum y
Kanban fortalecieron la adaptabilidad en entornos tecnolégicos (Highsmith, 2020). Asimismo,
marcos como Lean IT, ITIL 4 y COBIT 2019 promovieron la estandarizacién de procesos y la
alineacion estratégica de los servicios tecnologicos (ISACA, 2019; Liker, 2021).

En América Latina, la adopcidn de estos enfoques ha sido progresiva; sin embargo,
persisten dificultades para integrar de manera efectiva los procesos de venta, desarrollo y

facturacion bajo un modelo unificado (Bernal, 2021). Entre las causas se identifican la



fragmentacion de responsabilidades, la limitada documentacion y la ausencia de métricas
sistematicas (Creswell & Creswell, 2018).

Ante este escenario, surge la necesidad de integrar los principios de direccion de
proyectos con herramientas de diagnostico organizacional adaptadas al contexto regional. El
presente proyecto se sustenta en los principios del PMBOK® Guide — Séptima edicion (PMI,
2021), los dominios de desempefio de la Guia practica de grupos de procesos (PMI, 2023) y las
practicas de mejora continua de Lean y Agile, orientados a fortalecer la coordinacion, la

trazabilidad y la calidad en la gestion de soluciones tecnologicas.

1.2 Problematica u oportunidad organizacional

La creciente competitividad del sector tecnoldgico ha impulsado a las organizaciones a
adoptar modelos de gestion més integrados y eficientes. En este contexto, Quarzo Tecnologia,
dedicada al desarrollo e implementacion de soluciones para el sector cooperativo y financiero,
enfrenta desafios en la coordinacion interdepartamental y en la trazabilidad de su ciclo de
gestion, que abarca venta, desarrollo, implementacion, soporte y facturacion. Aunque estas
etapas cuentan con lineamientos generales, su ejecucion se realiza de manera fragmentada y con
distintos niveles de formalizacion.

El problema central radica en la ausencia de un modelo metodologico estandarizado que
articule los flujos de trabajo entre areas. Cada departamento utiliza herramientas y
procedimientos distintos, lo que genera duplicidad de esfuerzos, demoras en la comunicacion y
limitada visibilidad del estado de los proyectos. Esta situacion impacta la asignacion de recursos
y la calidad del servicio, especialmente en el cumplimiento de plazos. E1 PMI (2021) advierte
que la falta de estructuras formales incrementa el riesgo de retrabajo y disminuye el valor

percibido por el cliente.



Si bien se han implementado herramientas digitales y reuniones de seguimiento, estas
acciones no han abordado la raiz del problema, al no contar con un marco integral que permita
trazabilidad, medicion sistematica e integracion de indicadores (Kerzner, 2022). Asimismo, se
evidencio falta de claridad en roles y responsabilidades, lo que propicia acuerdos informales,
tareas duplicadas o sin responsable definido y tiempos de respuesta prolongados (Bernal, 2021).

Adicionalmente, la transferencia de informacion no sigue un flujo homogéneo. La
limitada documentacion y la ausencia de mecanismos de seguimiento generan inconsistencias
entre requerimientos iniciales y entregables finales, afectando la satisfaccion del cliente. El PMI
(2023) destaca que la gestion del conocimiento y la comunicacion efectiva son esenciales para
alinear expectativas y resultados en entornos tecnologicos.

En consecuencia, la falta de estandarizacion del ciclo de gestion limita la eficiencia
operativa y el posicionamiento estratégico de la empresa dentro del grupo Vencora. Se identifica,
por tanto, la necesidad de disefiar un modelo metodologico que integre procesos, clarifique
responsabilidades y fortalezca la coordinacion interdepartamental, con el fin de optimizar

tiempos, mejorar la trazabilidad y elevar la satisfaccion del cliente.

1.3 Justificacion del proyecto

El proyecto surgio6 ante la necesidad de fortalecer la gestion integral de las soluciones
tecnologicas de Quarzo Tecnologia, empresa del grupo Vencora, que presenta limitaciones en la
coordinacion interdepartamental y en la trazabilidad del ciclo de gestion. Estas condiciones
afectan la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, por lo que la optimizacion del ciclo
representa una oportunidad estratégica para consolidar un modelo mas estructurado y orientado a

resultados.



Desde la perspectiva académica, la propuesta se fundamenté en los principios y dominios
de desempenio del Project Management Institute (PMI, 2021), orientados a la creacion de valor
mediante la integracion de procesos y la mejora continua. Su desarrollo permitié aplicar
fundamentos de la direccion de proyectos en un contexto real del sector tecnologico
costarricense, fortaleciendo competencias en analisis de procesos y gestion basada en resultados.

En el ambito técnico, el modelo propone estandarizar procesos, definir roles y establecer
mecanismos de control que aseguren trazabilidad y calidad. La incorporacion de puntos de
control e indicadores de desempefio busca reducir tiempos de respuesta y duplicidad de tareas, en
linea con lo sefialado por Kerzner (2022) respecto a la importancia de los sistemas de gestion
estandarizados para mejorar la eficiencia y la alineacion estratégica.

Desde el enfoque econémico, se proyecta una disminucion en costos derivados del
retrabajo y los retrasos, que actualmente pueden representar hasta un 15% del tiempo total de los
proyectos, seguin el analisis diagnostico realizado en la organizacion, basado en la revision de
proyectos ejecutados y en la percepcion de los colaboradores involucrados en el ciclo de gestion.
A partir de este diagndstico y de la aplicacion de buenas practicas de estandarizacion de
procesos, se estima una reduccion cercana al 40% en los tiempos de ciclo, especialmente en
etapas de coordinacion, lo que impactaria positivamente la rentabilidad y la capacidad de
atencion simultanea de clientes.

En el plano organizacional, la propuesta promueve practicas colaborativas, comunicacion
efectiva y aprendizaje continuo, alinedndose con el concepto de creacion de valor del PMI
(2021). El modelo integrado consolida informacion, optimiza la comunicacion y fortalece la

trazabilidad, permitiendo reducir retrabajo e incrementar la satisfaccion del cliente.



En sintesis, el proyecto se justifica por su contribucion a la eficiencia operativa, la calidad
del servicio y la generacion de valor sostenible, constituyéndose en una propuesta alineada con

estandares internacionales y con las necesidades del sector tecnologico costarricense.

1.4 Objetivo general

1. Diagnosticar, disefiar y optimizar el ciclo integral de gestion de soluciones tecnologicas
en Quarzo Tecnologia, desde la venta hasta la facturacion, con el fin de estandarizar la
coordinacion interdepartamental, reducir tiempos de respuesta y aumentar la satisfaccion del
cliente.

1.5 Objetivos especificos

1. Diagnosticar el estado actual del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas, para
identificar problemas, cuellos de botella y riesgos que impactan la eficiencia y el cumplimiento
de entregables, aplicando herramientas de gestion de interesados y de riesgos.

2. Analizar la alineacion del ciclo de gestion actual con los principios de direccion de
proyectos del PMBOK® 7 con el fin de detectar brechas y oportunidades de mejora desde una
perspectiva integral de gobernanza y desempefio.

3. Disefiar un modelo optimizado del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas,
definiendo roles, responsabilidades (RACI), procesos, puntos de control y estrategias para
gestionar la incertidumbre y los riesgos, con el fin de asegurar la coordinacion
interdepartamental, trazabilidad de la informacion y cumplimiento de estandares de calidad, a

través de la aplicacion de los dominios de planificacion, desempetio del equipo e incertidumbre.



4. Desarrollar un plan de implementacion para el modelo optimizado propuesto,
incluyendo cronograma, gestion de recursos, comunicacion, gestion de riesgos y mecanismos de
monitoreo y control, para facilitar su adopcion, medir resultados y asegurar la mejora continua.

5. Establecer indicadores de desempefio y criterios de éxito del nuevo ciclo de gestion,
para evaluar su efectividad en términos de reduccion de tiempos, satisfaccion del cliente y

alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa.



2  Marco teorico

El presente capitulo desarrolla el marco tedrico que sustenta la investigacion en cuestion,
su propdsito es ofrecer una base conceptual y metodologica que permita comprender los
fundamentos que guian el proyecto, integrando la teoria de la direccion de proyectos con el
contexto organizacional en el que se ejecuta la propuesta.

El marco teodrico constituye un elemento esencial en la investigacion aplicada, ya que
define el conjunto de conceptos, teorias y enfoques que orientan la interpretacion de los
fendmenos analizados (Hernandez Sampieri et al., 2022). En este caso, el estudio se apoya
principalmente en las guias del Project Management Institute (PMI), particularmente el Estandar
para la Direccidon de Proyectos (PMI, 2021) y la Guia practica de grupos de procesos (PMI,
2023), las cuales establecen principios, dominios de desempefio y procesos para la gestion
efectiva de proyectos.

Asimismo, el capitulo integra aspectos institucionales relevantes de Quarzo Tecnologia y
de su grupo corporativo Vencora, con el fin de contextualizar la problematica analizada. Se
abordan los antecedentes organizacionales, la mision y vision, la estructura organizativa y los
productos y servicios que conforman el entorno donde se desarrollara el proyecto.
Posteriormente, se profundiza en los fundamentos tedricos de la administracion de proyectos, los
principios de direccion, los dominios de desempefio, los enfoques de desarrollo y ciclos de vida,
la gerencia de proyectos, los grupos de procesos y la relacion entre estrategia, portafolios,
programas y proyectos.

En conjunto, estos apartados proporcionan el sustento académico que permitird disefiar un

modelo optimizado de gestién adaptado a la realidad operativa de Quarzo Tecnologia,



fortaleciendo la coordinacion interdepartamental, la eficiencia en los tiempos de entrega y la

satisfaccion del cliente.

2.1 Marco institucional

Para el desarrollo del Proyecto Final de Graduacion es requerido contextualizar la
organizacion en la cual se realiza, estableciendo las condiciones institucionales que dan origen a
la investigacion. El marco institucional permite comprender el entorno, la estructura, los valores
corporativos y la naturaleza del negocio de Quarzo Tecnologia, asi como su relacion con el
grupo corporativo Vencora, al que pertenece.

El marco institucional proporciona un panorama integral de la entidad, al describir su
historia, sus aportes al sector tecnologico y financiero, su estructura organizativa, los productos y
servicios que ofrece, y los desafios que enfrenta en materia de gestion y coordinacion
interdepartamental. Este andlisis facilita la identificacion de los factores que condicionan el
desempefio de los procesos organizacionales, permitiendo que las propuestas del proyecto se
ajusten a las particularidades de la empresa y contribuyan efectivamente en su desempeio.

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Mendoza y Baptista (2022), la caracterizacion
institucional cumple una doble funcion: situar la investigacion en un contexto real y justificar la
pertinencia del estudio en ese entorno. En este sentido, comprender la estructura y cultura
organizacional de Quarzo Tecnologia da la posibilidad de identificar los flujos de comunicacion,
la interaccion departamental y los procesos criticos que deben mejorarse para optimizar la
gestion de soluciones tecnologicas.

Asimismo, esta seccion establece la base contextual necesaria para relacionar la teoria

con la practica, conectando los conceptos de direccion de proyectos y mejora de procesos con el
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funcionamiento real de la organizacion. De esta forma, el marco institucional no solo describe el
entorno organizacional, sino que actia como punto de enlace entre la teoria de gestion de
proyectos y la realidad operativa de la empresa, permitiendo al proyecto aportar resultados

aplicables, medibles y sostenibles.

2.1.1 Antecedentes de la institucion

Quarzo Tecnologia es una empresa con sede en San José, Costa Rica, fundada en 1995
por un emprendedor nacional, siendo lider desde entonces en el mercado Solidarista, dedicada a
brindar servicios de tecnologia adaptados a las necesidades administrativas y financieras de sus
clientes principales del sector de Asociaciones Solidaristas, Cooperativas, Fondos de Ahorro,
Fondos Mutuales y entidades de ahorro y crédito. Su portafolio integra plataformas de software,
servicios de integracion y soporte técnico, que permiten optimizar los procesos operativos,
reducir riesgos y fortalecer la trazabilidad de la informacion. A lo largo de su trayectoria, la
empresa ha contribuido al fortalecimiento del ecosistema tecnoldgico nacional mediante la
incorporacion de herramientas digitales orientadas a la eficiencia y la transparencia en la gestion
financiera.

El objetivo principal de su constitucion fue la atencion de las necesidades de
digitalizacion del sistema financiero costarricense, Quarzo Tecnologia se ha posicionado como
un proveedor estratégico de soluciones de software que combina la innovacién tecnoldgica con
un conocimiento profundo de las regulaciones y practicas financieras locales. Su experiencia ha
permitido brindar productos a sus clientes adaptados a sus contextos operativos y legales. Esta

especializacion ha consolidado su reputacion como un aliado confiable en la modernizacion
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tecnoldgica del sector, contribuyendo a la inclusion financiera y a la transformacion digital en
Costa Rica.

En 2023, Quarzo Tecnologia fue adquirida por Vencora, un grupo internacional de
soluciones tecnoldgicas que forma parte del Volaris Group, perteneciente al conglomerado
canadiense Constellation Software Inc. (CSI). Esta integracion representa un hito relevante en la
evolucion institucional de Quarzo, al incorporarse a una red global de empresas dedicadas al
desarrollo de software especializado. De acuerdo con Vencora (2023), el grupo promueve una
filosofia de crecimiento sostenible basada en la autonomia operativa de sus subsidiarias, el
intercambio de buenas practicas y la generacion de sinergias a través de la colaboracion
interempresarial.

La incorporacion a Vencora permitié a Quarzo Tecnologia acceder a recursos,
metodologias y lineamientos de gobernanza corporativa que fortalecen su estructura
organizacional y su capacidad de innovacion. El grupo fomenta una cultura de mejora continua,
sustentada en la gestion del conocimiento, la eficiencia en los procesos y la medicion del
desempefio mediante indicadores estratégicos (Volaris Group, 2024). Para Quarzo, este vinculo
ha significado una oportunidad para redefinir su modelo de gestion interna, alineando sus
procesos con estandares globales sin perder su identidad local ni su cercania con los clientes.

En términos de sostenibilidad y desarrollo regenerativo, tanto Vencora como Volaris
Group impulsan politicas corporativas orientadas al uso responsable de los recursos y al impacto
positivo en las comunidades donde operan. Estas politicas se basan en los principios de creacion
de valor compartido y en la aplicacion de estrategias ambientales, sociales y de gobernanza
(ESG, por sus siglas en inglés), promoviendo practicas éticas, diversidad y responsabilidad social

empresarial. En ese sentido, Quarzo Tecnologia adopta los lineamientos del grupo en materia de
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sostenibilidad, enfocandose en la reduccion de su huella ambiental, la capacitacion de su
personal y la promocién de soluciones tecnoldgicas que contribuyan al progreso social de sus
clientes.

El crecimiento de Quarzo Tecnologia también ha estado acompafniado por diversos
desafios. Entre ellos destaca la necesidad de fortalecer la coordinacion interdepartamental y
mejorar la trazabilidad del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas, que abarca desde la venta
hasta la facturacion. La integracion con Vencora ha exigido adoptar una cultura de gestion
basada en indicadores de desempefio, control de riesgos y eficiencia operativa. Estas nuevas
exigencias corporativas motivan el desarrollo del presente proyecto, cuyo objetivo es redisenar y
optimizar el ciclo de gestion para lograr una mayor coherencia entre los procesos internos, los
objetivos estratégicos y la satisfaccion del cliente.

La empresa emplea a profesionales en ingenieria, administracion y tecnologia,
organizados en areas especializadas de desarrollo, soporte, implementacion, gestion comercial y
finanzas. Su estructura compacta y altamente técnica le permite mantener una comunicacion
cercana con sus clientes y responder de manera agil a los cambios del mercado. Sin embargo, el
crecimiento reciente y la incorporacion a Vencora han incrementado la complejidad de sus
operaciones, generando la necesidad de revisar la secuencia, coordinacion y tiempos de respuesta
de su ciclo de gestion de soluciones.

El analisis de su trayectoria revela que Quarzo Tecnologia ha aportado significativamente
al desarrollo del sector tecnologico costarricense, contribuyendo al fortalecimiento de las
capacidades digitales de las organizaciones financieras. Su historia refleja una evolucion
constante hacia la innovacion y la excelencia operativa, impulsada por la adopcién de

metodologias agiles y marcos de trabajo basados en la calidad. De este modo, la investigacion se
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fundamenta en un contexto organizacional s6lido, que reconoce tanto los logros alcanzados

como las oportunidades de mejora que derivan de su nueva etapa corporativa.

2.1.2 Mision y vision

Toda organizacion necesita una direccion clara que oriente sus acciones y decisiones. La
mision y la vision constituyen los pilares estratégicos que definen el propdsito institucional y el
futuro deseado, sirviendo como guia para el desarrollo de politicas, proyectos y procesos
internos. De acuerdo con Hill, Jones y Schilling (2020), la mision describe la razon de ser de una
empresa y su funcion esencial dentro del entorno en el que opera, mientras que la vision expresa
su aspiracion de largo plazo y el impacto que busca generar en el mercado y en la sociedad.

En el caso de Quarzo Tecnologia su mision y vision se encuentran estrechamente
vinculadas con el uso de la tecnologia como herramienta de transformacion dentro del sector
financiero, particularmente en el &mbito microfinanciero. Su mision actual establece el
compromiso de “crear valor inigualable para las microfinancieras mediante el uso de la
tecnologia, promoviendo la innovacion, la excelencia, la calidad del trabajo y la satisfaccion del
cliente como meta final” Quarzo Tecnologia (2025). Esta declaracion refleja una orientacion
practica y enfocada en resultados, donde el desarrollo tecnoldgico se convierte en un medio para
fortalecer la eficiencia y la competitividad de las instituciones financieras.

La mision de Quarzo Tecnologia, ademas, resalta el papel de su equipo humano como
elemento diferenciador. Al priorizar la calidad y la excelencia del talento interno, la empresa
reconoce que la tecnologia por si sola no genera valor si no estd acompafiada por una cultura de
innovacion, servicio y mejora continua. Como sefiala Kerzner (2022), las organizaciones que

integran la gestion del conocimiento y la tecnologia dentro de una mision centrada en las
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personas son las que logran una ventaja competitiva sostenible. En este sentido, Quarzo
demuestra una vision madura de su propdsito, donde la innovacién no se limita al producto, sino
que abarca también la manera de trabajar, colaborar y servir al cliente.

Por su parte, la vision de la empresa Quarzo Tecnologia (2025) expresa su aspiracion de
“ser el mejor aliado estratégico de la industria microfinanciera en LATAM, brindando soluciones
tecnologicas robustas e innovadoras que permitan a los clientes mejorar la eficiencia, reducir los
costos y aumentar la satisfaccion de sus propios usuarios” Quarzo Tecnologia (2025). Esta
declaracion proyecta un futuro ambicioso, pero realista, que posiciona a Quarzo Tecnologia
como un actor regional clave en el ecosistema financiero. La vision trasciende el desarrollo de
software para situar a la organizacién como un socio estratégico que acompaia a las instituciones
en sus procesos de transformacion digital y fortalecimiento operativo.

Desde una perspectiva de direccion estratégica, la vision representa un mapa de ruta hacia
el crecimiento sostenible. Segin Mintzberg (2017), una vision efectiva no solo describe un
estado futuro deseado, sino que inspira, motiva y orienta el comportamiento organizacional. En
el caso de Quarzo Tecnologia, esta vision impulsa una cultura orientada al cliente, en la que la
innovacion tecnoldgica se concibe como un instrumento para mejorar la calidad de vida de las
comunidades que dependen de servicios financieros inclusivos.

La relacion entre la mision, la vision y el Proyecto Final de Graduacion (PFG) es directa
y esencial. La propuesta responde precisamente a la mision institucional de crear valor mediante
la tecnologia, fortaleciendo la coordinacion interna y garantizando la satisfaccion del cliente.
Asimismo, contribuye a materializar la visién de convertirse en un aliado estratégico, al proponer

un modelo que mejora la eficiencia y la trazabilidad de los procesos. El PFG actiia como un
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mecanismo de apoyo a la ejecucion de la estrategia empresarial, ya que ofrece un marco
metodologico que facilita la consolidacion de estandares de calidad, comunicacion y control.

La misién y vision también reflejan la madurez de Quarzo Tecnologia como empresa que
combina innovacion tecnologica con responsabilidad social. Su enfoque en las microfinancieras
demuestra un compromiso con la inclusion y el desarrollo econémico regional, alinedndose con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) que promueven el acceso equitativo a servicios
financieros. Desde esta perspectiva, el PFG no solo busca optimizar procesos internos, sino que
también contribuye a fortalecer la capacidad institucional de la empresa para generar impacto

social positivo a través de soluciones digitales sostenibles.

Ademas, la alineacion entre mision, vision y gestion de proyectos permite mantener la
coherencia estratégica. Vargas (2020) sostiene que la direccion de proyectos es un instrumento
clave para ejecutar la estrategia corporativa, al traducir la visidon organizacional en acciones
concretas, medibles y controladas. En el contexto de Quarzo Tecnologia, el modelo optimizado
propuesto en el PFG se convierte en una herramienta de apoyo para asegurar que las iniciativas
tecnologicas se desarrollen de manera coordinada, eficiente y orientada a resultados.

En sintesis, la mision y vision de Quarzo Tecnologia proporcionan el marco conceptual
que da sentido al Proyecto Final de Graduacion. La mision inspira la busqueda de la excelencia y
la creacion de valor a través de la tecnologia, mientras que la vision establece el horizonte de
crecimiento y liderazgo en la industria microfinanciera. Ambas declaraciones no solo definen la
identidad institucional, sino que guian la formulacion del modelo optimizado, garantizando que

las mejoras propuestas respondan al proposito y direccion estratégica de la empresa.
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2.13 Estructura organizativa

La estructura organizativa representa el marco formal que define la jerarquia, las
relaciones de autoridad y los canales de comunicacion dentro de una empresa. A través de ella se
determinan los niveles de responsabilidad, la distribucion de funciones y la manera en que se
coordinan las actividades para alcanzar los objetivos estratégicos. De acuerdo con Daft (2019),
una estructura organizativa efectiva permite alinear los recursos humanos y técnicos con la
estrategia institucional, fortaleciendo la eficiencia, la colaboracion y la toma de decisiones.

En el caso de Quarzo Tecnologia, la estructura organizativa refleja un modelo funcional
que integra las principales areas de gestion y especializacion técnica de la empresa. Este tipo de
estructura es caracteristico de las organizaciones que combinan operaciones comerciales con
servicios tecnologicos, ya que facilita la comunicacion entre los distintos departamentos y
promueve la estandarizacion de procesos. Segun Kerzner (2022), las estructuras funcionales
resultan apropiadas en entornos donde la especializacion técnica es clave para garantizar la
calidad del producto y la satisfaccion del cliente.

La organizacion se encuentra encabezada por la Gerencia General, que ejerce la méxima
autoridad y direccion estratégica, supervisando el cumplimiento de los objetivos corporativos y
la alineacion de las areas con la mision y vision institucional. De acuerdo con la informacion
institucional proporcionada por Quarzo Tecnologia (2025), el organigrama vigente incluye seis
gerencias funcionales bajo la direccion general, ademas de un area de apoyo directo de
Mercadeo, representada por el puesto de Asistente de Mercadeo. Esta figura actia como un
enlace entre la Gerencia General y las areas operativas, facilitando la comunicacion interna, la

gestion de marca y la difusion de las soluciones tecnologicas que ofrece la empresa.



Figura 1

Estructura Organizativa Quarzo Tecnologia

Gerencia
General

Asistente de
Mercadeo

Gerencia : Gerencia - .
Gerencia Gerencia Gerencia Tl &

HRBP Customer Innovaciény

Success Comercial Dasarolls Financiera PS

Nota: Adaptado de Organigrama corporativo actualizado [Documento interno no publicado],
Quarzo Tecnologia, 2025.

Bajo la Gerencia General se encuentran las siguientes dependencias funcionales:

HRBP (Human Resources Business Partner): area encargada de la gestion del talento
humano, desarrollo organizacional, bienestar y cumplimiento de politicas laborales. Su rol es
estratégico, ya que la empresa reconoce a su personal como su principal fortaleza competitiva.

Gerencia Customer Success: responsable de la relacion con los clientes y del
aseguramiento del éxito posterior a la implementacion de las soluciones. Coordina la
capacitacion, soporte y seguimiento continuo, asegurando la satisfaccion y retencion de los
clientes.

Gerencia Comercial: lidera los procesos de ventas, alianzas estratégicas y desarrollo de
negocios. Gestiona la identificacion de oportunidades de mercado y colabora con las areas

técnicas para definir soluciones personalizadas.

17
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Gerencia de Innovacion y Desarrollo: orientada al disefio, mejora y actualizacion de los
productos tecnologicos. En esta area se gestionan los proyectos de desarrollo de software, asi
como la investigacion e implementacion de nuevas funcionalidades que respondan a las
demandas del sector microfinanciero.

Gerencia Financiera: supervisa la gestion contable, presupuestaria y de control financiero
de la organizacion, garantizando la sostenibilidad econdémica y el uso eficiente de los recursos.

Gerencia TI & PS (Tecnologias de la Informacion y Professional Services): integra los
servicios tecnologicos, infraestructura, desarrollo de soluciones personalizadas e implementacion
de los productos y servicios que se ofrecen. Por su caracter multidisciplinario, esta gerencia
desempefia un papel clave ya que debe asegurar la correcta entrega y funcionamiento de los
proyectos correspondientes a las plataformas tecnoldgicas suministradas por Quarzo Tecnologia.

La estructura organizativa de Quarzo Tecnologia evidencia una distribucion equilibrada
entre las funciones administrativas, técnicas y comerciales. Este modelo facilita la coordinacion
transversal entre areas, permitiendo que los flujos de informacion sean agiles y que los procesos
se ejecuten con trazabilidad. Como sefialan Robbins y Coulter (2021), las estructuras bien
disefiadas reducen la duplicidad de esfuerzos y mejoran la claridad en la asignacion de
responsabilidades, lo que repercute positivamente en la productividad y en la calidad del
servicio.

Desde la perspectiva del Proyecto Final de Graduacion (PFG), esta estructura es
especialmente relevante, ya que el modelo propuesto involucra a diversas areas dentro del
organigrama. La interdependencia entre las gerencias constituye uno de los ejes centrales del

analisis de coordinacion interdepartamental. Comprender como interactiian estos niveles
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jerarquicos y funcionales permite identificar los cuellos de botella, redundancias y puntos de
mejora en el ciclo actual de gestion.

Ademas, la claridad en la estructura jerarquica respalda la implementacion futura del
modelo optimizado, al facilitar la asignacion de roles y responsabilidades en la matriz RACI, asi
como la definicion de canales de comunicacion entre las areas. La formalizacion de estos
mecanismos de coordinacion es un paso clave para estandarizar procesos y reducir la
variabilidad en los tiempos de respuesta, lo que a su vez contribuye a la satisfaccion del cliente.

La estructura organizativa de Quarzo Tecnologia se encuentra alineada con su propoésito
estratégico de ofrecer soluciones tecnologicas innovadoras y eficientes al sector microfinanciero.
Su disefio funcional permite una comunicacion fluida entre las areas, fomenta la especializacion
técnica y apoya la ejecucion ordenada de proyectos. Este marco organizativo proporciona la base
estructural sobre la cual se desarrolla el PFG, asegurando que el modelo optimizado propuesto se

inserte de manera coherente dentro de la dinamica institucional existente.

2.14 Productos y servicios que ofrece

El portafolio de Quarzo Tecnologia se compone de una serie de productos estandarizados
y servicios complementarios disefiados para mejorar la gestion administrativa, contable,
financiera y operativa de organizaciones solidaristas, cooperativas, fondos de ahorro, fondos
mutuales, entidades de ahorro y crédito. Estos productos se encuentran previamente
desarrollados a nivel estandar, lo que permite su implementacion inmediata en los clientes

mediante procesos de configuracion y parametrizacion. Por otra parte, los servicios
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complementarios brindan soporte técnico, personalizacion y acompanamiento posterior a la
entrega del producto, asegurando la continuidad operativa y la satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Dumas et al. (2018), la integracion de sistemas de informacion
estandarizados con servicios personalizados permite a las organizaciones optimizar recursos,
mantener coherencia en los procesos y aumentar la eficiencia operativa. En este sentido, el
modelo de Quarzo Tecnologia combina soluciones listas para implementar con servicios
flexibles, los cuales se ajustan a las particularidades de cada cliente. Este enfoque constituye la
base del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas que se aborda en el presente proyecto, el
cual comprende las fases de venta, desarrollo, implementacion y facturacion.

A continuacion, se detallan los principales productos y servicios que ofrece actualmente
la compaiiia:

a. CODEAS Cloud Base

El producto principal de Quarzo Tecnologia es CODEAS Cloud Base, un software
administrativo, financiero y contable 100 % web que controla la gestion integral de las
organizaciones. Incluye modulos de auditoria, contabilidad, bancos, maestros de clientes o
asociados, productos de ahorro, créditos, planillas, cobros, cajas y proyecciones de movimientos.
Todos estos componentes forman parte del paquete base en su version estandar. El sistema se
implementa mediante configuracion, parametrizacion y pases de datos, lo que reduce los tiempos
de puesta en marcha y asegura la homogeneidad funcional.

Este producto es el eje del ciclo de gestion que el PFG pretende optimizar, pues involucra la
coordinacion de las areas de comercial, innovacion y desarrollo, financiera 'y TI & PS. Una

adecuada articulacion entre estos departamentos garantiza la entrega oportuna y la satisfaccion
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del cliente, en coherencia con los principios de valor y calidad establecidos en el PMBOK® 7
(Project Management Institute [PMI], 2021).

b. Mdédulos complementarios a CODEAS Cloud

Los mddulos complementarios o también conocidos como adicionales amplian las
capacidades del sistema base y se comercializan de manera independiente. Entre ellos destacan
los moédulos de activos fijos, ahorros a plazo, centro de costos, conciliaciones bancarias, cuentas
por pagar y por cobrar, inventarios, facturacion electronica, inversiones, presupuestos y recursos
humanos, entre otros. Cada médulo se integra al sistema principal mediante procesos de
configuracion especificos segun las necesidades del cliente. En el contexto del ciclo de gestion,
estos modulos representan productos aptos para implementar, pero requieren una adecuada
planificacion para garantizar que la configuracion responda a los requerimientos funcionales
solicitados por el cliente.

c. Gestion en Linea y Aplicacion Movil

La plataforma de Gestion en Linea y Aplicacion Movil es una solucion digital
estandarizada que permite realizar consultas, solicitudes y transacciones desde dispositivos
moviles, disponible 24/7. Incluye funcionalidades como afiliacion en linea, carnet digital,
convenios, encuestas, recargas y estadisticas, donde estos ultimos se comercializan como
servicios adicionales. Esta herramienta en su version estdndar se configura dentro de un marco
de implementacion definido, garantizando la compatibilidad con las politicas de seguridad de

datos y los sistemas financieros existentes.

d. ASOEXPRESS
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Corresponde a un sistema de beneficios con enfoque Fintech desbancarizado, que integra
servicios financieros y tecnoldgicos para simplificar las transacciones. Ofrece servicios como
Unimart, pago de servicios, loteria, Yuplon, SINPE y Cobro Express, permitiendo realizar pagos
y compras de forma rapida y segura. Su implementacion implica la configuracion e integracion
con los sistemas internos del cliente. El desafio radica en la gestion interdepartamental para
garantizar la disponibilidad del producto y la precision en la facturacion de los servicios
asociados.

e. Asambleas virtuales

Por el tipo de organizaciones que Quarzo tiene como clientes, a nivel normativo al menos
una vez al afio deben de realizar asambleas, es por esto por lo que se ofrece el servicio de
Asambleas virtuales que incorpora la organizacion de asambleas en linea, votaciones digitales,
transmision audiovisual y registro automatizado de mociones. Este producto se adapta a los
requerimientos del cliente mediante configuracion del sistema. La gestion de este servicio se
aborda como un proyecto prioritario, donde la planificacion, ejecucion y control deben alinearse
con los estandares de gestion de proyectos para asegurar la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios.

f. Desarrollo de soluciones personalizadas

Cuando los clientes requieren adaptaciones o nuevas funcionalidades que exceden el
alcance de los productos estandarizados, Quarzo Tecnologia ofrece el servicio de desarrollo de
soluciones personalizadas. Estas personalizaciones se realizan bajo demanda y constituyen
proyectos especificos que implican planificacion detallada, estimacion de costos, gestion de
riesgos y control de calidad. Segun Vargas (2020), la flexibilidad en la personalizacion de

sistemas debe equilibrarse con la estandarizacion para mantener la eficiencia organizacional.
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Este servicio es un componente adicional del ciclo de gestion, y su correcta integracion con las
areas involucradas resulta fundamental para asegurar que las modificaciones solicitadas no
afecten la estabilidad del producto base.

g. Soporte técnico, capacitacion y mantenimiento

Una vez finalizada la implementacion, Quarzo brinda servicios de soporte técnico,
capacitacion y mantenimiento, incluidos en los contratos posteriores al cierre del proyecto. Estos
servicios garantizan la continuidad operativa, la actualizacion de los sistemas y la resolucion
oportuna de incidencias. Lepistd, Saunila y Ukko (2024) destacan que la gestion del soporte
posventa es un factor determinante para la fidelizacion del cliente y la percepcion de calidad del

servicio.

El modelo optimizado propuesto en el PFG incluye mecanismos para estandarizar esta
etapa mediante la definicidon de niveles de servicio (SLA) y la implementacion de indicadores de
desempefio que midan la eficiencia y satisfaccion del cliente.

En conjunto, los productos y servicios de Quarzo Tecnologia constituyen un ecosistema
tecnolodgico integral, compuesto por soluciones estandarizadas listas para implementar y
servicios complementarios que garantizan su adaptacion y sostenibilidad. El Proyecto Final de
Graduacion contribuye directamente a fortalecer este modelo mediante el redisefio del ciclo de
gestion de soluciones tecnologicas, con el propdsito de mejorar la coordinacion entre areas,
reducir los tiempos de entrega y aumentar la satisfaccion de los clientes, en coherencia con los

principios de direccion de proyectos y de mejora continua, establecidos por el PMI (2021).



24

2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

La teoria de la administracion de proyectos proporciona el marco conceptual y
metodoldgico que orienta la planificacion, ejecucion y control de los esfuerzos temporales
destinados a generar valor en las organizaciones. De acuerdo con el Project Management
Institute (PMI, 2021), un proyecto se define como un esfuerzo temporal emprendido para crear
un producto, servicio o resultado inico. Su administracién implica aplicar conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto, con el fin de cumplir sus
requisitos y entregar beneficios a los interesados.

En este contexto, la administracidén de proyectos se concibe como una disciplina
integradora que combina la gestion de recursos, la planificacion estratégica, la comunicacion
efectiva y la toma de decisiones basadas en datos. Kerzner (2022) sefiala que la madurez en
direccion de proyectos permite a las organizaciones alcanzar una ventaja competitiva sostenible,
ya que facilita la alineacion de los objetivos operativos con la estrategia corporativa, optimizando
el uso de los recursos y reduciendo la incertidumbre.

El PMBOK® 7 (PMI, 2021) representa la evolucidn de la disciplina hacia un enfoque
basado en principios y dominios de desempefio, que trasciende la aplicacion rigida de procesos
para centrarse en la generacion de valor y en la adaptabilidad de los equipos. A diferencia de las
ediciones anteriores, la version 7 enfatiza que no existe un tnico método de gestion, sino que los
proyectos deben adaptarse a su entorno, tipo de desarrollo y necesidades de los interesados.
Asimismo, la Guia practica de grupos de procesos (PMI, 2023) complementa este estandar al
proporcionar un marco estructurado para la ejecucion practica de proyectos, agrupando los

procesos en cinco fases: inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo y control, y cierre.
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La administracion de proyectos es especialmente relevante en organizaciones
tecnologicas como Quarzo Tecnologia, donde los productos y servicios dependen de una gestion
eficiente de tiempos, costos, calidad y coordinacion interdepartamental. La aplicacion de los
principios del PMI en el disefio y optimizacion del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas
permite establecer procesos estandarizados, roles definidos y mecanismos de control que
aseguren la entrega oportuna y el cumplimiento de los requerimientos del cliente.

De acuerdo con Vargas (2020), la direccion de proyectos constituye un sistema dindmico
en el que la planificacion y la ejecucion deben estar en equilibrio constante con la evaluacion de
riesgos, la comunicacion y la gestion de interesados. Por ello, el PFG adopta los fundamentos de
la administracion de proyectos como eje metodologico, integrando herramientas de diagnostico,
analisis de valor, gestion de riesgos y seguimiento de indicadores de desempefio.

Este segmento aporta las bases necesarias para comprender la estructura, comportamiento
y éxito de los proyectos dentro de un entorno organizacional complejo. En el caso de Quarzo
Tecnologia, estos fundamentos permiten disefiar un modelo de gestion optimizado que garantice
la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la alineacion estratégica, asegurando la

sostenibilidad de los resultados en el tiempo.

2.2.1 Principios de la direccion de proyectos

Los principios de la direccion de proyectos constituyen la base ética y conductual que
orienta el trabajo de los equipos y del director del proyecto. Segun el Project Management
Institute (PMI, 2021), estos principios no son reglas rigidas, sino guias de comportamiento que

ayudan a las personas a tomar decisiones mas efectivas en contextos de incertidumbre y cambio.
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Su propdsito es garantizar que las acciones del equipo estén alineadas con la creacion de valor
sostenible, la colaboracion y la transparencia.

El PMBOK® 7 (PMI, 2021) identifica doce principios esenciales que guian el ejercicio
profesional en la direccion de proyectos. A diferencia de versiones anteriores centradas en
procesos, esta nueva perspectiva pone el énfasis en las personas, los resultados y la
adaptabilidad. En el caso del Proyecto Final de Graduacion (PFG) desarrollado en Quarzo
Tecnologia, estos principios resultan fundamentales para el redisefio del ciclo de gestion de
soluciones tecnoldgicas, ya que permiten fortalecer la coordinacidon entre departamentos, mejorar
la eficiencia y aumentar la satisfaccion del cliente.

Como explica Kerzner (2022), la direccion de proyectos moderna se basa en el liderazgo
ético, la comunicacion efectiva y el trabajo colaborativo. De esta manera, aplicar los principios
del PMI no solo garantiza orden metodologico, sino también comportamientos coherentes y
orientados al valor. En Quarzo Tecnologia, como se muestra en la tabla 1, estos principios se
convierten en el marco de referencia para el disefio de un modelo organizacional que promueva

la mejora continua y la eficiencia interdepartamental.

Tabla 1

Principios de la Direccion de Proyectos segun el PMBOK® 7y su aplicacion en el PFG

Principio Finalidad Aplicacion

1. Ser un Promueve la responsabilidad  Las personas involucradas en el
administrador ética, la disciplina profesional proyecto actuan con integridad,
diligente, y el uso eficiente de los cumplen sus compromisos y cuidan los
respetuoso y recursos del proyecto. recursos del proyecto como si fueran

cuidadoso propios.
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Principio

Finalidad

Aplicacion

2. Crear un entorno
colaborativo del
equipo del proyecto

3. Involucrarse
eficazmente con los
interesados

4. Enfocarse en el
valor

5. Reconocer,
evaluar y responder
a las interacciones
del sistema

6. Demostrar
comportamientos
de liderazgo

7. Adaptar en
funciédn del
contexto

8. Incorporar la
calidad en los
procesos y los
entregables

Fomenta la cooperacion, la
comunicacion efectiva y el
respeto dentro del equipo de
trabajo.

Reconoce la importancia de
los interesados, promoviendo
su participacion y alineacion
con los objetivos del
proyecto.

Garantiza que las decisiones
del proyecto estén orientadas
a generar valor sostenible
para la organizacion y sus
clientes.

Comprende el proyecto como
parte de un sistema
organizacional interconectado
de procesos, personas y
tecnologia.

Impulsa el liderazgo basado
en la integridad, empatia y
compromiso con los
resultados.

Reconoce que cada proyecto
requiere estrategias ajustadas
a su entorno, cultura y
recursos.

Integra la calidad como
elemento continuo del
proceso, no solo como
verificacion final.

El equipo del proyecto se comunica de
forma abierta, comparte conocimientos
y se apoya para alcanzar objetivos
comunes con actitud colaborativa.

Los participantes del proyecto escuchan
activamente, muestran empatia y
ajustan su comportamiento para generar
relaciones de confianza y compromiso.

Los miembros del equipo del proyecto
priorizan acciones que aporten valor
real a los interesados y al proposito del
proyecto, mas alld de las tareas
asignadas.

Cada persona del proyecto asume
conciencia de como su trabajo impacta
en otras areas y colabora para mejorar el
desempefio colectivo.

Los integrantes del proyecto ejercen
liderazgo desde su rol, inspirando
confianza, guiando con el ejemplo y
manteniendo una actitud proactiva 'y
responsable.

Las personas del proyecto muestran
apertura al cambio, adaptan su forma de
trabajo y ajustan sus interacciones ante
nuevas circunstancias o retos.

Cada participante del proyecto realiza
su trabajo con atencion al detalle,
compromiso con la mejora continua y
orgullo por la excelencia personal y
colectiva.
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Principio

Finalidad

Aplicacion

9. Navegar en la
complejidad

10. Optimizar las
respuestas a los
riesgos

11. Adoptar la
adaptabilidad y la
resiliencia

12. Permitir el
cambio para lograr
el estado futuro
previsto

Gestiona la incertidumbre y
los factores interrelacionados
que pueden afectar el
desempefio del proyecto.

Define estrategias de
identificacion, evaluacion y
mitigacion de riesgos a lo
largo del proyecto.

Promueve la capacidad de
respuesta ante el cambio y la
recuperacion frente a
imprevistos.

Facilita la transicion hacia
nuevas formas de trabajo
mediante una gestion
estructurada del cambio.

Las personas del proyecto analizan
situaciones complejas, colaboran para
resolver problemas y se mantienen
calmadas ante la presion o el cambio.

Los miembros del equipo identifican
riesgos de forma temprana, comunican
hallazgos y cooperan en la bisqueda de
soluciones preventivas.

Las personas del proyecto mantienen
una actitud constructiva ante los
desafios, aprenden de los errores y se
recuperan con determinacion y enfoque.

Los participantes del proyecto apoyan
activamente las transformaciones,
comunican con transparencia y facilitan
la adopcion de nuevas practicas dentro
del equipo.

Nota. Elaboracion propia con base en el Project Management Institute (PMI, 2021), A Guide to
the Project Management Body of Knowledge (PMBOK® Guide) — Seventh Edition, y adaptada al
contexto del Proyecto Final de Graduacion.

En conjunto, los principios descritos por el PMI proporcionan las pautas necesarias para

que los equipos trabajen de manera alineada y comprometida con los objetivos estratégicos de la

organizacion. En el contexto del proyecto de Quarzo Tecnologia, su aplicacién impulsa la

cooperacion, la confianza y el sentido de propdsito compartido entre las distintas areas. Al

integrar estos valores en el modelo propuesto, el PFG fomenta una cultura organizacional

orientada a la excelencia, donde las decisiones se toman con base en la ética, la transparencia y el

enfoque en resultados sostenibles.
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2.2.2 Dominios de desempeiio del proyecto

Los dominios de desempefio representan los &mbitos de accion y comportamiento que
determinan la efectividad de un proyecto. De acuerdo con el PMBOK® 7 (PMI, 2021), estos
dominios permiten observar el desempefio del equipo y del proyecto de forma integral, mas alla
de la ejecucion técnica de tareas. En lugar de seguir una secuencia rigida, los dominios funcionan
como componentes interconectados que contribuyen colectivamente a alcanzar los resultados
esperados.

El estandar del PMI define ocho dominios principales: interesados, equipo, enfoque de
desarrollo y ciclo de vida, planificacion, trabajo del proyecto, entrega, medicion e incertidumbre.
Cada uno cumple una funcion especifica, pero todos dependen entre si. Segun Kerzner (2022),
entender esta interaccion es esencial para lograr organizaciones mas maduras en la gestion de
proyectos, ya que permite equilibrar factores técnicos, humanos y estratégicos.

En cuanto al PFG, estos dominios son aplicados al redisefio del ciclo de gestion de
soluciones tecnoldgicas de Quarzo Tecnologia. Su propodsito es establecer practicas de trabajo
mas agiles, coordinadas y enfocadas en la generacion de valor. Este enfoque contribuye a reducir
los tiempos de respuesta, fortalecer la comunicacion entre areas y asegurar la entrega oportuna

de los servicios tecnologicos.

Tabla 2

Dominios de desemperio del proyecto segun el PMBOK® 7 y su aplicacion en el PFG

Dominio de desempefio Finalidad Aplicacion

1. Dominio de los Interesados Identificacion, andlisis y Permite gestionar las
gestion de las expectativasy ~ expectativas de los clientes
externos y las areas internas,
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Dominio de desempefio

Finalidad

Aplicacion

2. Dominio del Equipo

3. Dominio del Enfoque y
Ciclo de Vida

4. Dominio de la
Planificacion

5. Dominio del Trabajo del
Proyecto

el compromiso de los
interesados.

Desarrollo, liderazgo y
permanencia equipos eficaces
que colaboren para lograr los
objetivos del proyecto.

Seleccién y adaptacion del
enfoque de desarrollo y el

ciclo de vida del proyecto

segun el contexto.

Definicién del alcance, los
objetivos, los entregables y la
estrategia de ejecucion del
proyecto.

Coordinacion y ejecucion de
las actividades del proyecto
de forma eficiente y
controlada.

alineando los resultados del
ciclo de gestion con los
objetivos estratégicos de
Quarzo y del grupo Vencora.

Promueve la integracion de
los equipos de ventas,
desarrollo, administracion e
implementacion bajo roles
claros definidos en la matriz
RACI, mejorando la
comunicacion
interdepartamental.

Aplica un enfoque hibrido
que combina planificacion
estructurada con
adaptabilidad para gestionar
las fases de venta, desarrollo,
implementacion y
administracion.

Define la planificacion del
modelo optimizado,
estableciendo flujos de
trabajo estandarizados,
tiempos de respuesta y
criterios de calidad por cada
fase del ciclo de gestion.

Estandariza la secuencia de
tareas desde la venta hasta la
facturacion, garantizando que
cada area cumpla con sus
responsabilidades sin
reprocesos.
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Dominio de desempefio

Finalidad

Aplicacion

6. Dominio de la Entrega

7. Dominio de la Medicion

8. Dominio de la
Incertidumbre

Asegura que los entregables
cumplan con las
especificaciones, criterios de
calidad y valor esperados.

Evalua el progreso y los
resultados mediante
indicadores de desempeno
relevantes.

Identificacion y gestion de los
riesgos y oportunidades del
proyecto, promoviendo la
resiliencia.

Implementa puntos de control
y métricas de desempefio que
verifican la calidad y
trazabilidad de los
entregables en cada fase del
ciclo de gestion.

Introduce indicadores clave
(KPI) para medir eficiencia,
tiempos de entrega y
satisfaccion del cliente,
promoviendo la mejora
continua del ciclo de gestion.

Establece una matriz de
riesgos para identificar
amenazas y oportunidades en
los procesos de venta,
desarrollo e implementacion,
anticipando desviaciones y
mejorando la respuesta
organizacional.

Nota. Elaboracion propia con base en el Project Management Institute (PMI, 2021), A Guide to
the Project Management Body of Knowledge (PMBOK® Guide) — Seventh Edition, adaptada al
contexto del Proyecto Final de Graduacion.

En conjunto, los dominios de desempefio proporcionan una vision sistémica del trabajo

del proyecto. Cada dominio apoya a los demas, formando un ecosistema de gestion que facilita la

mejora continua y la adaptacion al cambio. En el caso de Quarzo Tecnologia, estos dominios

permiten disefiar un modelo optimizado que promueva la colaboracion, la trazabilidad y la

sostenibilidad de los procesos. Gracias a su aplicacion, el PFG contribuye a fortalecer la cultura
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organizacional y la capacidad de la empresa para gestionar proyectos de manera mas efectiva y

alineada con los estandares internacionales del PMI.

2.2.3 Enfoques de desarrollo y ciclo de vida de los proyectos.

Los enfoques de desarrollo y los ciclos de vida de los proyectos constituyen el marco
estructural sobre el cual se organiza la gestion moderna. Segun el Project Management Institute
(PML, 2021), un enfoque de desarrollo define la manera en que se estructura y gestiona el trabajo
para generar los entregables del proyecto, mientras que el ciclo de vida describe las fases que
atraviesa ese proyecto desde su inicio hasta su cierre. Ambos conceptos son esenciales en la
direccion de proyectos, ya que permiten seleccionar la estrategia de gestion mas adecuada segiin
la naturaleza, complejidad y contexto del trabajo a realizar.

De acuerdo con Kerzner (2022), la eleccion del enfoque de desarrollo es una decision
estratégica que determina la forma de planificar, ejecutar y controlar los resultados, garantizando
que la organizacion logre los objetivos de manera eficiente. En este sentido, los enfoques de
desarrollo proporcionan la flexibilidad necesaria para responder a los desafios del entorno,
mientras que los ciclos de vida aportan estructura, trazabilidad y control. Su aplicacion
combinada facilita la alineacion entre la estrategia institucional y la practica operativa de los
equipos de trabajo.

Aunque los conceptos de los enfoques de desarrollo y los ciclos de vida estdn muy
relacionados, su funcion dentro de la administracion de proyectos es distinta. Los enfoques de
desarrollo establecen la filosofia o estrategia general para conducir el proyecto (por ejemplo,
predictiva o agil), mientras que los ciclos de vida definen la estructura temporal del trabajo,

dividiéndolo en fases sucesivas y controladas. El enfoque determina como se realizara el trabajo;



el ciclo de vida, en qué etapas y con qué grado de detalle. Segiin Vargas (2020), esta
diferenciacion permite integrar la flexibilidad del pensamiento 4gil con la estabilidad de la
planificacion predictiva, favoreciendo una gestion equilibrada entre control y adaptacion.

El PMBOK® 7 (PMI, 2021) y la Guia practica de grupos de procesos (PMI, 2023)
reconocen tres grandes enfoques: predictivo, adaptativo (4gil) e hibrido. Cada uno responde a
condiciones distintas del entorno y a niveles variables de incertidumbre.

El enfoque predictivo (también conocido como tradicional o en cascada) se basa en la
planificacion detallada desde las etapas iniciales del proyecto. En este modelo, el alcance, el
cronograma y los costos se definen antes de iniciar la ejecucion, y las fases se desarrollan de
forma secuencial. Es apropiado cuando los requisitos son estables y los entregables pueden
definirse con claridad desde el inicio.

En el ciclo de gestion de soluciones tecnologicas en Quarzo Tecnologia, el enfoque

predictivo se refleja en las etapas donde los procesos y entregables estan claramente definidos
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desde el inicio, como la planificacion de implementaciones, la configuracion de plataformas y la

gestion secuencial de actividades entre las areas involucradas. Este enfoque permite mantener
control sobre los plazos, la calidad y la trazabilidad de cada fase del ciclo, asegurando una
ejecucion ordenada y coherente con los estandares operativos establecidos por la empresa.
Figura 2

Ciclo de vida predictivo (modelo en cascada)
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Nota. Adaptado de Metodologia Waterfall vs. Metodologia Agile (Donetonic, n.d.). Recuperado
de https://donetonic.com/es/metodologia-waterfall-vs-metodologia-agile/

El enfoque adaptativo o agil se caracteriza por su flexibilidad, su orientacion al valor y su
capacidad para incorporar retroalimentacion continua. Este modelo fragmenta el trabajo en ciclos
cortos o iteraciones que permiten ajustes rapidos a medida que se avanza. Segin el PMI (2021)
la gestion agil fomenta equipos autoorganizados, comunicacion constante y aprendizaje
incremental.

En Quarzo Tecnologia, este enfoque se refleja en la validacion y revision iterativa del
modelo optimizado, donde la retroalimentacion de los interesados se utiliza para ajustar los
procesos y asegurar que el disefio responda efectivamente a las necesidades organizacionales.
Figura 3

Ciclo de vida adaptativo (enfoque agil)


https://donetonic.com/es/metodologia-waterfall-vs-metodologia-agile/
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3 Disefio de la
aplicacion en
conjuntocon ]

el cliente

Nota. Adaptado de Descifrando las metodologias dgiles (Decide Soluciones, n.d.). Recuperado
de https://decidesoluciones.es/descifrando-las-metodologias-agiles/

El enfoque hibrido combina la estructura del modelo predictivo con la flexibilidad del
agil, integrando planificacion detallada en las fases iniciales e iteraciones adaptativas en la
ejecucion. Segun Vargas (2020), esta integracion permite gestionar simultaneamente la
estabilidad y la innovacion, garantizando control sin perder agilidad.

En el caso de Quarzo Tecnologia el enfoque hibrido se refleja en las etapas relacionadas
con el desarrollo de soluciones personalizadas que incorporan practicas adaptativas basadas en la
retroalimentacion continua de los clientes y de los equipos internos, mientras que en etapas
anteriores como de planificacion se aplica un esquema con procesos estandarizados y definidos.
Este equilibrio entre flexibilidad y control permite a la organizacién mantener estabilidad

operativa sin perder capacidad de innovacidn y respuesta ante cambios.

Figura 4

Ciclo de vida hibrido del proyecto


https://decidesoluciones.es/descifrando-las-metodologias-agiles/
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Agil Eascada

©,

Nota. Adaptado de Metodologias hibridas en el desarrollo de software (Chéavez, n.d.).
Recuperado de https://germanchavez.com/metodologias-hibridas-en-el-desarrollo-de-software/

La decision sobre qué enfoque utilizar depende de factores como el nivel de
incertidumbre, la estabilidad de los requisitos, el tiempo disponible y el grado de innovacion del
producto o servicio. De acuerdo con Kerzner (2022), los proyectos con alta predictibilidad se
benefician de enfoques tradicionales, mientras que aquellos sujetos a cambio constante requieren
estrategias agiles o hibridas.

En Quarzo Tecnologia, se refleja la necesidad de un modelo que combinara control
metodologico con flexibilidad adaptativa, lo cual justifica la seleccion del enfoque hibrido. Este
permite planificar con precision las etapas del proyecto, al mismo tiempo que incorpora
iteraciones cortas para revisar procesos y ajustar la propuesta de mejora.

En el caso del proyecto, se adopta un enfoque predictivo, dado que las fases, actividades
y entregables fueron definidos desde la etapa de planificacion. Este tipo de enfoque permite un
desarrollo estructurado, secuencial y controlado, asegurando la coherencia metodolédgica con los
principios de la direccidon de proyectos y facilitando la trazabilidad del trabajo.

El ciclo de vida del proyecto se compone de cuatro fases principales que reflejan la
secuencia logica de las actividades orientadas al diagndstico, disefio y validacion del modelo

optimizado. Estas fases se representan en la Figura 5 y se describen a continuacion:


https://germanchavez.com/metodologias-hibridas-en-el-desarrollo-de-software/
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Figura 5
Ciclo de vida del proyecto de Diserio y optimizacion del ciclo de gestion de soluciones

tecnologicas en Quarzo Tecnologia

Diseno del
modelo
optimizado

Validaciény

Definicion . Diagnostico Cierre

Nota. Elaboracion propia a partir del proyecto “Diserio y optimizacion del ciclo de gestion de
soluciones tecnologicas en Quarzo Tecnologia”.

Los ciclos de vida del proyecto se vinculan directamente con los grupos de procesos de la
direccion de proyectos, ya que cada fase integra actividades de inicio, planificacion, ejecucion,
monitoreo y cierre. En los modelos predictivos, esta relacion se da de forma secuencial; en los
modelos agiles, los procesos se repiten en cada iteracion; y en los hibridos, ambos enfoques se
combinan.

La fase de Definicion comprende la delimitacion del problema, el analisis del contexto
organizacional, la identificacion de los interesados y la formulacion de los objetivos generales y
especificos del proyecto.

En la fase de Diagndstico, se realiza el analisis exhaustivo del ciclo actual de gestion de
soluciones tecnologicas, identificando los cuellos de botella, las debilidades en la coordinacion
interdepartamental y las oportunidades de mejora.

La fase de Disefo del modelo optimizado abarca la elaboracion de la propuesta de
mejora, la definicién de procesos, roles y responsabilidades, asi como la planificacion del

modelo de implementacion que permitira una adopcion progresiva dentro de la organizacion.
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Finalmente, la fase de Validacion y cierre contempla la revision metodologica del modelo
propuesto, la incorporacion de retroalimentacion y la formalizacion de la documentacion final
del proyecto, garantizando la coherencia técnica y el cumplimiento de los objetivos planteados.

Comprender los enfoques de desarrollo y los ciclos de vida permite seleccionar
estrategias que equilibren control y adaptabilidad. En Quarzo Tecnologia, el enfoque predictivo
facilita la alineacion de las metas estratégicas de la empresa. La integracion de practicas
predictivas asegura que el modelo optimizado sea metodolégicamente sélido y coherente con la

realidad del entorno tecnologico.

2.24 Administracion, direccion o gerencia de proyectos

La administracion, direccion o gerencia de proyectos es una disciplina esencial dentro de
la gestion moderna, encargada de planificar, coordinar y controlar los esfuerzos que buscan
alcanzar objetivos especificos en tiempo, costo y calidad. Aunque los tres términos suelen usarse
como sinénimos, existen matices que los diferencian en funcién de su alcance y enfoque.

De acuerdo con Kerzner (2022), la administracion de proyectos se centra en la aplicacion
metddica de procesos, herramientas y técnicas para ejecutar actividades de manera eficiente. Su
énfasis esta en la planificacion y el control operativo. Por su parte, el Project Management
Institute (PMI, 2021) define la direccion de proyectos como la integracion de conocimientos,
habilidades y liderazgo para guiar a los equipos hacia el cumplimiento de los objetivos, creando
valor para la organizacion. Finalmente, Turner (2022) plantea que la gerencia de proyectos
combina los dos enfoques anteriores, incorporando una vision estratégica que conecta la gestion

técnica con el liderazgo humano.
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El PMBOK® 7 (PMI, 2021) amplia esta vision al destacar que dirigir un proyecto
implica actuar con responsabilidad, adaptabilidad y compromiso ético. No se trata solo de
cumplir con cronogramas o presupuestos, sino de gestionar la complejidad, guiar equipos
diversos y fomentar la innovacion. En este sentido, la direccion de proyectos se convierte en un
componente clave del liderazgo organizacional.

Vargas (2020) senala que el papel del director de proyectos combina el control operativo
con la inspiracion del equipo. Su funcion no es unicamente coordinar tareas, sino también
facilitar la comunicacion, resolver conflictos y mantener la motivacion colectiva. Dirigir un
proyecto, por tanto, requiere habilidades técnicas y humanas en igual medida.

Turner (2022) diferencia la administracion tradicional, enfocada en mantener la
estabilidad de procesos repetitivos, de la direccion de proyectos, que busca resultados inicos y
temporales. Esta distincion es relevante para organizaciones tecnoldgicas como Quarzo
Tecnologia, donde la innovacion y la flexibilidad son condiciones indispensables para competir.

En Quarzo Tecnologia, la direccion de proyectos funciona como una herramienta que
permite alinear la estrategia institucional con las operaciones diarias, fortaleciendo la
coordinacion entre las areas. Aplicar las buenas practicas del PMI facilita la comunicacion,
mejora la trazabilidad y optimiza la toma de decisiones en proyectos tecnoldgicos complejos.

La direccion del presente proyecto constituye el eje que orienta la planificacion,
ejecucion y control de las actividades que intervienen en la entrega de soluciones al cliente. La
administracion se manifiesta en la gestion eficiente de recursos, cronogramas y presupuestos; la
direccion, en la coordinacion entre las areas; y la gerencia, en la integracion de todas las fases del
ciclo dentro de un sistema coherente con los principios establecidos por el PMBOK® 7 (PMI,

2021) y con los objetivos estratégicos de la organizacion. Esta estructura de gestion permite
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mantener la trazabilidad, reducir los riesgos operativos y asegurar la satisfaccion del cliente
mediante la estandarizacion de los procesos interdepartamentales.

Las dimensiones de la administracion, direccion y gerencia de proyectos son
complementarias de una misma practica. Mientras la administracion asegura la eficiencia, la
direccion fomenta la vision estratégica y la motivacion, y la gerencia articula ambas para
garantizar la generacion de valor. En Quarzo Tecnologia, estos tres enfoques se combinan para
fortalecer la madurez organizacional y preparar a la empresa para la futura implementacion del

modelo optimizado de gestion de soluciones tecnologicas.

2.2.5 Grupos de procesos de la direccion de proyectos

Los grupos de procesos constituyen el marco operativo de la direccion de proyectos.
Representan la secuencia de actividades necesarias para planificar, ejecutar, controlar y cerrar un
proyecto de manera ordenada y coherente. De acuerdo con el Project Management Institute
(PMI, 2023), estos grupos son aplicables a cualquier tipo de proyecto y pueden adaptarse a
diferentes enfoques o metodologias.

La Guia préctica de grupos de procesos (PMI, 2023) distingue cinco grupos
fundamentales: inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo y control, y cierre. Estos grupos no
son fases lineales, sino areas de trabajo que se superponen e interactian entre si. Segin Kerzner
(2022), su valor radica en proporcionar una estructura comun que permite coordinar esfuerzos,
anticipar riesgos y asegurar la calidad de los entregables.

El grupo de procesos de inicio establece las bases del proyecto. En ¢l se definen el

proposito, los objetivos generales, los interesados principales y los requisitos iniciales. Su
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finalidad es obtener la autorizacién formal para comenzar y asegurar que las expectativas de los
interesados estén alineadas con los resultados esperados.

El grupo de procesos de planificacion se centra en determinar el alcance, los objetivos
detallados y las estrategias necesarias para alcanzar los resultados. Implica el desarrollo de
planes integrados de trabajo que incluyen cronogramas, presupuestos, recursos humanos, gestion
de riesgos, adquisiciones, comunicaciones y calidad. Segun el PMI (2023), la planificacion es un
proceso iterativo, ya que cada actualizacion requiere revisar y ajustar los planes previos
conforme avanza el proyecto.

El grupo de procesos de ejecucion comprende las acciones destinadas a completar el
trabajo definido en el plan. Incluye la coordinacion de personas y recursos, asi como la gestion
de la comunicacion, los interesados y la calidad. Durante la ejecucion, el director de proyectos
ejerce liderazgo, fomenta la colaboracion y promueve el compromiso del equipo para asegurar
que los entregables se produzcan conforme a los estandares acordados.

El grupo de procesos de monitoreo y control abarca las actividades de seguimiento,
revision y regulacion del progreso del proyecto. Su objetivo es medir el desempefio real frente al
plan y adoptar medidas correctivas cuando existan desviaciones. Este grupo garantiza que el
proyecto se mantenga dentro de los limites definidos de alcance, tiempo y costo, ademas de
facilitar la gestion de cambios de manera estructurada.

Finalmente, el grupo de procesos de cierre formaliza la conclusion del proyecto o de una
fase. Incluye la aceptacion de los entregables, la liberacion de recursos, la documentacion de
lecciones aprendidas y la evaluacion final del desempefio. Este grupo asegura que los resultados

se consoliden adecuadamente y que la informacion obtenida sirva de base para proyectos futuros.
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La Figura 6 presenta la estructura de los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos
establecida por el PMI (2023, p. 22). En ella se observan cinco columnas principales que

representan cada grupo de procesos y sus respectivas actividades.

Figura 6

Grupos de procesos de la direccion de proyectos



Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos

Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de
Procesos de Procesos de Procesos de Procesos de Procesos de
Inicio Planificacion Ejecucion "'"::"'““'““ y Cierre
4.1 Desarrollar 2l | 5.1 Desarrollar el Plan | 6.1 Dirigir y Gestionar | 7.1 Monitorear y 8.1 Cerrar el
Acta de para la Diraccidn el Trabajo del Controlar el Proyecto o
Constitucidn del Provecto Proyecto Trabajo del Fase
del Proyecto | 5 2 Planificar la 6.2 Gestionar el Proyecto
4.2 |dentificar a los Gestidn del Conocimiento del | 7.2 Realizar el Control
Interasados Alcance Proyacto Integrado de
5.3 Recopilar 5.3 Gestionar la Cambios
Requisitos Calidad 7.2 Validar 2l Alcance
5.4 Definir el Alcance | 6.4 Adquirir Recursos | 7.4 Controlar el
5.5 Crear la EDT/WBS | 6.5 Desamollar el Alcance
& Planificar la Equipo 7.5 Controlar el
Gestidn del 6.6 Dirigir al Equipo Cronograma
Cronograma £.7 Gostionar las 7.6 Controlar los
E.T Definir las Comunicaciones Costos
Actividades 6.8 Implementar la 7.7 Controlar la
5.8 Secuenciar las Respuesta a los Calidad
Actividades Riesgos 7.8 Controlar los
5.9 Estimar la 5.9 Efectuar las Recursos
Duracién de las Adgquisiciones 7.9 Monitorear las
Actividades £.10 Gestionar la Comunicaciones
5.10 Desamollar el Participacidn de | 7.10 Monitorear los
Cronograma los Interesados Riesgos
5.11 Planificar la 7.11 Controlar las
Gestién de los Adquisicionas
Costos 7.12 Monitoraar el
5.12 Estimar los Imvolucramiento
Costos de los
5.13 Determinar &l Interesados
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Adquisiciones

5.24 Planificar el
Involucramiento
de los
Interesados
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Nota: Obtenido de Guia practica de grupos de procesos (p.22), por PMI, 2023, PMI.

En conjunto, los grupos de procesos aseguran un desarrollo estructurado y controlado del
proyecto, permitiendo que cada actividad contribuya directamente al objetivo general del
estudio. Su aplicacion en Quarzo Tecnologia refuerza la coherencia metodologica, la eficiencia 'y

la trazabilidad del trabajo realizado.

2.2.6 Estrategia empresarial, portafolios, programas, proyectos

La estrategia empresarial define la direccion y el propdsito de una organizacion,
orientando sus esfuerzos hacia la creacion de valor y la sostenibilidad a largo plazo. A partir de
esta estrategia se estructuran los portafolios, programas y proyectos, que permiten convertir las
decisiones estratégicas en resultados concretos. EIl PMI (2021) destaca que los proyectos son los
mecanismos a través de los cuales las organizaciones ejecutan su estrategia.

De acuerdo con Hill, Jones y Schilling (2020), la estrategia empresarial consiste en un
conjunto de decisiones que determinan como la organizacion competird, crecerd y garantizara su
permanencia en el mercado. Esta estrategia se traduce operativamente en una jerarquia de
iniciativas que abarca tres niveles: los portafolios, los programas y los proyectos.

En Quarzo Tecnologia, la estrategia se centra en la innovacion, la satisfaccion del cliente
y la eficiencia operativa. Como parte del grupo Vencora, la empresa busca consolidarse como
lider regional en soluciones tecnologicas financieras, mediante procesos estandarizados, mejora
de la coordinacion entre areas y reduccion de los tiempos de entrega. El PFG se alinea con esta
estrategia al proponer un modelo metodoldégico que contribuye a esos objetivos.

Un portafolio agrupa todos los programas y proyectos de una organizacion para asegurar

su coherencia con la estrategia general. Kerzner (2022) afirma que los portafolios permiten
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priorizar inversiones y equilibrar recursos para maximizar el valor global. En Quarzo
Tecnologia, los proyectos de innovacidon y mejora forman parte del portafolio de transformacion
digital y optimizacion de procesos, del cual la propuesta de un nuevo ciclo de gestion de
soluciones se convierte en un componente estratégico.

Los programas, por su parte, coordinan varios proyectos interrelacionados que comparten
un propdsito comun. Segun Vargas (2020), los programas generan sinergias que no serian
posibles si los proyectos se gestionaran de forma independiente. En Quarzo Tecnologia, las
iniciativas relacionadas con la digitalizacion y la automatizacion forman parte de un programa de
transformacion tecnologica. El proyecto de disefio y optimizacion de un nuevo ciclo de gestion
de soluciones aporta a este programa mediante una propuesta metodologica que facilita la
integracion de los distintos proyectos.

Finalmente, los proyectos representan la unidad de ejecucion donde se materializan los
objetivos estratégicos. Cada proyecto genera resultados unicos que contribuyen al cumplimiento
de la vision corporativa. El aporte principal del proyecto consiste en disefiar un modelo
optimizado que mejore la gestion de soluciones tecnoldgicas, aportando una herramienta que la
empresa puede implementar en el futuro.

La relacion jerarquica entre la estrategia organizacional, los portafolios, los programas y
los proyectos se representa en la Figura 6, la cual muestra como cada nivel se alinea para

garantizar la ejecucion coherente de la estrategia institucional.

Figura 7

Relacion entre estrategia empresarial, portafolios, programas y proyectos



46

Portafolio

Portafolio Programa

L Proyectos

Proyectos

Nota. Adaptado de Relacion Portafolio—Programa—Proyecto (ResearchGate, n.d.). Recuperado
de https://www.researchgate.net/figure/Figura-1-Relacion-Portafolio-Programa-

Proyecto figl 261509448

En conclusion, la estrategia, los portafolios, los programas y los proyectos conforman un
sistema interdependiente que garantiza la ejecucion eficaz de la estrategia organizacional. En
Quarzo Tecnologia, esta estructura se traduce en la implementacion de iniciativas tecnologicas
alineadas con los objetivos corporativos del grupo Vencora. La propuesta a desarrollar se integra
en este marco como un proyecto metodologico que fortalece la capacidad institucional para
gestionar de forma eficiente sus soluciones tecnologicas y avanzar hacia una cultura de mejora

continua.


https://www.researchgate.net/figure/Figura-1-Relacion-Portafolio-Programa-Proyecto_fig1_261509448
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2.3 [Estado de la cuestion y otra teoria propia del tema de interés

Este apartado tiene como finalidad situar el problema objeto de estudio dentro de su
contexto actual, estableciendo la relacion entre la teoria y la realidad organizacional que lo
origina. A través del andlisis del estado de la cuestion se busca comprender como se manifiesta
actualmente la problematica en el entorno empresarial, cuales han sido los avances investigativos
mas relevantes y qué teorias respaldan las propuestas de mejora orientadas a la eficiencia y la
satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Herndndez Sampieri, Mendoza Torres y Fernandez Collado (2022), el
estado de la cuestion permite identificar los vacios de conocimiento existentes, evaluar la validez
de las soluciones aplicadas previamente y justificar la pertinencia de nuevas investigaciones. En
este sentido, el presente analisis contribuye a fundamentar la propuesta de optimizacion del ciclo
de gestion de soluciones tecnoldgicas en Quarzo Tecnologia, al integrar evidencia empirica y
teorica que demuestra la necesidad de fortalecer la coordinacion interdepartamental y la
experiencia del cliente.

En el contexto de las organizaciones tecnoldgicas, los ciclos de gestion de soluciones
presentan desafios comunes vinculados con la division de procesos, la duplicidad de esfuerzos y
la desconexion entre areas funcionales (Dumas, La Rosa, Mendling & Reijers, 2018). Estos
factores afectan la trazabilidad de la informacion y la eficiencia en la entrega de valor al cliente.
Diversas investigaciones recientes evidencian que las empresas de software y servicios
tecnologicos han debido redisefar sus procesos internos para responder a entornos cada vez mas
competitivos y digitalizados (Klein, Vieira, Feltrin, Pissutti & Ercolani, 2022; Lepistd, Saunila &

Ukko, 2024).
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El andlisis de la literatura especializada muestra que las organizaciones que operan bajo
modelos de servicio B2B (empresa a empresa) han optado por la gestién basada en procesos, la
automatizacion y la transformacion digital como estrategias para mantener la calidad y reducir
los tiempos de respuesta. En este &mbito se destacan los aportes de Kerzner (2022), quien plantea
que la madurez en la direccion de proyectos depende de la capacidad de integrar la gestion
operativa con la gestion estratégica, y de Liker (2021), quien resalta la importancia de la mejora
continua como elemento estructural en entornos tecnologicos.

En Latinoamérica, la integracion de empresas tecnologicas dentro de conglomerados
globales (como el caso de Vencora, filial del Volaris Group) ha puesto de manifiesto la
necesidad de optimizar los ciclos de gestion de soluciones tecnologicas para alcanzar mayor
eficiencia, escalabilidad y uniformidad operativa (Sturrock, 2023). Experiencias como las de Fisa
Group y SERIVA Inc. en Ecuador demuestran como las empresas de software financiero han
enfrentado procesos de consolidacion interna para mejorar la coordinacion entre sus equipos
técnicos, comerciales y de soporte, alineandose con estandares internacionales de calidad
(Vencora, 2024). Estos casos permiten identificar tendencias y buenas practicas que respaldan la
relevancia de la problematica abordada.

En consecuencia, el presente apartado desarrolla tres componentes esenciales. Primero, la
situacion actual del problema u oportunidad en el entorno organizacional, que permite
contextualizar la manifestacion real del tema de estudio. Segundo, una revision de
investigaciones previas que han explorado la eficiencia operativa, la gestion interdepartamental y
la satisfaccion del cliente en proyectos tecnoldgicos. Finalmente, se abordan otras teorias y

buenas practicas que complementan el marco conceptual del estudio, como la gestion del cambio
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organizacional, el Lean Management y el modelo SERVQUAL, todos ellos aplicables al analisis
y redisefo de procesos tecnoldgicos en empresas del sector.

En conjunto, el estado de la cuestion ofrece una vision integral que combina la
perspectiva tedrica y la evidencia experimental, permitiendo sustentar la propuesta metodolégica
de optimizacion del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas. Asimismo, constituye la base
para comprender la importancia estratégica de mejorar la coordinacion interdepartamental,
fortalecer la trazabilidad de la informacién y aumentar la satisfaccion del cliente, elementos que
resultan determinantes para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones tecnologicas

contemporaneas.

2.3.1 Situacion actual del problema u oportunidad en estudio (estado de la cuestion)

En el contexto actual de la industria tecnologica, la gestion eficiente de los procesos
internos se ha convertido en un elemento estratégico para la competitividad y sostenibilidad de
las organizaciones. Las empresas proveedoras de soluciones digitales, especialmente aquellas
que operan bajo modelos empresa a empresa (B2B), enfrentan el desafio constante de integrar
equipos, plataformas y areas funcionales con el fin de garantizar la coherencia y calidad en la
entrega de valor al cliente (Dumas, La Rosa, Mendling & Reijers, 2018). La presion por reducir
los tiempos de respuesta, mantener estandares de servicio y adaptarse a las exigencias de los
usuarios impulsa la necesidad de revisar los ciclos de gestion de soluciones tecnologicas desde
un enfoque integral de procesos.

En América Latina, este fendomeno ha cobrado relevancia a raiz de la transformacion
digital y la expansion de conglomerados tecnologicos como Vencora, division del Volaris Group,

que ha integrado empresas especializadas en software financiero y administrativo en distintos
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paises. Estas adquisiciones han evidenciado la importancia de contar con procesos
estandarizados y mecanismos de coordinacion interdepartamental robustos para sostener el
crecimiento y garantizar la satisfaccion del cliente (Sturrock, 2023). Dentro de este portafolio se
encuentran Fisa Group y SERIVA Inc. en Ecuador, asi como Quarzo Tecnologia en Costa Rica,
cuyas experiencias recientes reflejan retos comunes vinculados con la eficiencia operativa, la
trazabilidad de la informacion y la alineacion entre las areas de ventas, desarrollo y soporte
(Vencora, 2024).

En el caso particular de las empresas de software financiero y administrativo, los
procesos de implementacion de soluciones tecnoldgicas suelen involucrar multiples actores:
equipos comerciales que gestionan la venta, departamentos de desarrollo que configuran o
personalizan los sistemas, y areas de soporte que acompanan la puesta en marcha y
mantenimiento. Cuando estos procesos carecen de integracion formal o comunicacion efectiva,
surgen demoras, reprocesos y una disminucion en la calidad percibida por el cliente (Kerzner,
2022). Estas condiciones se traducen en pérdidas de eficiencia y en la necesidad de redisefiar el
ciclo de gestion para lograr una mayor coordinacion y claridad en los roles.

Investigaciones recientes sobre la gestion de procesos en organizaciones tecnologicas
destacan que la ausencia de una estructura interdepartamental clara afecta directamente la
productividad y la satisfaccion del cliente (Klein, Vieira, Feltrin, Pissutti & Ercolani, 2022;
Lepisto, Saunila & Ukko, 2024). Los autores coinciden en que la automatizacion parcial de
tareas sin redisefiar el flujo integral de informacion tiende a generar cuellos de botella y
dependencia excesiva entre areas, provocando que los tiempos de entrega se extiendan y los

niveles de servicio disminuyan. En este sentido, la problematica actual trasciende el aspecto
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tecnologico y se centra en la coordinaciéon humana y organizacional, que es precisamente el eje
de la propuesta de mejora planteada en el presente proyecto.

Las empresas del portafolio de Vencora en Latinoamérica constituyen un referente de este
contexto. Fisa Group, con més de dos décadas de experiencia, ha debido armonizar sus
operaciones distribuidas entre distintos paises y productos tecnoldgicos, estandarizando
metodologias de desarrollo y soporte. Por su parte, SERIVA Inc., tras su integracion en 2024, se
enfocd en fortalecer la trazabilidad de proyectos y la comunicacion entre sus unidades de
negocio. Estos procesos de integracion y mejora evidencian que la eficiencia en la entrega de
soluciones tecnoldgicas depende no solo de la infraestructura digital, sino de la madurez en la
gestion de proyectos y la claridad de los procesos interdepartamentales (Vencora, 2024).

A nivel organizacional, la situacion actual del problema se traduce en la necesidad de
optimizar el ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas para asegurar la alineacion entre los
equipos internos, reducir los tiempos de respuesta y aumentar la satisfaccion del cliente. Este
desafio se enmarca en las tendencias globales hacia la gestion por procesos, el uso de indicadores
de desempeiio (KPIs) y la aplicaciéon de marcos metodologicos que promuevan la mejora
continua (Bauer, Sanchez & Soto, 2024). El anélisis de la situacidon actual pone de relieve una
oportunidad clara para fortalecer la coordinacion interdepartamental mediante herramientas de
gestion moderna, con el fin de avanzar hacia un modelo operativo mas agil, eficiente y centrado

en el cliente.

2.3.2 Investigaciones que se han hecho sobre el tema en estudio

La investigacion cientifica y aplicada sobre la optimizacidon de procesos organizacionales

y la gestion interdepartamental en entornos tecnoldgicos ha cobrado un interés creciente durante
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la ultima década. Estos estudios reconocen que, en la economia digital actual, la eficiencia de los
procesos internos y la calidad del servicio al cliente son factores determinantes de sostenibilidad
y ventaja competitiva. Los autores coinciden en que la estandarizacion, la automatizacion y la
coordinacidn transversal entre 4reas son condiciones esenciales para garantizar resultados
consistentes y escalables (Dumas, La Rosa, Mendling & Reijers, 2018; Kerzner, 2022).

En el ambito académico, diversos enfoques metodoldgicos han sido aplicados para
analizar este fenomeno. Dumas et al. (2018) proponen el enfoque de Business Process
Management (BPM), basado en el analisis, redisefio y monitoreo de los procesos
organizacionales para maximizar su desempefio. Su modelo ha sido adoptado en investigaciones
posteriores, como la de Bauer, Sdnchez y Soto (2024), quienes demostraron que la integracion de
herramientas de gestion de procesos con metodologias de transformacion digital permitié reducir
hasta en un 35 % los tiempos de respuesta en empresas de servicios tecnologicos. Estos
resultados refuerzan la relacion entre la madurez en gestion de procesos y el incremento de la
satisfaccion del cliente.

De manera complementaria, Lepistd, Saunila y Ukko (2024) analizaron la relacion entre
la calidad total (TQM), la satisfaccion del cliente y la reputacion corporativa en organizaciones
de servicios. Concluyeron que la aplicacion de sistemas de mejora continua y retroalimentacion
interdepartamental contribuye no solo a la eficiencia operativa, sino también al fortalecimiento
de la cultura organizacional. Este hallazgo resulta relevante para el presente estudio, ya que
evidencia como la colaboracion entre departamentos tiene un efecto directo en la percepcion del
cliente sobre el valor recibido.

En América Latina, los estudios sobre procesos de integracion organizacional y

optimizacién de ciclos de gestion son mads recientes, impulsados por la consolidacion de grupos



53

empresariales regionales como Vencora, filial del Volaris Group. En el caso de Fisa Group
(Ecuador), se documentd el proceso de estandarizacion operativa y fortalecimiento de la
comunicacion interna posterior a su integracion al portafolio de Vencora (Vencora, 2024). Este
proceso incluyo la adopcion de herramientas de gestion de proyectos y de indicadores de
desempefio para monitorear los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente, logrando mejoras
en la eficiencia operativa y en la trazabilidad de informacion entre areas.

Asimismo, la adquisicion de SERIVA Inc. en 2024 aportd evidencia sobre los desafios de
coordinacidén en empresas que gestionan multiples modulos financieros (tesoreria, inversiones y
cumplimiento normativo). Su caso evidenci6 la necesidad de fortalecer la gestion
interdepartamental y la integracion de datos para reducir duplicidades y optimizar los flujos de
comunicacion. Segun el informe corporativo de Vencora (2024), la estandarizacion de procesos y
la capacitacion cruzada del personal permitieron mejorar los niveles de servicio y acortar los
tiempos de implementacion de proyectos.

En el caso de Quarzo Tecnologia (Costa Rica), la investigacion realizada por Volaris
Group en 2023 identifico la oportunidad de fortalecer el ciclo de gestion de soluciones
tecnoldgicas mediante la alineacion entre los equipos comerciales, técnicos y de soporte. Este
hallazgo sustenta la hipotesis central del proyecto: la eficiencia en la entrega de soluciones
tecnologicas depende de la articulacion efectiva entre las areas internas y del establecimiento de
procesos claros y medibles.

En la literatura internacional, Klein et al. (2022) desarrollaron un estudio cuantitativo
sobre la aplicacion de principios de Lean Management en la administracion publica,
concluyendo que la reduccion de desperdicios y la simplificacion de flujos de trabajo

incrementan significativamente la eficacia operativa. Aunque su contexto difiere del sector



54

privado tecnologico, los resultados confirman la aplicabilidad universal de los principios Lean
para optimizar procesos y mejorar la comunicacion interdepartamental.

Otros autores, como Kerzner (2022) y Womack y Jones (2020), destacan que la madurez
organizacional en direccion de proyectos se refleja en la capacidad de las empresas para integrar
los dominios técnicos, humanos y estratégicos dentro de una estructura de gobernanza coherente.
De acuerdo con sus planteamientos, las organizaciones que establecen procesos estandarizados y
fomentan la colaboracion transversal logran reducir costos operativos y aumentar la rentabilidad.

Finalmente, investigaciones recientes como la de Chaidir, Rahman y Aslami (2024),
enfocadas en la optimizacion de procesos en pequefias y medianas empresas tecnologicas,
evidencian que el éxito de las mejoras depende de la alineacion entre liderazgo, comunicacion y
estructura organizativa. Los autores concluyen que el redisefio de procesos debe acompanarse de
una cultura de mejora continua y de la participacion de todas las areas implicadas, lo cual
coincide con el enfoque propuesto para el rediseiio del ciclo de gestion en Quarzo Tecnologia.

En sintesis, la revision de investigaciones revela una convergencia tedrica y empirica en
torno a tres ideas clave: (1) la eficiencia operativa depende de la integracion de procesos
interdepartamentales; (2) la satisfaccion del cliente es un resultado directo de la coordinacion
interna y la gestion de la calidad; y (3) la transformacion digital debe ir acompanada de una
gestion del cambio organizacional que consolide la comunicacion y el compromiso del equipo.
Estas conclusiones refuerzan la pertinencia del presente proyecto de fondo y orientan el disefio

de la propuesta metodoldgica para optimizar el ciclo de gestion de soluciones tecnologicas.
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2.3.3 Otras teorias o buenas practicas relacionadas con el tema en estudio

Las teorias y buenas practicas vinculadas a la optimizacion de procesos tecnolégicos y la
mejora de la satisfaccion del cliente constituyen el sustento conceptual que fortalece el enfoque
de este proyecto. Estas teorias complementarias permiten ampliar la comprension del problema
de fondo y fundamentar el redisefio propuesto del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas. En
esta seccion se presentan tres marcos tedricos relevantes: la Gestion del cambio organizacional
en procesos de transformacion digital, el Lean Management aplicado a la eficiencia operativa y
el Modelo SERVQUAL para la medicion de la satisfaccion del cliente. Cada uno de ellos aporta
principios, metodologias y evidencias que contribuyen al logro de los objetivos planteados en

esta investigacion.

2.34 Gestion del cambio organizacional en procesos de transformacion digital

La gestion del cambio organizacional se refiere al conjunto de procesos, estrategias y
herramientas orientadas a facilitar la adaptacion de las personas y los equipos ante
transformaciones estructurales o tecnoldgicas dentro de una organizacion. Segin Kotter (2021),
el cambio no solo implica introducir nuevas herramientas o procedimientos, sino también
modificar comportamientos, mentalidades y dindmicas de colaboracion. En entornos donde los
procesos tecnologicos evolucionan con rapidez, la gestion del cambio se convierte en un factor
critico de éxito, ya que permite minimizar la resistencia, mantener la productividad y asegurar la
adopcion efectiva de las nuevas practicas.

En el contexto de la transformacion digital, Cameron y Green (2020) sostienen que las
organizaciones enfrentan una doble transicion: tecnologica y cultural. La primera exige integrar

nuevas plataformas, automatizacion y flujos de informacion; la segunda requiere desarrollar una
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mentalidad de aprendizaje continuo y comunicacion abierta entre los distintos niveles
jerarquicos. Estos autores proponen que la efectividad del cambio depende en gran medida de la
capacidad de liderazgo para comunicar una visiéon compartida, generar compromiso y alinear los
objetivos del equipo con los de la organizacion.

La literatura reciente también enfatiza que la gestion del cambio organizacional es
esencial para proyectos de mejora de procesos en empresas tecnoldgicas y de servicios. Chaidir,
Rahman y Aslami (2024) evidencian que los proyectos de redisefio de procesos en pequefias y
medianas empresas tecnologicas presentan mayores indices de éxito cuando incorporan practicas
formales de gestion del cambio. Entre estas practicas se destacan la comunicacion continua, la
capacitacion transversal y la creacion de equipos de apoyo al cambio, los cuales actian como
agentes facilitadores dentro de la organizacion.

Por su parte, Bauer, Sanchez y Soto (2024) argumentan que la integracion de estrategias
de cambio organizacional con modelos de transformacion digital incrementa la eficiencia
operativa y reduce los tiempos de implementacion de proyectos tecnologicos. Su estudio,
realizado en empresas de servicios digitales, demostr6 que la gestion del cambio mejora la
alineacion entre los departamentos involucrados y promueve la cooperacion entre areas que
tradicionalmente operaban de forma aislada.

En el marco de los proyectos tecnoldgicos, la resistencia al cambio suele manifestarse en
la falta de comunicacion interdepartamental, la duplicacidon de tareas y la escasa comprension del
proposito del redisefio. Por ello, modelos como el de Kotter (2021), que propone ocho pasos para
liderar el cambio (crear sentido de urgencia, formar una coalicion de liderazgo, desarrollar una

vision clara, comunicarla, empoderar a los empleados, generar victorias tempranas, consolidar
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los logros y anclar los cambios en la cultura), resultan especialmente ttiles para guiar la
adopcion de nuevos procesos.

En sintesis, la gestion del cambio organizacional en la transformacion digital proporciona
un marco conceptual para entender que la mejora de procesos no depende unicamente de la
tecnologia, sino de la capacidad de las personas para adaptarse y trabajar colaborativamente. Su
integracion en los proyectos de redisefio de procesos tecnoldgicos favorece la coordinacion
interdepartamental, la comunicacion efectiva y la sostenibilidad de los resultados a largo plazo.
Asi, la gestion del cambio se convierte en un eje transversal que refuerza el éxito de cualquier

iniciativa orientada a la optimizacion del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas.

2.3.5 Lean Management y mejora continua en la eficiencia operativa

El enfoque de Lean Management constituye una de las metodologias més reconocidas a
nivel mundial para la optimizacion de procesos, la eliminacion de desperdicios y la mejora
continua del desempefio organizacional. Originado en el sistema de produccion de Toyota y
posteriormente adaptado a diversos sectores, el pensamiento Lean propone que toda actividad
debe generar valor para el cliente y que los recursos deben emplearse de la forma mas eficiente
posible (Womack & Jones, 2020). Este principio es especialmente relevante para las empresas de
servicios tecnoldgicos, donde los flujos de trabajo, la coordinacion interdepartamental y la
gestion del conocimiento determinan la calidad y oportunidad de los entregables.

El modelo Lean se sustenta en cinco principios fundamentales: (1) definir el valor desde
la perspectiva del cliente, (2) identificar el flujo de valor, (3) eliminar desperdicios, (4) establecer
flujos continuos de trabajo y (5) buscar la perfeccion mediante la mejora continua. De acuerdo

con Liker (2021), estos principios conforman un sistema integral de gestion que combina
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herramientas técnicas como el mapeo de procesos (Value Stream Mapping) o el analisis de causa
raiz (Kaizen y 5 Why’s) con elementos culturales que promueven la participacion del personal,
la comunicacién abierta y la resolucion colaborativa de problemas.

En las organizaciones tecnologicas, la aplicacion del enfoque Lean ha demostrado
impactos significativos en la eficiencia operativa, la reduccion de retrabajos y la coordinacion
interdepartamental. Klein, Vieira, Feltrin, Pissutti y Ercolani (2022) realizaron un estudio
cuantitativo en instituciones publicas y privadas, concluyendo que las practicas Lean
incrementan la efectividad de los procesos y mejoran la percepcion de los empleados sobre la
gestion interna. Los resultados del estudio evidencian que la adopcion de metodologias de
mejora continua impulsa el compromiso organizacional y fortalece la cultura de colaboracion.

Asimismo, investigaciones recientes de Bauer, Sanchez y Soto (2024) destacan la
integracion del enfoque Lean con estrategias de transformacion digital, sefialando que la
digitalizacion de flujos de trabajo no garantiza por si sola una mayor eficiencia si no se
acompana de un redisefio sistematico de los procesos. En su modelo de integracion, los autores
proponen que la automatizacién debe orientarse a la eliminacidon de desperdicios, priorizando las
tareas que agregan valor directo al cliente y reduciendo la complejidad de los procesos
interdepartamentales.

Womack y Jones (2020) afirman que el pensamiento Lean trasciende las herramientas y
representa una filosofia de gestion que coloca al cliente como eje central de las operaciones. En
este sentido, la mejora continua (Kaizen) no se concibe como un proyecto temporal, sino como
una practica constante que impulsa la innovacidn, el aprendizaje organizacional y la alineacion

entre equipos. Aplicado a entornos de desarrollo tecnoldgico, este enfoque favorece la
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integracion entre las areas de ventas, andlisis funcional, desarrollo, implementacion y soporte,
garantizando un flujo de informacion mas agil y coherente.

La adopcion del enfoque Lean en el ambito de los servicios digitales y de software ha
evolucionado hacia metodologias hibridas, como Lean IT y Lean Service Management, que
adaptan los principios de manufactura al contexto tecnoldgico (Balle & Régnier, 2023). Estas
metodologias buscan optimizar los procesos de atencion, implementacion y soporte mediante
indicadores de desempefio (KPIs) que permiten monitorear los tiempos de entrega, la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. De esta manera, Lean se convierte en una herramienta
estratégica para reducir desperdicios intangibles como la duplicacion de tareas, la falta de
comunicacion y las esperas entre departamentos que impactan directamente la experiencia del
usuario final.

Desde una perspectiva cultural, el Lean Management también se asocia con la autonomia
del equipo, la responsabilidad compartida y la resolucion temprana de problemas. Liker (2021)
sostiene que la consolidacion de una cultura Lean requiere liderazgo participativo, transparencia
en la informacion y la practica sistematica del aprendizaje continuo. En entornos donde los
procesos tecnoldgicos son complejos y dinamicos, estos elementos resultan esenciales para
sostener la eficiencia a largo plazo.

El Lean Management proporciona un marco de referencia solido para la mejora continua
de los procesos tecnoldgicos. Sus principios y herramientas permiten identificar actividades que
no agregan valor, optimizar los flujos de trabajo y fomentar una cultura de colaboracion entre
departamentos. Esta teoria complementa de manera directa el objetivo del presente estudio, al
ofrecer lineamientos practicos para la optimizacion del ciclo de gestion de soluciones

tecnoldgicas y la consolidacion de un sistema organizacional orientado al cliente.



60

2.3.6 Modelo SERVQUAL como herramienta de medicion de la satisfaccion del

cliente

La satisfaccion del cliente constituye un indicador esencial para evaluar la efectividad de
los procesos organizacionales y la calidad del servicio ofrecido. En la gestion moderna de
proyectos, especialmente en los sectores tecnolodgico y de servicios, la percepcion del cliente
sobre la atencion recibida, la fiabilidad de los productos y la capacidad de respuesta de la
empresa se consideran factores criticos de éxito (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2020). Con el
propodsito de medir y gestionar estas percepciones, los autores desarrollaron el modelo
SERVQUAL, un instrumento ampliamente utilizado que evalua la brecha entre las expectativas
del cliente y el servicio efectivamente recibido.

El modelo SERVQUAL se fundamenta en cinco dimensiones de la calidad del servicio:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones permiten
analizar la experiencia del cliente desde una perspectiva integral, considerando tanto los
elementos técnicos como los relacionales. De acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2022), el
modelo no se limita a medir la calidad percibida, sino que facilita la identificacion de areas de
mejora a nivel interno, ya que las brechas detectadas entre expectativas y resultados reflejan
deficiencias en los procesos organizacionales y en la coordinacion de las areas involucradas.

En entornos tecnologicos, la aplicacion del modelo SERVQUAL adquiere especial
relevancia, ya que la satisfaccion del cliente depende de factores como la usabilidad de la
plataforma, la rapidez en la atencion de incidencias y la coherencia entre lo prometido y lo
entregado. Investigaciones recientes de Ahmad, Suhartini y Suryanto (2023) aplicaron el modelo
en empresas de servicios digitales, demostrando que la fiabilidad y la capacidad de respuesta son

las dimensiones que mas influyen en la satisfaccion general del cliente. Este hallazgo sugiere
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que, mas allé de la funcionalidad técnica, la eficiencia en la comunicacion interdepartamental y
la gestion oportuna de requerimientos son determinantes para mantener relaciones sostenibles
con los clientes.

De manera similar, estudios realizados por Ranjan y Jha (2022) evidencian que las
empresas que implementan sistemas de medicion basados en SERVQUAL logran mejorar la
consistencia en la prestacion del servicio al establecer mecanismos de retroalimentacién continua
entre los equipos operativos y las areas de soporte. Estos mecanismos facilitan la estandarizacion
de procesos, reducen los tiempos de respuesta y promueven una cultura organizacional centrada
en el cliente.

Desde la perspectiva de la direccion de proyectos, la utilizacién del modelo SERVQUAL
permite vincular los indicadores de desempefo técnico con los de satisfaccion del cliente,
creando una vision holistica del éxito del proyecto. Kerzner (2022) sefala que las organizaciones
que adoptan modelos de evaluacion del servicio alineados con los objetivos estratégicos logran
una mejor priorizacion de recursos y una mayor capacidad para anticipar las necesidades del
cliente.

En el contexto latinoamericano, la adopcion del modelo SERVQUAL en empresas
tecnologicas y financieras ha permitido identificar que la brecha maés significativa se presenta en
la dimension de capacidad de respuesta, asociada con la comunicacion entre los equipos internos
y los usuarios finales. Lepisto, Saunila y Ukko (2024) destacan que el fortalecimiento de los
procesos de calidad total (Total Quality Management) contribuye a reducir estas brechas, al
promover una cultura de mejora continua, basada en datos y en la integracion de todas las areas

de la organizacion.
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La utilidad del modelo SERVQUAL trasciende la evaluacion de la calidad del servicio,
convirtiéndose en una herramienta estratégica para la retroalimentacion y optimizacion de
procesos. Al identificar los puntos de contacto donde se generan insatisfacciones o demoras, las
organizaciones pueden redisefiar sus flujos de trabajo, capacitar al personal en competencias
relacionales y establecer canales de comunicacion mas eficientes. En el caso de las empresas de
software, este modelo facilita la correlacion entre la satisfaccion del cliente y la coordinacion
interdepartamental, dado que los factores que mas inciden en la percepcion del cliente (tiempo de
respuesta, empatia y confiabilidad) dependen directamente de la interaccion efectiva entre los
equipos de ventas, desarrollo, soporte y atencion.

El modelo SERVQUAL ofrece un marco tedrico y practico para evaluar la calidad del
servicio desde la perspectiva del cliente y para alinear los procesos internos con las expectativas
del mercado. Su aplicacion en el ambito de los proyectos tecnoldgicos permite monitorear el
desempefio de las areas involucradas, mejorar la coherencia en la comunicacion
interdepartamental y fortalecer la experiencia del cliente. De esta forma, SERVQUAL se
convierte en un complemento clave para los modelos de gestion de procesos y de mejora

continua que sustentan el presente proyecto de investigacion.
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3 Marco metodologico

El marco metodoldgico estableci6 la estructura cientifica y técnica que orient6 la
realizacion del proyecto. Su finalidad fue asegurar la coherencia entre los objetivos formulados,
las fuentes de informacion consultadas, los métodos de investigacion empleados, las
herramientas utilizadas, los supuestos y restricciones definidos, y los entregables obtenidos al
concluir el trabajo. Este capitulo describe de manera ordenada el enfoque metodolédgico seguido,
con el propoésito de garantizar la validez de los resultados y la aplicabilidad de las conclusiones.

De acuerdo con Creswell y Creswell (2018), la metodologia de investigacion constituye
el conjunto de procedimientos sistematicos que permiten planificar, organizar y ejecutar un
estudio con base en métodos cientificos, de manera que los resultados sean verificables y
reproducibles. De forma similar, Hernandez Sampieri, Mendoza y Fernandez (2022) sostienen
que la metodologia proporciona el marco operativo que traduce los objetivos de investigacion en
un proceso practico, facilitando la obtencion de informacion confiable y la interpretacion critica
de los hallazgos.

En el desarrollo de este trabajo, titulado Disefio y optimizacion del ciclo de gestion de
soluciones tecnologicas en Quarzo Tecnologia, se aplicé un enfoque mixto, con predominio
cualitativo y un componente cuantitativo complementario. El enfoque cualitativo permitio
comprender los factores humanos, organizacionales y procedimentales que afectan la
coordinacién interdepartamental, mientras que el enfoque cuantitativo facilité medir los tiempos
de respuesta, la frecuencia de reprocesos y el nivel de satisfaccion de los clientes internos.

El tipo de investigacion fue descriptiva, aplicada y proyectiva. Descriptiva, al permitir
caracterizar el estado actual del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas; aplicada, porque

utiliz6 principios y técnicas de la direccion de proyectos para resolver un problema
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organizacional real; y proyectiva, dado que el resultado final consistié en una propuesta
metodoldgica de redisefo basada en las buenas practicas del Project Management Institute (PMI,
2021; 2023).

El método general de trabajo se fundament6 en la integracion de procedimientos de
razonamiento analiticos, inductivos y comparativos, los cuales permitieron diagnosticar la
situacion actual, identificar causas raiz, proponer soluciones y validar su coherencia técnica. De
manera que, se emplearon estrategias de razonamiento l6gico que guiaron la reflexion
sistematica durante todo el proceso investigativo.

En sintesis, este capitulo describe el proceso metodoldgico seguido para alcanzar los
objetivos del estudio, abordando en los apartados siguientes las fuentes de informacion utilizadas
(primarias y secundarias), los métodos de investigacion y estrategias logicas de razonamiento, las
herramientas aplicadas de la direccion de proyectos, los supuestos y restricciones que
condicionaron el trabajo, y los entregables derivados del cumplimiento de cada objetivo
especifico.

3.1 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion constituyeron la base documental y empirica que sustent6 el
desarrollo del proyecto, proporcionando los insumos necesarios para analizar la situacion actual,
fundamentar teéricamente el problema y construir la propuesta metodologica. Segiin Creswell y
Creswell (2018), las fuentes de informacion comprenden todos los recursos: documentales,
orales o experimentales, que permiten obtener datos validos, verificables y pertinentes para el
objeto de estudio. De forma similar, Hernandez Sampieri, Mendoza y Fernandez (2022) explican
que las fuentes son los medios que proveen informacion sobre los fendmenos investigados y que

permiten integrar tanto evidencia empirica como conocimiento tedrico.
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En el presente trabajo se emplearon fuentes primarias y secundarias, las cuales se
complementaron para garantizar un analisis integral. Las fuentes primarias aportaron datos
originales directamente relacionados con el funcionamiento de la organizacion, mientras que las
secundarias proporcionaron el marco conceptual y tedrico necesario para interpretar y
contextualizar esos datos. Esta combinacion permitié abordar el fendmeno desde una perspectiva
sistémica, integrando la observacion del entorno organizacional con los fundamentos de la

direccion de proyectos actual.

3.1.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias son aquellas que contienen informacion original, recolectada de
primera mano y sin intermediarios. Segiin Hernandez Sampieri et al. (2022), estas fuentes
proporcionan datos auténticos que permiten comprender directamente el fendémeno de estudio.
De igual manera, Bernal (2021) sostiene que las fuentes primarias representan los insumos
directos de la realidad investigada y constituyen la base empirica sobre la cual se sustentan las
conclusiones.

En el contexto de este proyecto, las fuentes primarias incluyeron documentos internos y
evidencias operativas de Quarzo Tecnologia, tales como procedimientos institucionales,
cronogramas de implementacion, informes, reportes de proyectos, actas de reunion, métricas de
desempefio y matrices de trabajo. Estos insumos permitieron analizar con objetividad la
estructura del ciclo actual de gestion de soluciones tecnologicas, los tiempos de respuesta y las
debilidades en la coordinacion interdepartamental.

Asimismo, se emplearon entrevistas semiestructuradas a colaboradores de las areas de

Comercial, TI/PS, Innovacion y Desarrollo, Financiera y Customer Success, con el propdsito de
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comprender las causas operativas y comunicacionales que afectan la eficiencia del ciclo. Estas
entrevistas proporcionaron informacion cualitativa de alto valor sobre la percepcion del personal
y la efectividad de los mecanismos actuales de coordinacion.

Finalmente, se incluyé como fuente primaria complementaria la Guia del PMBOK® —
Sétima edicion (Project Management Institute, 2021), al considerarse un documento técnico de
referencia que recopila criterios universales de gestion aplicables al disefio metodologico
propuesto. Esta fuente aport6 los fundamentos conceptuales necesarios para estructurar el

modelo optimizado del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas.

3.1.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son aquellas que presentan informacion procesada, analizada o
reinterpretada a partir de fuentes primarias. Segun Creswell y Creswell (2018), las fuentes
secundarias permiten construir el contexto tedrico de la investigacion, ya que integran el
conocimiento existente y orientan el analisis hacia un enfoque cientifico. En concordancia,
Bernal (2021) sefala que estas fuentes incluyen textos, articulos, informes y estudios previos que
ofrecen perspectivas conceptuales y metodoldgicas relevantes.

En el presente trabajo, las fuentes secundarias abarcaron libros especializados, articulos
cientificos y publicaciones académicas relacionadas con la direccion de proyectos, la gestion de
procesos, la mejora continua y la transformacion digital. Se consultaron autores como Kerzner
(2022), quien aporta fundamentos sobre planeacion estratégica y madurez organizacional, y
Liker (2021), con su enfoque Lean orientado a la eliminacién de desperdicios y la creacion de

valor.



67

También se revisaron investigaciones recientes (2020-2024) provenientes de bases de
datos cientificas como SpringerLink, ScienceDirect y Emerald Insight, las cuales presentaron
casos de aplicacion de metodologias agiles e hibridas en empresas de tecnologia. Estos estudios
sirvieron para contrastar los hallazgos obtenidos en Quarzo Tecnologia con las mejores practicas
documentadas a nivel internacional.

De manera complementaria, se consultaron fuentes institucionales del grupo Vencora
(empresa matriz de Quarzo Tecnologia), incluyendo informes de prensa y reportes de
adquisiciones en América Latina, que permitieron contextualizar la relevancia de la
estandarizacion de procesos dentro del portafolio regional de empresas tecnoldgicas.

En conjunto, las fuentes secundarias proporcionaron el marco conceptual y metodologico
que permitié fundamentar tedéricamente el estudio. Estas referencias facilitaron la interpretacion
critica de los resultados y el contraste con buenas practicas reconocidas en la disciplina de la
direccion de proyectos. Entre ellas destacan las guias y estandares del Project Management
Institute (PMI, 2021; 2023), que sirvieron como base para estructurar la propuesta metodologica

y garantizar su coherencia con los lineamientos internacionales en gestion de proyectos.

3.2 Meétodos de Investigacion y estrategias logicas de razonamiento

Los métodos de investigacidon constituyen los procedimientos sistematicos y
estructurados que permitieron obtener informacion confiable, analizar los datos y generar
conocimiento aplicable a la mejora del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas. Segun
Creswell y Creswell (2018), un método de investigacion define la forma en que el investigador
aborda un problema, selecciona técnicas, organiza los datos y genera resultados verificables. De

manera similar, Hernandez Sampieri, Mendoza y Fernandez (2022) explican que los métodos
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orientan el proceso de busqueda de respuestas, garantizando la coherencia entre los objetivos del
estudio, las preguntas planteadas y los resultados obtenidos.

Las estrategias ldgicas de razonamiento, por su parte, corresponden a los procesos
mentales que guiaron la interpretacion de la informacion y la construccion del conocimiento
cientifico. Tamayo y Tamayo (2020) las describen como las formas de pensamiento que
permiten analizar, sintetizar, deducir o inducir conclusiones a partir de la observacion de hechos
y del razonamiento 16gico. Estas estrategias complementaron los métodos de investigacion al
ofrecer el marco intelectual necesario para procesar los datos, contrastar teorias y validar
hallazgos.

La diferencia esencial entre ambos conceptos radicd en que los métodos de investigacion
establecieron el como se procedié en la investigacion, mientras que las estrategias 1dgicas
explicaron como se razond sobre la informacion obtenida. En el desarrollo de este trabajo se
empled una combinacion de ambos enfoques, con el proposito de comprender la situacion actual
de la organizacion y formular una propuesta metodologica coherente con las buenas practicas
internacionales en gestion de proyectos.

El proyecto adoptd un enfoque mixto, con predominio cualitativo y un componente
cuantitativo complementario. El enfoque cualitativo permiti6 analizar las percepciones, los
procedimientos internos y las interacciones entre las areas involucradas, mientras que el
cuantitativo posibilité medir variables operativas como tiempos de respuesta, nimero de
incidencias y frecuencia de reprocesos.

En cuanto a su tipo, la investigacion fue descriptiva, aplicada y proyectiva. Descriptiva, al

caracterizar la realidad actual del proceso organizacional; aplicada, al utilizar herramientas de
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gestion de proyectos para resolver un problema real; y proyectiva, al generar una propuesta
metodoldgica de redisenio que puede implementarse en la empresa.

Los métodos y estrategias seleccionados aseguraron la rigurosidad cientifica del proceso,
integrando técnicas de analisis documental, observacion estructurada, entrevistas
semiestructuradas y razonamiento 16gico. A continuacion, se describen con detalle las estrategias

logicas de razonamiento utilizadas en el trabajo y su aplicacion en el contexto del estudio.

3.2.1 Analitico-sintético

La estrategia analitico—sintética se baso en la descomposicion del fendmeno en sus partes
constitutivas y la posterior integracion de los hallazgos en una vision general. Segiin Bernal
(2021), el analisis permite examinar las variables que conforman un proceso, mientras que la
sintesis reconstruye el conocimiento al relacionar dichas variables dentro de un marco légico.

En este proyecto, la estrategia analitica se aplicé durante el diagndstico del ciclo actual de
gestion de soluciones tecnoldgicas, donde se desglosaron los procesos de cada area (Comercial,
TI/PS, Innovacién y Desarrollo, Financiera y Customer Success) para identificar sus
interacciones, dependencias y puntos criticos. Posteriormente, la sintesis permitio integrar los
hallazgos en una vision sistémica del proceso, lo que dio lugar al disefio de un modelo
optimizado que unifica los flujos de informacion, los roles y los puntos de control entre

departamentos.

3.2.2 Induccion

La induccion es una estrategia que permite generalizar principios o conclusiones

generales a partir de hechos particulares observados. De acuerdo con Creswell y Creswell
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(2018), el razonamiento inductivo parte de la evidencia empirica para construir teorias o modelos
interpretativos.

En este trabajo, la estrategia inductiva se utilizé al formular el modelo de mejora a partir
de los datos obtenidos durante el diagndstico organizacional. Las observaciones provenientes de
las entrevistas, el analisis de tiempos y los registros operativos permitieron identificar patrones
de comportamiento, tales como los retrasos en la entrega de informacion y las demoras en la
validacion de entregables.

A partir de esos hallazgos, se elaboraron generalizaciones que explican la causa raiz de
las ineficiencias y que orientaron la estructura del modelo optimizado. Este proceso permitio
garantizar que la propuesta no se basara en suposiciones, sino en evidencia concreta derivada de

la experiencia organizacional.

3.2.3 Deduccion

La deduccion permitio aplicar principios generales a situaciones especificas con el fin de
validar la coherencia del modelo propuesto. Segiin Herndndez Sampieri et al. (2022), el
razonamiento deductivo parte de teorias o normas generales para derivar conclusiones aplicables
a contextos concretos.

En el marco de este proyecto, la deduccion se empled para adaptar los lineamientos del
PMBOK® Guide — Séptima edicion (PMI, 2021) y la Guia practica de grupos de procesos (PMI,
2023) al contexto particular de Quarzo Tecnologia. Estos principios se tradujeron en procesos
estandarizados, roles definidos (a través de la matriz RACI) y estrategias de control aplicables a

proyectos tecnologicos de distinta magnitud.
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De este modo, la deduccion asegur6 que el modelo optimizado propuesto se
fundamentara en estandares internacionales de gestion de proyectos y que las soluciones
planteadas fueran coherentes con los objetivos estratégicos de la organizacion.

3.3 Herramientas

En la direccion de proyectos, las herramientas representan los medios técnicos y
metodoldgicos que permitieron planificar, ejecutar y controlar el trabajo de manera estructurada
y verificable. Segun el Project Management Institute (PMI, 2021), las herramientas y técnicas
son los mecanismos mediante los cuales los insumos se transforman en entregables, garantizando
el cumplimiento del alcance, la calidad y los plazos definidos. Por su parte, Kerzner (2022)
explica que las herramientas de gestion facilitan la toma de decisiones, la trazabilidad de la
informacion y la comunicacion entre los interesados, lo que contribuye a la eficiencia y al éxito
del proyecto.

En el contexto de este trabajo, las herramientas seleccionadas permitieron organizar el
diagnostico, identificar oportunidades de mejora y estructurar la propuesta metodoldgica
optimizada. Cada herramienta se aplico en una fase especifica del proceso, de acuerdo con los
grupos de procesos definidos por el PMI (2023), garantizando la coherencia metodoldgica del
estudio.

A continuacion, se presentan las principales herramientas utilizadas:

1. Acta de constitucion del proyecto:

Formalizo el inicio del trabajo, estableciendo el propoésito, los objetivos, el alcance, las
restricciones y los interesados principales. Su aplicacion garantizo la autorizacion formal del
proyecto y la alineacion con los lineamientos académicos y organizacionales.

2. Analisis de interesados (Stakeholder Analysis)
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Permiti¢ identificar, clasificar y comprender a los actores involucrados en el ciclo de
gestion de soluciones tecnologicas. A partir de su nivel de influencia e interés, se definieron
estrategias de comunicacion y participacion adecuadas para cada grupo.

3. Matriz RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed)

Se utilizo para asignar roles y responsabilidades dentro del modelo optimizado. Facilit6 la

claridad en la toma de decisiones y la rendicion de cuentas entre las areas de la organizacion.
4. Estructura de desglose del trabajo (EDT/WBS)

Descompuso el proyecto en componentes manejables, facilitando la planificacion de
actividades, recursos y entregables. Esta herramienta aseguro el control del alcance y el
seguimiento de las tareas definidas.

5. Cronograma del proyecto

Elaborado en Microsoft Project, permiti6 visualizar la secuencia de actividades, los
tiempos de ejecucion y las dependencias entre tareas. Su aplicacion fortalecio la gestion del
tiempo y la eficiencia del proceso.

6. Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

Se empled durante el diagnostico para evaluar el contexto interno y externo de la
organizacion. El analisis permitio identificar factores estratégicos que incidian en el desempefio
del ciclo de gestion actual.

7. Mapa de procesos

Represento graficamente el flujo del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas desde la
venta hasta la facturacion. Su uso permitid detectar duplicidades, interrupciones y puntos criticos
en la comunicacion interdepartamental.

8. Matriz de riesgos
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Aplicada para identificar, clasificar y evaluar los riesgos que podrian afectar el desarrollo
del proyecto o la efectividad del modelo propuesto. Se valoraron la probabilidad, el impacto y las
estrategias de respuesta.

9. Registro de riesgos (Risk Register)

Complemento la matriz de riesgos al documentar los eventos identificados, sus causas,
efectos y responsables. Esta herramienta permitié dar seguimiento a la gestion preventiva
durante todo el proceso de analisis.

10. Diagrama de causa y efecto (Ishikawa)

Utilizado para identificar las causas raiz de los problemas detectados en la coordinacion
interdepartamental. Su aplicacion facilitd la priorizacion de las causas con mayor impacto en la
eficiencia organizacional.

11. Matriz de trazabilidad de requerimientos

Aseguro la correspondencia entre los requerimientos del cliente interno y los entregables
del proyecto. Permitiéo mantener la alineacion entre los objetivos iniciales y los resultados
esperados del modelo optimizado.

12. Encuestas de percepcion interna

Disefiadas para recopilar la opinion de los colaboradores sobre la comunicacion, la
gestion del tiempo y la interaccion entre areas. Los resultados se integraron al diagnéstico y
sirvieron de insumo para el redisefio del ciclo.

13. Revision documental

Consistio en el analisis sistematico de documentos internos, politicas y reportes de

gestion. Esta herramienta permitio contrastar la teoria con la préactica y evidenciar

inconsistencias o duplicidades en los procesos.
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14. Andlisis comparativo (Benchmarking interno)

Se utiliz6 para comparar las practicas actuales de Quarzo Tecnologia con los estandares
del PMBOK® Guide (2021) y la Guia practica de grupos de procesos (2023). Este contraste
permitid identificar brechas y oportunidades de mejora.

15. Matriz de lecciones aprendidas

Empleada al cierre del trabajo para registrar los aprendizajes y recomendaciones
obtenidos durante el desarrollo del proyecto. Este registro contribuy6 a la mejora continua y a la
transferencia de conocimiento dentro de la organizacion.

En conjunto, estas herramientas permitieron integrar la teoria y la practica en la direccion
de proyectos, garantizando la trazabilidad de la informacidn, la coherencia de los resultados y la
alineacion con los objetivos estratégicos del estudio. Cada una contribuy¢ a fortalecer la calidad
metodologica del trabajo y a consolidar una propuesta de valor aplicable a futuros proyectos

dentro de Quarzo Tecnologia.

3.4 Supuestos y restricciones

En la direccion de proyectos, los supuestos y las restricciones representaron factores
determinantes en la planificacion y ejecucion del trabajo, ya que establecieron las condiciones
bajo las cuales se desarrollo6 el proyecto y delimitaron su alcance. Segtin el Project Management
Institute (PMI, 2021), los supuestos son afirmaciones consideradas verdaderas, reales o ciertas en
el momento de la planificacioén, aunque no exista evidencia completa que las respalde, y deben
confirmarse durante el ciclo de vida del proyecto. Por su parte, Kerzner (2022) sefiala que los
supuestos facilitan la formulacion de un plan de trabajo realista, siempre que se gestionen y

validen adecuadamente conforme avanza el estudio.
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En contraposicion, las restricciones son limitaciones impuestas por factores internos o
externos que restringen la libertad de accion del proyecto. EI PMI (2023) indica que las
restricciones pueden estar relacionadas con el tiempo, el costo, los recursos, el alcance, la calidad
o los factores organizacionales, y deben documentarse para controlar su impacto. Herndndez
Sampieri et al. (2022) agregan que las restricciones operan como parametros de control que
obligan al investigador a priorizar acciones, optimizar recursos y ajustar el enfoque
metodolégico.

En el presente trabajo, los supuestos y restricciones se definieron con base en las
condiciones reales de la organizacién Quarzo Tecnologia y los lineamientos académicos
establecidos para el Proyecto Final de Graduacion. Su identificacion permitid anticipar

escenarios, prevenir riesgos y garantizar la coherencia metodologica del estudio.

Supuestos
1. Disponibilidad de informacion organizacional suficiente
Se asumid que la empresa contaba con registros operativos, reportes técnicos y
documentaciodn interna actualizada, indispensables para realizar el diagndstico del ciclo de
gestion de soluciones tecnologicas.
2. Colaboracion activa del personal clave
Se consider6 que los colaboradores de las areas de Comercial, TI/PS, Innovacion y
Desarrollo, Financiera y Customer Success aportarian informacion veraz y oportuna, facilitando
el proceso de recoleccion de datos y la validacion de resultados.

3. Acceso autorizado a documentacion interna
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Se asumi6 que la empresa permitiria la revision de documentos institucionales, politicas,
reportes de gestion y registros de soporte, bajo las condiciones de confidencialidad
correspondientes.

4. Pertinencia de los marcos tedricos del PMI (2021, 2023)

Se consider6 que las metodologias y principios establecidos por el PMBOK® Guide —
Séptima edicion y la Guia prdctica de grupos de procesos serian aplicables y adaptables al
contexto organizacional de Quarzo Tecnologia.

5. Aplicabilidad del modelo optimizado propuesto
Se asumi6 que el modelo disefiado podria implementarse gradualmente dentro de la

organizacion sin requerir transformaciones estructurales significativas.

6. Estabilidad del entorno organizacional
Se supuso que no se producirian cambios administrativos o estratégicos relevantes que

afectaran la validez de la informacion recopilada o del modelo de mejora propuesto.

Restricciones
1. Limitacioén temporal del proyecto académico
El trabajo se desarrolld dentro del plazo establecido por la Universidad, lo que redujo el
tiempo disponible para la recoleccion de informacion y la validacion extendida de resultados.
2. No ejecucion operativa del modelo optimizado
El alcance del PFG se limit6 al disefio metodolédgico y la propuesta de mejora, sin incluir
su implementacion real, lo que impidié comprobar empiricamente su efectividad.

3. Confidencialidad de la informacion corporativa



77

Algunos datos internos de la empresa se clasificaron como confidenciales, lo que
restringid su publicacion completa en el informe final y en los anexos.
4. Dependencia de la disponibilidad del personal
Las entrevistas, validaciones y reuniones dependieron de la agenda de los colaboradores,
lo cual limit6 la amplitud de la muestra y la frecuencia de interaccion con los interesados.
5. Recursos tecnoldgicos disponibles
El analisis y disefio del modelo se realizaron con las herramientas disponibles
institucionalmente (Microsoft Project, Excel y Word), lo que limito6 el uso de software
especializado de simulacion o modelado.
6. Delimitacion del alcance del estudio
El trabajo se centrd exclusivamente en el ciclo de gestion de soluciones tecnologicas,

excluyendo otros procesos organizacionales como marketing o gestion del talento humano.

3.5 Entregables

En la direccion de proyectos, los entregables se definieron como los productos, servicios
o resultados verificables generados durante el desarrollo de un proyecto, que demostraron el
cumplimiento parcial o total de los objetivos planteados. Segtn el Project Management Institute
(PMI, 2021), un entregable constituye un resultado concreto y medible, producto del trabajo
realizado en cada fase del proyecto. De igual forma, Kerzner (2022) sostiene que los entregables
representan la evidencia tangible del progreso alcanzado y permiten evaluar el desempefio del
equipo y la calidad de los resultados.

En el presente trabajo, los entregables se elaboraron en correspondencia con los objetivos
especificos definidos en el Acta del Proyecto Final de Graduacidn, asegurando la coherencia

metodologica entre la planificacion y los resultados. Cada entregable reflejo la aplicacion de las
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herramientas de la direccion de proyectos, la integracion de fuentes de informacion y la

validacion técnica de la propuesta final.

Tabla 3

Entregables

Objetivos

Entregables

1. Diagnosticar el estado actual del ciclo de
gestion de soluciones tecnoldgicas, para
identificar problemas, cuellos de botella y
riesgos que impactan la eficiencia y el
cumplimiento de entregables, aplicando
herramientas de gestion de interesados y de
riesgos.

2. Analizar la alineacion del ciclo de gestion
actual con los principios de direccion de
proyectos del PMBOK® 7 con el fin de
detectar brechas y oportunidades de mejora
desde una perspectiva integral de gobernanza y
desempefio.

3. Disefiar un modelo optimizado del ciclo de
gestion de soluciones tecnoldgicas, definiendo
roles, responsabilidades (RACI), procesos,
puntos de control y estrategias para gestionar
la incertidumbre y los riesgos, con el fin de
asegurar la coordinacion interdepartamental,
trazabilidad de la informacion y cumplimiento
de estandares de calidad, a través de la
aplicacion de los dominios de planificacion,
desempetio del equipo e incertidumbre.

Informe de diagnostico del ciclo actual, que
incluyo el andlisis de procesos, la
identificacion de brechas operativas, la matriz
de interesados y la matriz de riesgos. Este
documento presenta mapas de procesos, flujos
de trabajo, resultados de entrevistas y un
resumen ejecutivo con los principales
hallazgos.

Informe de alineacion con los principios de
direccion de proyectos, que comprende una
matriz comparativa entre los procesos actuales
de Quarzo Tecnologia y los 12 principios del
PMBOK® Guide — Séptima edicion. Incluyo
el analisis de cumplimiento, oportunidades de
mejora y recomendaciones estratégicas.

Modelo metodologico optimizado del ciclo de
gestion, que integra los resultados del
diagnéstico, la definicion de roles mediante la
matriz RACI, diagramas de flujo,
procedimientos estandarizados y mecanismos
de control. Este entregable representa la
propuesta principal del trabajo.
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Objetivos

Entregables

4. Desarrollar un plan de implementacion para
el modelo optimizado propuesto, incluyendo
cronograma, gestion de recursos,
comunicacion, gestion de riesgos y
mecanismos de monitoreo y control, para
facilitar su adopcion progresiva, medir
resultados y asegurar la mejora continua.

5. Establecer indicadores de desempefio y
criterios de éxito del nuevo ciclo de gestion,
para evaluar su efectividad en términos de
reduccion de tiempos, satisfaccion del cliente y
alineacion con los objetivos estratégicos de la
empresa.

Plan de implementacion del modelo
optimizado, que incluye un cronograma
tentativo de aplicacion, asignacion de
recursos, plan de comunicacion interna,
estrategias de capacitacion y plan de
monitoreo con indicadores de desempefio.

Matriz de indicadores clave de desempefio
(KPI), acompanada de una guia de evaluacion
que define los criterios cuantitativos y
cualitativos para medir la eficiencia del ciclo,
la satisfaccion del cliente interno y la
alineacion con los objetivos estratégicos de
Quarzo Tecnologia.

Nota: La Tabla 3 muestra los entregables del proyecto, en correspondencia con cada objetivo.
Autoria propia.

En conjunto, los entregables desarrollados constituyeron la evidencia del cumplimiento
metodologico del proyecto. Cada producto documenta el avance y la integracion de las fases de
diagnéstico, disefio y propuesta, contribuyendo a la formulacion de un modelo de gestion
replicable y alineado con los estandares internacionales de direccion de proyectos. La
elaboracion de estos entregables permitio asegurar la trazabilidad de los resultados y la utilidad

practica de la propuesta dentro de Quarzo Tecnologia.
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4 Desarrollo
4.1 Diagnostico del ciclo de gestion actual

El diagnostico del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas se desarrolld con el
proposito de comprender de manera integral el funcionamiento actual de los procesos
involucrados, desde la identificacion de una oportunidad comercial hasta la facturacion y el
inicio del soporte al cliente. Este andlisis permiti6 establecer una linea base del estado actual,
identificar brechas operativas, reconocer factores criticos y generar insumos objetivos para el
disefio de la propuesta de mejora.

El enfoque metodoldgico del diagnostico se alined con los principios del PMBOK®
Sétima Edicion, particularmente con los principios de enfoque en el valor, pensamiento
sistémico, compromiso de los interesados y adaptabilidad, considerando la organizaciéon como un
sistema interrelacionado de procesos y actores (PMI, 2021).

El diagnostico se estructurd en cuatro componentes: analisis del flujo de procesos
actuales, identificacion de cuellos de botella y riesgos operativos, evaluacion de interesados y
factores criticos, y consolidacion de resultados y hallazgos. El detalle del diagndstico del ciclo de
gestion actual se desarrolla en el Anexo 5 — Informe de diagndstico del ciclo de gestion de

soluciones tecnologicas.

4.1.1 Analisis del flujo de procesos actuales

Con el fin de comprender el funcionamiento real del ciclo de gestion de soluciones
tecnologicas, se realizé un andlisis detallado de los flujos de procesos actuales (AS-IS)
ejecutados por las areas involucradas. Este andlisis permitio visualizar la secuencia de

actividades, los puntos de decision, las interacciones interdepartamentales y las dependencias
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operativas que se presentan desde la identificacion de una necesidad del cliente hasta su
atencion, implementacion y/o desarrollo y facturacion.

El levantamiento de los flujos se fundament6 en la informacion recopilada mediante
entrevistas semiestructuradas, revision de practicas operativas vigentes y analisis de casos reales
gestionados por la organizacién. Como resultado, se elaboraron mapas de procesos que
representan el estado actual de los procedimientos, los cuales facilitan la identificacion de
ineficiencias, reprocesos y variabilidad en la ejecucion de las actividades, elementos clave para
el diagndstico organizacional (PMI, 2021).

El enfoque adoptado responde a los principios del PMBOK® 7, particularmente al
principio de pensamiento sistémico, al considerar el ciclo de gestion como un sistema
interconectado en el que las decisiones y acciones de un area impactan directamente a las demas.
Asimismo, se incorporan elementos del principio de calidad integrada, al analizar como la
ausencia de estandarizacion en los procesos afecta los resultados operativos y la experiencia del
cliente.

Para efectos del diagndstico, el andlisis del flujo de procesos se presenta segmentado por
area funcional, permitiendo una comprension clara de las responsabilidades, puntos de
intervencion y limites de actuacion de cada unidad organizacional. Este abordaje facilita una
evaluacion objetiva del estado actual del ciclo de gestion y sienta las bases para la identificacion
de cuellos de botella, riesgos operativos y oportunidades de mejora que seran desarrollados en
los apartados posteriores.

Area de Customer Success

Esta éarea participa de forma activa en el ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas

cuando el cliente manifiesta requerimientos funcionales adicionales, ajustes operativos o
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necesidades que no pueden ser resueltas de manera inmediata mediante el uso estandar de la
plataforma. Su intervencion se caracteriza por un rol de andlisis preliminar y canalizacion de
solicitudes hacia otras areas organizacionales. El flujo de actividades ejecutadas por el area de
Customer Success se ilustra en la Figura 8, donde se evidencian las etapas de recepcion de la
solicitud, evaluacion técnica, puntos de decision y los posibles caminos de atencion segun el tipo
de requerimiento del cliente.

Figura 8

Flujo de procesos del area de Customer Success

Flujo de Proceso

CUSTONMER SUCCESS
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X J

Nota. Elaboracion propia.
El proceso inicia con la recepcion de la solicitud del cliente, la cual puede originarse

durante sesiones de soporte, capacitaciones o consultas operativas. A partir de este punto, el
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consultor asignado realiza una evaluacion inicial, cuyo objetivo es determinar si la necesidad
planteada puede resolverse mediante configuraciones existentes del sistema o si requiere un
desarrollo adicional. Esta evaluacion se ejecuta principalmente con base en el conocimiento
técnico y la experiencia del consultor, sin el respaldo de listas de verificacion estandarizadas o
criterios formales documentados.

Cuando la solicitud puede ser atendida mediante parametrizacion estandar, el consultor
procede con la configuracion correspondiente o valida su viabilidad en ambientes de prueba. En
caso de que la solucion sea aceptada por el cliente, se ejecuta una implementacion de una
plataforma estandar, posterior a la cual la solicitud es canalizada al area Comercial para la
gestion contractual asociada, ya sea por concepto de horas, médulos o ajustes en el alcance del
servicio.

En contraste, cuando la evaluacion determina que la necesidad del cliente no puede
resolverse con las funcionalidades existentes, la solicitud es clasificada como nuevo desarrollo.
En este escenario, el area de CS documenta los requerimientos y realiza el envio formal de la
solicitud de analisis al area de Prefessional Services, quedando fuera de su control directo el
seguimiento técnico y los tiempos asociados al analisis y eventual desarrollo.

El flujo actual evidencia multiples puntos de decision dependientes del criterio individual
del consultor, asi como una alta interaccion con areas externas para dar continuidad al proceso.
Estas caracteristicas generan variabilidad en los tiempos de respuesta, posibles reprocesos y
dependencia significativa de la comunicacién interdepartamental, elementos que inciden
directamente en la eficiencia del ciclo de gestion de soluciones.

Area de Professional Services (PS)
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Esta area desempefia un rol fundamental dentro del ciclo de gestion de soluciones
tecnoldgicas, ya que es responsable de realizar la evaluacion técnica de aquellas solicitudes que,
por su complejidad, no pueden resolverse de manera inmediata por las areas de Customer
Success o Comercial. Su intervencion resulta determinante para definir el alcance técnico, los
tiempos estimados de ejecucion y la viabilidad de los requerimientos planteados por los clientes.

El flujo de procesos correspondiente al area de Professional Services se presenta en la
Figura 9, donde se ilustran las principales actividades, puntos de decision y salidas del proceso a
partir de la recepcion de una solicitud de andlisis. Este flujo permite visualizar como se canalizan
las solicitudes que requieren una validacion técnica especializada y como dichas decisiones

impactan en la continuidad del ciclo de gestion.

Figura 9

Flujo de procesos del darea de Professional Services
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Flujo de Proceso
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Nota. Elaboracion propia.

El proceso inicia con la recepcion formal de la solicitud de andlisis, la cual es remitida
desde el area de Customer Success o desde el area Comercial, y contiene el detalle funcional del
requerimiento del cliente. A partir de esta informacion, el equipo de PS realiza una evaluacion
técnica preliminar con el objetivo de determinar si la necesidad puede resolverse mediante una
parametrizacion estandar del sistema o si, por el contrario, requiere el desarrollo de una solucién
a la medida.

Cuando la evaluacién técnica concluye que el requerimiento puede ser atendido mediante
una implementacion o parametrizacion estandar, se procede con la definicion de los ajustes

necesarios para brindar la respuesta correspondiente. Posteriormente, se notifica al area CS para
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que continue con las gestiones asociadas para la prestacion del servicio, cuando estas aplican,
permitiendo avanzar de manera mas agil dentro del ciclo de atencidn al cliente.

En aquellos casos en los que la evaluacion técnica determina que el requerimiento no
puede resolverse con las funcionalidades existentes del sistema, la solicitud se clasifica como un
nuevo desarrollo. En este escenario, el proceso contempla el envio de la solicitud para un analisis
mas profundo, lo cual implica la participacion de puestos técnicos, una mayor inversion de
recursos y un impacto directo en los tiempos de respuesta y en el inicio formal del proyecto.

El andlisis del flujo de procesos del area de Professional Services evidencia que esta area
actiia como un punto critico de decision dentro del ciclo de gestion actual, ya que sus
evaluaciones condicionan la complejidad de la solucion, la coordinacion interdepartamental y los
plazos de entrega al cliente. Esta dependencia técnica convierte a PS en un actor clave para la
eficiencia global del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas.

Area Comercial

El area participa de manera activa en las etapas iniciales del ciclo de gestion de
soluciones tecnologicas, siendo responsable del acercamiento al cliente, la identificacion de
oportunidades y la formalizacion de la venta. Su intervencion resulta clave para transformar una
necesidad identificada en una propuesta concreta, asi como para coordinar la negociacion y el
cierre contractual con el cliente.

El flujo de procesos correspondiente al area Comercial se presenta en la Figura 10, en la
cual se describen las principales actividades asociadas al proceso de venta, desde el primer
contacto con el cliente hasta la decision final de aprobacion o descarte de la propuesta. Este flujo
permite visualizar las distintas etapas del proceso comercial y los puntos de decision que

influyen directamente en la continuidad del ciclo de gestion.
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Figura 10

Flujo de procesos del area Comercial
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Nota. Elaboracion propia.

El proceso inicia con el acercamiento inicial o primer contacto con el cliente, el cual
puede originarse por prospeccion activa o por solicitudes entrantes. A partir de este contacto, se
evalua el interés del cliente en la solucion ofrecida. Cuando existe una respuesta positiva, el
proceso avanza hacia la etapa de concienciacion, en la cual se realizan actividades de exhibicion

o demostracion del producto o servicio con el fin de clarificar el valor de la solucion.
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Posteriormente, cuando el cliente manifiesta interés, se procede con el envio de la
propuesta comercial, etapa que da inicio al proceso de consideracion y negociacion. En esta fase
se analizan condiciones econdmicas, alcances y términos contractuales, pudiendo presentarse
iteraciones entre el cliente y el area Comercial para ajustar la propuesta segun las expectativas y
requerimientos identificados.

Una vez concluida la etapa de negociacion, el proceso avanza hacia la toma de decision.
Si el cliente aprueba la propuesta, se formaliza la venta mediante el envio y aceptacion del
contrato, clasificando la oportunidad como vendida y permitiendo la transicion hacia las etapas
posteriores del ciclo de gestion. En caso contrario, cuando no se alcanza un acuerdo o el cliente
decide no continuar, la oportunidad es descartada y el proceso se da por finalizado.

El andlisis del flujo de procesos del area Comercial evidencia la existencia de multiples
puntos de decision y retroalimentacion, asi como iteraciones propias del proceso de negociacion.
Estas dinamicas, si bien son inherentes a la gestion comercial, tienen un impacto directo en los
tiempos de respuesta y en la coordinacion con otras areas, especialmente cuando la elaboracion
de propuestas y cotizaciones depende de informacion técnica o de procesos manuales.
Adicionalmente, se identifica que las propuestas comerciales requieren la aprobacion de la
Gerencia General antes de su envio o formalizacion, lo cual incorpora un nivel adicional de
validacion dentro del flujo que, aunque es necesario desde el punto de vista de control y
gobernanza, puede influir en la duracion total del ciclo de venta.

Area Financiera

El area Financiera, especificamente en su funcion de facturacion y cobro, interviene en
las etapas finales del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas, siendo responsable de la

liberacion de pedidos, la validacion de condiciones comerciales y la ejecucion del proceso de



facturacion. Su participacion resulta critica para el inicio formal de los proyectos y para la

generacion efectiva de ingresos para la organizacion.

El flujo de procesos correspondiente al area Financiera se presenta en la Figura 11, donde

se detallan las actividades asociadas a la recepcion de solicitudes de facturacion, la revision de

condiciones comerciales y la gestion de cobro. Este flujo permite visualizar la relacion directa

entre la facturacion y el inicio de los proyectos, asi como los puntos de validacién que

condicionan la continuidad del ciclo de gestion.

Figura 11

Flujo de procesos del area Financiera
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El proceso inicia con la recepcion de la solicitud de pedido por parte de Comercial, la
cual es registrada en el sistema correspondiente y posteriormente sometida a un proceso de
liberacion. Una vez liberado el pedido, se procede con la gestion de cobro de la factura, etapa
que resulta indispensable para habilitar el inicio del proyecto desde el punto de vista financiero y
contractual.

Posteriormente, cuando la gestion de cobro ha sido completada, se notifica al area de
Professional Services para el inicio formal del proyecto. En aquellos casos en los que el proyecto
ha finalizado, el flujo contempla la facturacion recurrente asociada al servicio, mientras que, si
no se cumplen las condiciones establecidas, el proceso queda en espera.

Adicionalmente, cuando el proyecto ha finalizado, el area Financiera realiza la revision
de las condiciones de facturacion, considerando aspectos como el monto, la periodicidad y los
servicios incluidos. A partir de esta validacion, se define si corresponde la facturacion recurrente
del servicio. En los casos en que se trata de proyectos con esquemas recurrentes, la facturacion se
ejecuta conforme a las condiciones previamente establecidas, permitiendo cerrar el proceso
administrativo.

El analisis del flujo de procesos del area Financiera evidencia su rol como un punto de
control clave dentro del ciclo de gestion, ya que la liberacion del pedido y la validacion de las
condiciones de facturacion influyen directamente en el inicio de los proyectos y en la
continuidad del servicio. Asimismo, se identifica una dependencia significativa de la
informacion proveniente de otras areas, lo cual puede impactar los tiempos de facturacion y, por

ende, el avance oportuno del ciclo de gestion.
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4.1.2 Identificacion de cuellos de botella y riesgos operativos

A partir del analisis del flujo de procesos actuales descrito en el apartado anterior, se
procedio a la identificacion de los principales cuellos de botella y riesgos operativos presentes en
el ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas de Quarzo Tecnologia. Este analisis se fundamenta
en la revision de los mapas de procesos por area, la informacion recopilada mediante entrevistas
semiestructuradas y la observacion de dependencias operativas entre departamentos,
complementandose con un analisis del comportamiento del flujo de solicitudes a lo largo del
ciclo.

Desde el enfoque del PMBOK® Guide, los cuellos de botella se comprenden como
restricciones que limitan el desempefio global del sistema y afectan el logro de los objetivos del
proyecto, mientras que los riesgos operativos corresponden a eventos o condiciones que pueden
impactar negativamente el tiempo, la calidad, los costos o la satisfaccion del cliente si no se
gestionan de manera oportuna. En este contexto, el analisis del flujo de trabajo resulta clave para
explicar como determinadas etapas del proceso concentran retrasos y reprocesos.

Con el fin de fortalecer la identificacion de estos cuellos de botella, se incorpora un
analisis conceptual basado en la Ley de Little, la cual establece que, en sistemas con limites
definidos y en condiciones de equilibrio, existe una relacion directa entre la cantidad promedio
de unidades en el sistema (I), la tasa promedio de procesamiento (R) y el tiempo promedio de
permanencia de dichas unidades en el sistema (T), expresada como I = R x T. Este principio
permite interpretar que, cuando el volumen de solicitudes en espera aumenta sin un incremento
proporcional en la capacidad de atencion, los tiempos del ciclo tienden a extenderse,

incrementando la exposicidn a riesgos operativos.
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Para ilustrar esta relacion en el contexto del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas,
se realizo un andlisis estimativo considerando el volumen promedio de solicitudes en cola, la
capacidad de atencién por etapa y el tiempo promedio de permanencia de las solicitudes en el
sistema. Los resultados de este analisis se presentan en la Tabla 4, la cual permite visualizar el

comportamiento del flujo de trabajo en las principales etapas del ciclo.

Tabla 4

Aplicacion conceptual de la Ley de Little al ciclo de gestion de soluciones tecnologicas

Solicitudes . ., Tiempo promedio
. Tasa promedio de atencion 5
Etapa del proceso promedio en .. estimado (T)
(R) (solicitudes/semana)
cola (I) (semanas)
Customer Success —
Evaluacion inicial 12 6 2,0
Professional Services
— Analisis técnico 18 4 4,5
Comercial —
Elaboracion y
aprobacion de 10 5 2,0
propuestas
Financiero —
Validacion de 8 8 1,0
facturacion

Nota: Elaboracién propia con base en entrevistas, observacion del proceso y estimaciones
promedio de capacidad operativa.

Los resultados evidencian que las etapas con mayor acumulacion de solicitudes en cola y
menor tasa de atencion presentan tiempos de permanencia significativamente mas altos. En

particular, la fase de analisis técnico en Professional Services concentra el mayor tiempo
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promedio de permanencia, lo cual confirma la existencia de un cuello de botella operativo
asociado tanto a la complejidad de las solicitudes como a la dependencia de recursos
especializados.

La Figura 12 presenta una representacion grafica de la relacion entre la cantidad de
solicitudes en cola y el tiempo promedio de permanencia por etapa del proceso, permitiendo
visualizar el impacto que los desequilibrios entre demanda y capacidad generan sobre el tiempo
total del ciclo, de acuerdo con los principios de la Ley de Little.

Figura 12

Relacion entre solicitudes en cola y tiempo promedio de permanencia por etapa del proceso

Relacidn entre solicitudes en cola y tiempo promedio de
permanencia por etapa del proceso
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Este analisis cuantitativo refuerza los hallazgos cualitativos obtenidos durante el
diagnéstico, al evidenciar que los cuellos de botella identificados no responden tinicamente a
factores organizativos o de coordinacidn, sino también a desequilibrios estructurales en la
gestion del flujo de trabajo a lo largo del ciclo de gestion.

Cuellos de botella identificados en Customer Success (CS)

En el 4rea de Customer Success se identifican cuellos de botella asociados principalmente
a la evaluacion técnica inicial de las solicitudes del cliente. El anélisis evidencia que la correcta
clasificacion entre parametrizacion estandar y desarrollo a la medida depende en gran medida del
nivel de conocimiento individual del consultor, lo cual genera variabilidad en la toma de
decisiones.

Asimismo, se observa que la disponibilidad de ambientes de prueba y la coordinacion de
agendas internas para validar soluciones alternativas constituyen un factor critico de retraso.
Cuando estas validaciones no se realizan oportunamente, las solicitudes tienden a escalarse
prematuramente a analisis técnico, incrementando reprocesos y extendiendo los tiempos de
respuesta al cliente.

Desde el punto de vista del riesgo operativo, esta situacion expone al proyecto a riesgos
de ineficiencia operativa, sobrecarga de areas técnicas y afectacion en la percepcion del cliente,
al recibir respuestas tardias o cambios de criterio durante el proceso.

Cuellos de botella identificados en Professional Services (PS)

En Professional Services, los principales cuellos de botella se concentran en la fase de
analisis de requerimientos y estimacion de esfuerzo, especialmente cuando las solicitudes

ingresan con informacion incompleta o con definiciones ambiguas provenientes de otras areas.
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La dependencia de revisiones técnicas especializadas y la priorizacion simultanea de
multiples solicitudes generan tiempos de espera que impactan directamente el inicio de los
proyectos. Ademas, la falta de ventanas formales y recurrentes para la validacion conjunta de
solicitudes incrementa el riesgo de acumulacion de trabajo pendiente.

Los riesgos operativos asociados incluyen retrasos en el inicio de los proyectos,
desalineacion entre lo solicitado y lo estimado, y riesgos de alcance, al no contar con criterios
homogéneos de evaluacion desde las etapas tempranas del ciclo.

Cuellos de botella identificados en el area Comercial

En el proceso comercial se identifican cuellos de botella vinculados a la elaboracion
manual de propuestas y cotizaciones, las cuales dependen de multiples validaciones internas
antes de ser presentadas al cliente. Este caracter manual incrementa los tiempos de preparacion y
eleva el riesgo de inconsistencias en precios, alcances o condiciones comerciales.

Adicionalmente, el proceso de aprobacion de propuestas por parte de la Gerencia
Comercial representa un punto critico del flujo, ya que cualquier retraso en esta validacion
impacta directamente el cierre de la venta y la posterior activacion de las areas operativas.

Desde la perspectiva del riesgo, estas situaciones generan riesgos de demora en la toma
de decisiones, pérdida de oportunidades comerciales y desalineacion entre expectativas del
cliente y capacidades reales de ejecucion, afectando la continuidad del ciclo de gestion.

Cuellos de botella identificados en el area Financiera (Facturacion)

En el area financiera, los principales cuellos de botella se relacionan con la revision y
validacion de condiciones de facturacion, tales como montos, periodicidad y servicios asociados,

especialmente en proyectos con esquemas de facturacion recurrente.
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La dependencia de informacion correcta y oportuna proveniente de las areas Comercial y

Professional Services genera riesgos de reprocesos cuando los datos no se encuentran

debidamente alineados. Asimismo, la notificacion tardia a Professional Services para el inicio del

proyecto puede retrasar la ejecucion, aun cuando la factura ya ha sido cancelada.

Los riesgos operativos identificados incluyen retrasos en la facturacion, afectacion del

flujo de caja, y descoordinacion interdepartamental, con impacto directo en la percepcion de

eficiencia organizacional.

Con el fin de sintetizar los principales cuellos de botella y riesgos operativos

identificados durante el diagndstico, la Tabla 5 presenta un resumen estructurado por area 'y

etapa del proceso, facilitando la visualizacion de su impacto en el ciclo de gestion actual.

Tabla 5

Cuellos de botella y riesgos operativos identificados

Area Etapa del Cuello de botella Riesgo Impacto
proceso identificado operativo principal
asociado
Evaluaciéon Dependencia del Escalamiento Retrasos y
inicial de conocimiento innecesario a reprocesos
solicitudes individual para analisis técnico
Customer clasificar
Success (CS) solicitudes
Decisiones Insatisfaccion del
Validacion Disponibilidad tardias o cliente
técnica limitada de incorrectas
ambientes de
prueba
Professional ~ Andlisis de Solicitudes con Desalineacion de  Retrasos en inicio
Services (PS) requerimientos  informacion alcance de proyectos

incompleta



97

Area Etapa del Cuello de botella Riesgo Impacto
proceso identificado operativo principal
asociado

Comercial Elaboracion de  Procesos manuales Inconsistencias Demora en cierre

propuestas de cotizacion en precios y de ventas
alcance

Revision de Informacién Retrasos en Afectacion del
condiciones de incompleta o tardia facturacion flujo de caja

Financiero facturacion

Comunicaciéon no  Inicio tardio del =~ Descoordinaciéon
Notificacion a estandarizada proyecto operativa
PS

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas y andlisis del proceso actual.

De forma transversal, el diagnostico evidencia riesgos asociados a la alta dependencia de
conocimiento técito, la falta de estandarizacién en puntos de decision, y la ausencia de
mecanismos formales de coordinacion interdepartamental. Estos factores incrementan la
probabilidad de reprocesos, demoras acumuladas y pérdida de trazabilidad a lo largo del ciclo de
gestion.

En concordancia con los principios del PMBOK® 7, se concluye que la mitigacion de
estos cuellos de botella requiere un enfoque sistémico orientado a la estandarizacion de procesos,
la clarificacion de roles y responsabilidades, y la incorporacion de mecanismos de gestion de

riesgos desde las etapas tempranas del ciclo del proyecto (PMI, 2021).

4.1.3 Evaluacion de interesados y factores criticos

La evaluacion de los interesados constituye un elemento fundamental dentro del
diagnostico del ciclo de gestion actual, dado que la ejecucion de los procesos analizados depende

en gran medida de la interaccion, coordinacion y toma de decisiones entre multiples areas
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organizacionales. De acuerdo con el enfoque del PMBOK® 7, los interesados son individuos o
grupos que pueden influir en el desempeno del proyecto o verse afectados por sus resultados, por
lo que su adecuada identificacion y comprension resulta clave para la generacion de valor y la
reduccion de riesgos operativos (PMI, 2021).

En el contexto del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas, se identifican como
interesados internos principales las areas de Customer Success (CS), Comercial, Professional
Services (PS) y Financiero—Administrativo, asi como los distintos niveles de jefatura y gerencia
asociados a la aprobacion de propuestas, asignacion de recursos y validacion de decisiones
estratégicas. Asimismo, el cliente final constituye un interesado externo critico, cuya percepcion
de valor, tiempos de respuesta y claridad en la comunicacion impacta directamente en la
efectividad del ciclo completo.

El analisis evidencia que los interesados no participan de manera aislada, sino que
intervienen en distintas etapas del proceso, generando dependencias operativas que influyen en
los tiempos de respuesta y en la continuidad del flujo de trabajo. Estas dependencias se
manifiestan, por ejemplo, en la necesidad de validaciones técnicas previas a la elaboracion de
propuestas comerciales, en la aprobacion gerencial de cotizaciones, en la liberacion de pedidos
para facturacion y en la notificacion formal a las areas responsables del inicio de los proyectos.
La ausencia de una delimitacion clara de responsabilidades y puntos de decision incrementa la
probabilidad de reprocesos, retrasos y escalamiento innecesario de solicitudes.

Adicionalmente, se identifican factores criticos asociados a la disponibilidad de los
interesados clave, al nivel de conocimiento técnico especializado, a la claridad en los canales de
comunicacion y a la existencia de mecanismos formales de seguimiento. La dependencia del

conocimiento individual, la sobrecarga operativa de ciertos roles y la falta de estandarizacion en
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la gestion de solicitudes representan elementos que condicionan el desempefio del ciclo de

gestion y limitan su eficiencia. Desde la perspectiva del PMBOK® 7, estos factores afectan

directamente principios como la colaboracion con los interesados, la adaptacion al contexto y la

entrega de valor de manera consistente (PMI, 2021).

Con el propdsito de sistematizar la informacion obtenida y facilitar la comprension de las

interacciones entre los actores involucrados, resulta pertinente presentar una tabla de sintesis que

relacione a los principales interesados con su nivel de influencia, participacion y factores criticos

asociados dentro del ciclo de gestion actual.

Tabla 6

Principales interesados en el ciclo de gestion

Interesado / Rol dentro del Nivel de Nivel de Factores criticos
Area ciclo influencia  participacion asociados
Customer Recepcion y Alto Alto Dependencia del
Success (CS) evaluacion inicial conocimiento
de solicitudes del individual,
cliente disponibilidad para
validaciones técnicas
Comercial Elaboracion y Alto Medio—Alto  Procesos manuales,
negociacion de aprobacion gerencial,
propuestas tiempos de respuesta
Professional Analisis técnico y Alto Medio Sobrecarga operativa,
Services (PS) estimacion de informacion incompleta
tiempos en solicitudes
Financiero— Facturacion, Medio Medio Retrasos por
Administrativo  cobroy informacion
notificacion de incompleta,
inicio dependencias de

liberacién de pedidos
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Interesado / Rol dentro del Nivel de Nivel de Factores criticos
Area ciclo influencia  participacion asociados
Gerencia Aprobacion de Alto Bajo—Medio  Disponibilidad para
General propuestas validaciones, impacto

en tiempos de cierre

Cliente Solicitud, Alto Variable Claridad de
validacion y requerimientos, tiempos
aprobacion de de respuesta,
soluciones expectativas de valor

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas y andlisis del proceso actual.

4.14 Resultados y hallazgos del diagnostico

El diagnostico del ciclo de gestion actual permitié obtener una vision integral del
funcionamiento operativo y de las interacciones entre las areas involucradas en la gestion de
soluciones tecnologicas, desde la identificacion de la necesidad del cliente hasta la facturacion y
el inicio del servicio. A partir del analisis de los flujos de procesos, las entrevistas realizadas y la
evaluacion de los interesados, se identificaron una serie de resultados y hallazgos que evidencian
oportunidades significativas de mejora en términos de eficiencia, coordinacion
interdepartamental y generacion de valor.

Uno de los principales hallazgos corresponde a la alta dependencia de la coordinacion
informal entre areas, la cual se manifiesta mediante comunicaciones no estandarizadas,
validaciones verbales y seguimientos manuales. Esta situacidon incrementa la probabilidad de
reprocesos, pérdida de informacion y retrasos en la atencion de las solicitudes, especialmente
cuando las decisiones dependen de la disponibilidad de personas clave o del conocimiento
individual acumulado. Desde la perspectiva del PMBOK® 7, esta condicion limita la efectividad

de la colaboracion con los interesados y dificulta la entrega consistente de valor (PMI, 2021).
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Asimismo, el analisis evidenci6 que el ciclo de gestion presenta multiples puntos de
espera y validacion secuencial, particularmente en las etapas de analisis técnico, elaboracion de
propuestas comerciales y aprobacion gerencial. La ausencia de criterios estandarizados para la
clasificacion de solicitudes, asi como la falta de roles claramente definidos para la toma de
decisiones, genera variabilidad en los tiempos de respuesta y afecta la predictibilidad del
proceso. Este hallazgo se asocia directamente con riesgos operativos vinculados a retrasos en el
cierre de ventas y al inicio tardio de proyectos.

Otro resultado relevante del diagnostico es la prevalencia de procesos manuales,
especialmente en la elaboracion de cotizaciones, consolidacion de informacion técnica y traslado
de datos entre areas. Estas actividades incrementan la carga operativa, elevan el riesgo de errores
y dificultan la trazabilidad del estado de las solicitudes a lo largo del ciclo. La carencia de
herramientas integradas de apoyo a la gestion limita la capacidad de monitoreo y control del
desempefio del proceso, afectando principios del PMBOK® 7 relacionados con la adaptacion, la
calidad y la optimizacion del sistema de entrega.

En relacion con los interesados, se identificd que ciertos actores clave, como las gerencias
y los lideres técnicos, concentran un alto nivel de influencia en decisiones criticas del proceso,
sin que existan mecanismos formales que aseguren su participacion oportuna. Esta dependencia
impacta directamente en los tiempos de aprobacion y en la continuidad del flujo de trabajo,
generando cuellos de botella recurrentes. Adicionalmente, se evidencio que la experiencia del
cliente se ve afectada por la falta de visibilidad sobre el estado de sus solicitudes y por la
variabilidad en los tiempos de respuesta entre areas.

De manera transversal, los hallazgos del diagnostico reflejan la necesidad de un enfoque

mas estructurado y sistémico para la gestion del ciclo de soluciones tecnologicas, que permita
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reducir la fragmentacion operativa, mejorar la comunicacion interdepartamental y fortalecer los
mecanismos de seguimiento y control. Estos resultados constituyen la base para el disefio de un
modelo optimizado, alineado con las buenas practicas de direccion de proyectos y orientado a la

generacion sostenible de valor organizacional.

Tabla 7

Hallazgos e impactos del diagndstico

Dimension analizada Hallazgo principal Impacto identificado

Flujos de procesos Validaciones secuenciales  Retrasos en cierre de ventas e
y puntos de espera inicio de proyectos
prolongados

Coordinacion Comunicacion informal y =~ Reprocesos y pérdida de

interdepartamental no estandarizada trazabilidad

Gestion operativa Alta dependencia de Incremento de errores y carga
procesos manuales operativa

Interesados clave Dependencia de personas Cuellos de botella y
especificas para decisiones  variabilidad en tiempos
criticas

Experiencia del cliente Baja visibilidad del estado ~ Percepcion negativa en
de las solicitudes tiempos de respuesta

Monitoreo y control Ausencia de indicadores Dificultad para evaluar
consolidados del ciclo desempefio y mejora continua

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas y analisis del ciclo de gestion actual.

4.2  Alineacion con los principios del PMBOK® 7
La alineacion del ciclo de gestion actual con los principios establecidos en el PMBOK®

Guide — Sétima Edicion constituye un componente fundamental para evaluar el grado de
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madurez de los procesos analizados y su orientacion hacia la generacion de valor. A diferencia
de enfoques tradicionales centrados inicamente en procesos y areas de conocimiento, el
PMBOK® 7 propone un marco basado en principios que guian el comportamiento
organizacional, la toma de decisiones y la efectividad de los sistemas de entrega de proyectos
(PMI, 2021).

En este contexto, el andlisis de alineacion se plantea como un ejercicio critico que
permite contrastar las practicas actuales identificadas durante el diagndstico del ciclo de gestion
con los principios de direccion de proyectos recomendados por el PMI. Este analisis no tiene
como objetivo evaluar el cumplimiento normativo estricto, sino identificar brechas,
inconsistencias y oportunidades de mejora que puedan ser abordadas mediante un disefio
optimizado del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas.

Los hallazgos del diagnostico evidencian que, si bien la organizacion cuenta con
experiencia técnica y operativa consolidada, la aplicacion de los principios del PMBOK® 7 se
realiza de manera parcial y, en muchos casos, de forma implicita. La falta de estandarizacion en
la colaboracion entre interesados, la dependencia de procesos manuales, la fragmentacion del
ciclo por areas funcionales y la limitada visibilidad del desempefio del sistema de entrega
representan factores que afectan la alineacidon con principios clave como el enfoque en el valor,
el pensamiento sistémico, la adaptacion al contexto y la optimizacion del sistema de entrega.

Asimismo, la ausencia de mecanismos formales para la evaluacién continua del
desempefio y la gestion estructurada de la complejidad limita la capacidad de la organizacién
para responder de manera 4gil a las necesidades del cliente y a los cambios del entorno. Desde la

perspectiva del PMBOK® 7, estas condiciones reducen la efectividad del sistema de entrega y
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dificultan la consolidacion de practicas orientadas a la mejora continua y a la sostenibilidad
organizacional (PMI, 2021).

En virtud de lo anterior, el analisis de alineacioén con los principios del PMBOK® 7 se
desarrolla en los apartados siguientes, abordando de manera especifica la evaluacion de los
principios de direccion de proyectos, el andlisis de la calidad y los sistemas de entrega, la
identificacion de brechas y oportunidades de mejora, y la formulacién de conclusiones sobre el
grado de alineacion del ciclo de gestion actual. Estos resultados constituyen un insumo clave
para el disefio del modelo optimizado propuesto en las secciones posteriores del proyecto. El
detalle del analisis de la alineacion con los principios de direccion de proyectos del ciclo de
gestion actual se desarrolla en el Anexo 6 — Informe de Alineacion con los Principios de

Direccién de Proyectos.

4.2.1 Evaluacion de los principios de direccion de proyectos

La evaluacion de los principios de direccion de proyectos propuestos por el PMBOK®
Guide — Sétima Edicion permite analizar en qué medida el ciclo de gestion actual de soluciones
tecnologicas se encuentra alineado con un enfoque moderno de direccion de proyectos, orientado
a la generacion de valor, la colaboracion efectiva y la adaptabilidad organizacional. Estos
principios constituyen guias de comportamiento que influyen directamente en la forma en que se
toman decisiones, se coordinan los interesados y se gestionan los sistemas de entrega (PMI,
2021).

A partir del diagnostico del ciclo de gestion actual, se identifico que varios de estos
principios se aplican de manera implicita o reactiva, sin una estructura formal que asegure su

consistencia a lo largo del proceso. En particular, la fragmentacion del ciclo por areas
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funcionales, la dependencia de procesos manuales y la ausencia de criterios estandarizados para
la toma de decisiones afectan la aplicacion integral de los principios de direccion de proyectos.

El andlisis evidencia que el enfoque en el valor se gestiona principalmente desde la
perspectiva operativa y no de forma estratégica, lo que limita la capacidad de priorizar iniciativas
en funcion del impacto para el cliente y la organizacion. De igual forma, la colaboracion con los
interesados se sustenta en mecanismos informales de comunicacion, lo que incrementa la
probabilidad de reprocesos y retrasa la resolucion de solicitudes complejas. Estas practicas se
alejan de los principios de involucramiento temprano y contintuo promovidos por el PMBOK® 7.

Asimismo, se observa una aplicacion limitada del pensamiento sistémico, dado que las
decisiones suelen tomarse considerando inicamente el impacto inmediato en un area especifica,
sin evaluar de manera integral las repercusiones en el resto del ciclo de gestion. Esta situacion se
ve reforzada por la concentracion de decisiones en roles clave, lo que afecta la adaptabilidad y
resiliencia del sistema frente a cambios en las necesidades del cliente o en la carga operativa.

La evaluacion de estos principios permite identificar brechas claras entre la practica
actual y las recomendaciones del PMBOK® 7, las cuales constituyen insumos fundamentales
para el disefio del modelo optimizado del ciclo de gestion. Con el fin de estructurar este analisis,
se presenta a continuacion la tabla 7 que relaciona los principios de direccion de proyectos con la
situacion actual observada y las principales brechas identificadas.

Tabla 8

Analisis de alineacion del ciclo de gestion actual con los principios del PMBOK® 7
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Principio PMBOK® 7  Situacion actual Nivel de Brecha identificada
observada aplicacion
1. Ser un administrador  El ciclo se gestiona con ~ Medio Roles y responsabilidades
diligente, respetuosoy ~ compromiso operativo, no formalizados a lo largo
cuidadoso pero sin una gobernanza del ciclo
formal definida
2. Crear un entorno Comunicacién informal ~ Bajo Falta de mecanismos
colaborativo del equipo  entre areas y estructurados de
del proyecto colaboracion basada en colaboracion
relaciones personales
3. Involucrarse Interaccion constante con Medio Ausencia de una
eficazmente con los clientes y areas internas, estrategia estructurada de
interesados sin gestion formal de gestion de interesados
interesados
4. Enfocarse en el valor  El valor se gestiona de Bajo— Ausencia de priorizacion
forma reactiva 'y Medio estratégica basada en
operativa valor
5. Reconocer, evaluary  Procesos manuales, Bajo Vision fragmentada del
responder a las secuenciales y analizados ciclo y limitada
interacciones del por area de forma aislada optimizacion del sistema
sistema de entrega
6. Demostrar Decisiones concentradas  Medio Riesgo de cuellos de
comportamientos de en roles especificos botella por disponibilidad
liderazgo
7. Adaptar en funcion Ajustes operativos segun  Medio Falta de criterios formales
del contexto el tipo de cliente o de adaptacion del enfoque
solicitud
8. Incorporar la calidad  Controles aplicados de Medio Ausencia de estandares

en los procesos y los
entregables

manera reactiva

comunes transversales
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Principio PMBOK® 7  Situacion actual Nivel de Brecha identificada
observada aplicacion

9. Navegar en la Abordaje caso a caso de  Bajo Falta de criterios de

complejidad solicitudes clasificacion y
priorizacion

10. Optimizar las Gestion reactiva de Bajo Riesgos no identificados

respuestas a los riesgos  incidentes operativos ni analizados
formalmente

11. Adoptar la Respuesta al cambiono  Bajo Falta de criterios para

adaptabilidad y la estandarizada ajustes oportunos

resiliencia

12. Permitir el cambio  Disposicion Medio Ausencia de una

para lograr el estado
futuro previsto

organizacional al cambio
sin gestion estructurada

estrategia formal de
gestion del cambio

Nota: Elaboracion propia con base en PMBOK® 7 y diagnostico del ciclo de gestion actual.

4.2.2

Analisis de calidad y sistemas de entrega

El analisis de la calidad y del sistema de entrega permite evaluar como se estructuran,

ejecutan y controlan las actividades necesarias para transformar una solicitud del cliente en una

solucidn entregable, desde una perspectiva integral del ciclo de gestion. De acuerdo con el

PMBOK® Guide — Sétima Edicidn, la calidad debe integrarse de forma transversal en el sistema

de entrega del proyecto, asegurando que los resultados cumplan con los requisitos definidos y

generen valor sostenible para los interesados (PMI, 2021).

A partir del diagnostico del ciclo de gestion actual, se evidencia que el sistema de entrega

se encuentra altamente fragmentado por areas funcionales, lo que provoca transiciones

secuenciales entre Comercial, Customer Success (SAC), Proyectos (PS) y el 4rea Financiera.

Esta estructura limita la visibilidad integral del proceso, dificulta la trazabilidad de las solicitudes
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y aumenta la probabilidad de reprocesos, especialmente en aquellas etapas donde la informacion
se transfiere de manera manual o informal.

En términos de calidad, se identificd que los controles existentes se aplican de forma
reactiva, principalmente cuando surgen incidencias, reclamos del cliente o inconsistencias en la
informacion. No se cuenta con criterios estandarizados para validar la completitud, coherencia y
viabilidad de las solicitudes antes de su traslado entre areas, lo que incrementa los tiempos de
ciclo y afecta la percepcion del servicio por parte del cliente. Esta practica se aleja del principio
de calidad integrada, que promueve la prevencion de errores en lugar de su correccion posterior
(PMI, 2021).

Asimismo, el sistema de entrega actual presenta una dependencia significativa de
personas clave para la toma de decisiones, validaciones técnicas y priorizacion de solicitudes.
Esta dependencia introduce riesgos operativos asociados a la disponibilidad de recursos y reduce
la capacidad del sistema para adaptarse de manera agil ante variaciones en la demanda. Desde la
perspectiva del PMBOK® 7, un sistema de entrega efectivo debe disefiarse para ser resiliente,
adaptable y orientado al flujo continuo de valor.

El analisis también permiti6 identificar oportunidades de mejora relacionadas con la
estandarizacion de flujos, la definicion de puntos de control claros y la integracion de
herramientas que faciliten el seguimiento de las solicitudes a lo largo de todo el ciclo de gestion.
Estos elementos son fundamentales para fortalecer la calidad del proceso y optimizar el
desempefio del sistema de entrega, alineandolo con las buenas practicas de direccion de

proyectos.
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Con el objetivo de estructurar este analisis, se presenta a continuacion la tabla 9 que

resume los principales aspectos evaluados del sistema de entrega y su impacto en la calidad del

ciclo de gestion actual.

Tabla 9

Evaluacion de la calidad y del sistema de entrega del ciclo de gestion actual

Dimension Impacto en la
Situacion actual P . Brecha identificada
evaluada calidad
Estructura del Flujo secuencial y Retrasos y pérdida de  Falta de vision
sistema de entrega fragmentado por areas  informacion integral del ciclo

Controles de calidad

Validacion de
requisitos

Trazabilidad del
proceso

Dependencia de
recursos clave

Adaptabilidad del
sistema

Aplicados de forma
reactiva

No estandarizada

Limitada y manual

Alta

Respuesta caso a caso

Incremento de
reprocesos

Solicitudes
incompletas o
ambiguas
Dificultad para
seguimiento

Riesgo operativo

Inconsistencia en
tiempos

Ausencia de
controles preventivos

Falta de criterios
comunes

Carencia de
herramientas
integradas

Baja resiliencia del
sistema

Falta de lineamientos
claros

Nota: Elaboracion propia con base en PMBOK® Guide — Séptima Edicion y diagndstico del

ciclo de gestion actual.

4.2.3

Deteccion de brechas y oportunidades de mejora

La deteccion de brechas y oportunidades de mejora se fundamenta en el contraste

sistematico entre las practicas actuales del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas y los

principios, enfoques y recomendaciones establecidos en el PMBOK® Guide — Sétima Edicion.
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Este analisis permite identificar aquellas condiciones que limitan la efectividad del sistema de
entrega, asi como los espacios donde la organizacion puede fortalecer su desempefio mediante la
adopciodn de buenas practicas de direccion de proyectos orientadas a la generacion de valor (PMI,
2021).

A partir de los resultados del diagnoéstico, se identifican brechas relacionadas con la
estandarizacion de procesos, la gestion de la informacion, la colaboracion entre interesados y la
toma de decisiones. Estas brechas se manifiestan principalmente en la fragmentacion del ciclo
por areas funcionales, la dependencia de procedimientos manuales, la ausencia de criterios
comunes para la validacion de solicitudes y la limitada visibilidad del desempefio del sistema de
entrega. Como consecuencia, se generan reprocesos, demoras en la atencion al cliente y riesgos
operativos que afectan la eficiencia global del ciclo.

Asimismo, se evidencia una oportunidad significativa de mejora en la aplicacion del
pensamiento sistémico, dado que las decisiones suelen tomarse desde una perspectiva local, sin
considerar de forma integral el impacto en las etapas posteriores del proceso. Esta situacion se ve
reforzada por la falta de mecanismos formales para la priorizacion basada en valor, lo que
dificulta la alineacidn de las iniciativas con los objetivos estratégicos de la organizacion y con las
expectativas del cliente.

Desde la perspectiva del PMBOK® 7, estas brechas representan oportunidades para
redisenar el ciclo de gestion mediante la incorporacion de practicas que promuevan la
colaboracion temprana entre areas, la integracion de la calidad en el sistema de entrega y el uso
de métricas que faciliten la evaluacion continua del desempefio. La identificacion estructurada de
estas oportunidades constituye un insumo clave para el disefio del modelo optimizado propuesto

en las secciones posteriores del proyecto.
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Con el fin de sistematizar este analisis, se presenta a continuacion una tabla que resume

las principales brechas identificadas y las oportunidades de mejora asociadas, vinculandolas con

los principios del PMBOK® 7.
Tabla 10

Brechas identificadas y oportunidades de mejora asociadas al PMBOK® 7

) Principio
Area del ciclo ) Br?cha Impacto Oportufudad de PMBOK® 7
identificada mejora )
relacionado
Gestion comercial ~ Procesos Aumento de Estandarizacion y ~ Optimizacion
manuales para tiempos de automatizacion del sistema de
cotizacion y respuesta del flujo entrega
aprobacion comercial
Coordinacion Comunicaciéon  Reprocesos y Definicion de Colaboracion
interdepartamental  informal entre pérdida de puntos de control  con los
areas informacion y responsables interesados
Gestion de Validacion no Solicitudes Implementacion Calidad
requisitos estandarizada incompletas de criterios integrada
comunes de
revision
Toma de Concentracion ~ Riesgos por Delegacion Liderazgo
decisiones en roles clave disponibilidad  estructurada y
reglas claras
Seguimiento del Ausencia de Baja visibilidad Definicion de Enfoque en el

desempeiio

Gestion de la
complejidad

indicadores
formales

Abordaje caso a
caso

del desempefio

Inconsistencia
operativa

métricas de ciclo
y calidad

Clasificacion y
priorizacion de
solicitudes

valor

Gestion de la
complejidad

Nota: Elaboracion propia con base en PMBOK® Guide — Séptima Edicion y diagndstico del

ciclo de gestion actual.
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4.2.4 Conclusiones sobre la alineacion del ciclo actual

El analisis de alineacion del ciclo de gestion actual con los principios del PMBOK®
Guide — Sétima Edicion permite concluir que la organizacion presenta un nivel de madurez
intermedio en la aplicacion de buenas practicas de direccion de proyectos, caracterizado por una
combinacion de experiencia operativa consolidada y una limitada estructuracién metodologica
del sistema de entrega. Si bien existen practicas que reflejan de forma implicita algunos de los
principios propuestos por el PMI, estas no se aplican de manera sistematica ni homogénea a lo
largo del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas.

Los resultados evidencian que el ciclo actual se encuentra orientado principalmente a la
ejecucion reactiva de solicitudes, con un énfasis operativo que prioriza la resolucion inmediata
de requerimientos sobre la planificacion integral y la generacion sostenida de valor. Esta
condicion afecta directamente la aplicacion del principio de enfoque en el valor, ya que las
decisiones no siempre consideran el impacto global en el cliente, la organizacion y los demas
interesados involucrados.

Asimismo, se identifica una alineacion parcial con los principios de colaboracion y
pensamiento sistémico, dado que la coordinacion entre areas se apoya en mecanismos informales
y en la experiencia individual de los actores clave. La fragmentacion del ciclo por areas
funcionales limita la vision integral del sistema de entrega y reduce la capacidad de anticipar
efectos colaterales derivados de cambios, ajustes o decisiones técnicas adoptadas en etapas
tempranas del proceso.

En relacion con la calidad y la gestion de la complejidad, el andlisis permite concluir que
los controles existentes se aplican de forma correctiva y no preventiva, lo que incrementa la

probabilidad de reprocesos y demoras. La ausencia de criterios estandarizados para la validacion
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de solicitudes, asi como la dependencia de recursos clave para la toma de decisiones, representan
brechas relevantes frente a los principios de calidad integrada, liderazgo y optimizacion del
sistema de entrega promovidos por el PMBOK® 7.

Finalmente, la evaluacion realizada confirma la necesidad de redisenar el ciclo de gestion
actual bajo un enfoque metodologico que permita fortalecer la alineacidon con los principios de
direccion de proyectos, integrando practicas orientadas a la estandarizacion, la trazabilidad, la
colaboracion estructurada y la mejora continua. Estas conclusiones constituyen la base
conceptual y técnica para el disefio del modelo optimizado que se desarrolla en los apartados
siguientes del proyecto, asegurando una transicion coherente desde el diagnostico hacia la

propuesta de mejora.

4.3 Diseiio del modelo optimizado

A partir de los resultados obtenidos en el diagnostico del ciclo de gestion actual y del
analisis de alineacion con los principios de direccion de proyectos del PMBOK® Guide — Sétima
Edicion, se procedio al disefio de un modelo optimizado del ciclo de gestion de soluciones
tecnolodgicas de Quarzo Tecnologia. Este modelo constituye la propuesta central del presente
trabajo y tiene como propdsito fortalecer la coordinacion interdepartamental, mejorar la
trazabilidad de la informacion y contribuir a la reduccion de los tiempos de respuesta asociados a
la atencion de solicitudes, aspectos que fueron identificados como brechas relevantes durante el

diagnostico.

El disefio del modelo optimizado se fundamenta en una vision integral del ciclo de

gestion, considerando la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos, actores y
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decisiones, en concordancia con el principio de pensamiento sistémico promovido por el
PMBOK® 7 (PMI, 2021). Desde esta perspectiva, la propuesta no se limita a la redefinicién
aislada de actividades, sino que plantea un marco metodologico orientado a alinear roles,
responsabilidades, flujos de informacion y mecanismos de control a lo largo de todo el ciclo,
desde la etapa comercial hasta la facturacion y el inicio de la ejecucion de las soluciones
tecnologicas.

Asimismo, el modelo propuesto incorpora los dominios de desempeno de planificacion,
desempefio del equipo e incertidumbre, al considerarse los mas pertinentes para atender las
brechas identificadas en el ciclo actual. En particular, estos dominios permiten estructurar
practicas orientadas a la estandarizacion de puntos de decision, la clarificacion de
responsabilidades y la gestion anticipada de riesgos, respondiendo a problematicas como la
dependencia del conocimiento individual, la ausencia de criterios homogéneos de evaluacion y la
fragmentacion de la comunicacion entre areas funcionales.

Desde una perspectiva metodologica, el disefio del modelo optimizado se apoya en las
buenas practicas descritas tanto en el PMBOK® Guide — Sétima Edicion como en la Guia
Préctica de los Grupos de Procesos (PMI, 2023), lo cual permite estructurar el ciclo de gestion
bajo un enfoque adaptable y escalable, alineado con estandares internacionales de direccion de
proyectos. De esta forma, el modelo se concibe como un marco de referencia flexible, capaz de
ajustarse a la naturaleza dinamica de las soluciones tecnologicas y a los cambios propios del

entorno organizacional.

El desarrollo del modelo optimizado se presenta de manera progresiva en los apartados

siguientes. En primer lugar, se define la estructura de roles y responsabilidades mediante una
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matriz RACI; posteriormente, se aborda el redisefio de procesos y puntos de control; se
incorporan estrategias para la gestion de la incertidumbre y los riesgos; se presenta de forma
integrada el modelo propuesto; y finalmente, se analiza el uso de herramientas de inteligencia
artificial como apoyo a la optimizacion del ciclo de gestion. Esta secuencia asegura una
transicion logica desde el diagnostico hacia la propuesta de mejora, manteniendo la coherencia
técnica y metodologica del proyecto. El detalle del disefio del modelo optimizado se desarrolla
en el Anexo 7 — Modelo metodolégico optimizado del ciclo de gestion de soluciones

tecnologicas.

4.3.1 Definicion de roles, responsabilidades y matriz RACI

La definicion clara de roles y responsabilidades constituye un elemento critico para la
optimizacion del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas, particularmente en contextos
organizacionales donde intervienen multiples areas funcionales con dependencias operativas
relevantes. A partir de los hallazgos del diagnostico, se identifico que la ausencia de criterios
formales para la asignacion de responsabilidades, asi como la alta dependencia del conocimiento
tacito, generan ambigiiedad en la toma de decisiones, reprocesos y demoras acumuladas a lo
largo del ciclo de gestion.

Estas situaciones impactan directamente la eficiencia del proceso, al provocar
validaciones tardias, duplicidad de esfuerzos y dificultades para determinar responsables ante
incidencias o desviaciones. En respuesta a estas brechas, el modelo metodoldégico optimizado
incorpora una estructura formal de roles y responsabilidades que permita ordenar la participacion

de los distintos actores involucrados y fortalecer la rendicion de cuentas a lo largo del ciclo.
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En este contexto, el modelo propone el uso de una matriz RACI como herramienta central
para la clarificacion de responsabilidades. La matriz RACI es ampliamente reconocida en la
direccion de proyectos por su capacidad para definir de manera explicita quién ejecuta las
actividades, quién asume la responsabilidad final sobre los resultados, quién debe ser consultado
y quién debe ser informado. Este enfoque se alinea con los principios de liderazgo, colaboracion
y pensamiento sistémico promovidos por el PMBOK® Guide — Sétima Edicion, asi como con las
practicas recomendadas para la integracion y coordinacion de procesos descritas en la Guia
Practica de los Grupos de Procesos.

La aplicacion de la matriz RACI permite establecer, para cada actividad relevante del
ciclo de gestion, quién es responsable de su ejecucion (Responsible), quién asume la rendicion
final de cuentas (Accountable), quién aporta conocimiento especializado (Consulted) y quién
debe mantenerse informado sobre el avance o resultado de la actividad (Informed). De esta
forma, se reduce la ambigiiedad organizacional, se fortalecen los mecanismos de coordinacion
interdepartamental y se mejora la trazabilidad de las decisiones adoptadas durante el ciclo.

Roles definidos en el modelo optimizado

Para efectos del modelo metodolégico propuesto, se definen los siguientes roles clave, los
cuales representan funciones organizacionales y no personas especificas:

e Area Comercial: responsable de la gestion de oportunidades, elaboracion de
propuestas y coordinacion inicial con el cliente.

e Customer Success (CS): responsable de la evaluacion inicial de las solicitudes,
clasificacion de requerimientos y acompafiamiento al cliente en las etapas

tempranas del ciclo.
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e Professional Services (PS): responsable del andlisis técnico, la estimacion de
esfuerzo y la definicion de la solucion a implementar.
e Area Financiera: responsable de la validacion de las condiciones de facturacién y
del aseguramiento de la viabilidad financiera.
e Gerencia / Sponsor: responsable de la aprobacion de decisiones criticas y del
alineamiento estratégico de las soluciones propuestas.
¢ C(Cliente: actor externo que aporta informacion clave, valida alcances y recibe la
solucion tecnologica.
Matriz RACI propuesta para el ciclo de gestion
La Tabla 11 presenta la matriz RACI propuesta para las principales actividades del ciclo
de gestion de soluciones tecnologicas, integrando los roles definidos y estableciendo puntos
claros de responsabilidad y rendicion de cuentas.
Tabla 11

Matriz RACI del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas (modelo optimizado)

G "
Actividad del . Customer Professional . erencia ]
. Comercial . Financiero / Cliente
ciclo Success Services
Sponsor
Recepcion de
licit 1
sq icitud de R A | | | C
cliente
Evaluacion
nicialy - I R C I I C
clasificacion
Analisi
nalisis I C R I I C

técnico y
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Actividad del

. Comercial
ciclo

Customer Professional
Success

Financiero

Gerencia
/ Cliente
Sponsor

definicién de
solucion

Estimacion de
esfuerzo y
alcance

Elaboracion
de propuesta
comercial

Validacion

financiera y

condiciones I
de facturacion

Aprobacion
final de
propuesta

Comunicacion
de decision al R
cliente

C

Nota: R = Responsible; A = Accountable; C = Consulted; [ = Informed. Elaboracion propia.

Aportes de la matriz RACI al modelo optimizado

La incorporacion de la matriz RACI dentro del modelo metodoldgico optimizado permite

abordar de manera directa las principales causas de los cuellos de botella identificados durante el

diagnéstico. En primer lugar, reduce la dependencia del conocimiento individual al formalizar la

asignacion de responsabilidades y los niveles de decision. En segundo lugar, fortalece la

coordinacidn interdepartamental al establecer con claridad los puntos de consulta e informacién
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entre las dreas involucradas. Finalmente, contribuye a mejorar la eficiencia del ciclo al disminuir
reprocesos asociados a validaciones tardias, responsabilidades difusas o interpretaciones
inconsistentes del alcance de las solicitudes.

Desde una perspectiva metodologica, la matriz RACI se concibe como un instrumento
dindmico, susceptible de ser ajustado conforme evolucionen los procesos, el volumen de
solicitudes y la estructura organizacional. No obstante, su incorporacién como parte del modelo
metodoldgico optimizado establece una base so6lida para la estandarizacion de la gestion y para la
futura implementacion de mecanismos de control, monitoreo y mejora continua, los cuales se

desarrollan en los apartados posteriores del presente capitulo.

4.3.2 Redisefio de procesos y puntos de control

El rediseno de los procesos del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas constituye uno
de los componentes centrales del modelo metodoldgico optimizado. Este redisefio se plantea
como respuesta directa a los cuellos de botella, reprocesos y riesgos operativos identificados
durante el diagnostico, particularmente aquellos asociados a la fragmentacion del flujo de
informacion, la ausencia de criterios homogéneos para la toma de decisiones y la falta de puntos
de control claramente definidos entre las areas involucradas.

Desde una perspectiva sistémica, el modelo optimizado propone la transicion desde un
esquema de procesos predominantemente reactivo y altamente dependiente de validaciones
informales, hacia un flujo estructurado con actividades secuenciales claramente delimitadas y
mecanismos formales de control. Este cambio metodologico busca asegurar mayor coherencia en
la gestion del ciclo, fortalecer la trazabilidad de la informacion y reducir la variabilidad en la

toma de decisiones, aspectos criticos para la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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Este enfoque se alinea con los principios de entrega de valor, calidad integrada y
pensamiento sistémico promovidos por el PMBOK® Guide, asi como con las practicas de
integracion de procesos descritas en la Guia Practica de los Grupos de Procesos (PMI, 2023). En
particular, el redisefio reconoce la necesidad de gestionar el ciclo como un proceso transversal,
donde las decisiones adoptadas en etapas tempranas tienen un impacto directo en fases
posteriores, como la estimacion, la facturacion y el inicio de la ejecucion de las soluciones
tecnologicas.

Enfoque To-Be del ciclo de gestion

El rediseno del ciclo de gestion se estructura bajo un enfoque To-Be, el cual describe el
funcionamiento deseado del proceso una vez incorporadas las mejoras metodoldgicas propuestas.
Este enfoque permite visualizar de manera integrada la secuencia de actividades, las
interacciones entre areas y los puntos de decision criticos, sin que ello implique la ejecucion
operativa del modelo dentro del alcance del presente trabajo.

El ciclo optimizado se organiza en las siguientes macroetapas:

1. Recepcion y preclasificacion de la solicitud.
2. Evaluacidn inicial y validacion de viabilidad.
3. Analisis técnico y definicion de la solucion.
4. Estimacion de esfuerzo y elaboracion de la propuesta.
5. Validacion financiera y aprobacion.
6. Comunicacion al cliente y activacion del proyecto.
Cada una de estas macroetapas incorpora actividades claramente definidas, responsables

asignados de acuerdo con la matriz RACI y puntos de control formales que permiten validar la
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consistencia, completitud y coherencia de la informacion antes de autorizar el avance a la
siguiente etapa del ciclo.
Definicion de puntos de control

Los puntos de control se definen como hitos metodoldgicos en los cuales se verifica el
cumplimiento de criterios minimos antes de autorizar la continuidad del flujo. En el modelo
optimizado, estos puntos cumplen una doble funcion: por un lado, actian como mecanismos
preventivos para reducir la probabilidad de reprocesos en etapas posteriores; y por otro,
fortalecen la toma de decisiones al asegurar que estas se basen en informacion completa,
validada y compartida entre las areas involucradas.

Entre los principales puntos de control definidos se incluyen:

e Control de clasificacion inicial: verificacion de que la solicitud haya sido
correctamente categorizada como parametrizacion estandar o desarrollo a la
medida, con base en criterios previamente definidos.

e Control de viabilidad técnica: validacion de que la solucion propuesta sea
técnicamente factible y coherente con la arquitectura y capacidades existentes.

e Control de consistencia de alcance: revision cruzada entre los requerimientos del
cliente, la estimacion de esfuerzo y las condiciones comerciales planteadas.

e Control financiero: validacion de montos, periodicidad y condiciones de
facturacion antes de la aprobacion final de la propuesta.

e Control de activacion: confirmacion formal de que todas las validaciones han sido

completadas antes de notificar el inicio del proyecto.
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Estos controles se conciben como mecanismos preventivos orientados a detectar
inconsistencias en etapas tempranas del ciclo, reduciendo el impacto de errores, retrabajos y
ajustes tardios en fases posteriores.

Integracion interdepartamental y reduccion de reprocesos

El redisefo de procesos incorpora de manera explicita la interaccion entre las areas
Comercial, Customer Success, Professional Services y Financiera, estableciendo momentos
formales de coordinacién y validacion conjunta. Esta integracion busca sustituir dependencias
informales y comunicaciones fragmentadas, las cuales fueron identificadas durante el
diagndstico como una de las principales causas de demoras, reprocesos y desalineaciones
operativas.

Asimismo, el modelo optimizado promueve la utilizaciéon de insumos estandarizados
como: formatos de solicitud, criterios de evaluacion y plantillas de estimacidon, como soporte al
flujo de trabajo. Si bien el disefio detallado de estas herramientas se aborda en secciones
posteriores, su incorporacion conceptual en el redisefio de procesos refuerza la consistencia
metodologica y la repetibilidad del ciclo de gestion.

Aportes del redisefio al desempeiio del ciclo

El redisefio de procesos y la incorporacion de puntos de control contribuyen a mejorar el
desempefio del ciclo de gestion al reducir la variabilidad en la toma de decisiones, acotar los
tiempos de espera entre etapas y fortalecer la coordinacion interdepartamental. Desde el enfoque
del PMBOK® 7, este rediseio favorece la entrega de valor al cliente mediante procesos mas
predecibles, transparentes y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion.

En conjunto, el enfoque To-Be y la definicién de puntos de control constituyen la base

operativa del modelo metodoldgico optimizado, sobre la cual se articulan los componentes de
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gestion de la incertidumbre y los riesgos, la presentacion integral del modelo y el uso de

herramientas tecnologicas, los cuales se desarrollan en los apartados siguientes.

4.3.3 Estrategias de gestion de incertidumbre y riesgos

La gestion de la incertidumbre y los riesgos constituye un componente transversal del
modelo metodologico optimizado, particularmente relevante en el contexto de la gestion de
soluciones tecnoldgicas, donde la variabilidad de los requerimientos, la dependencia de recursos
especializados y la interaccion entre multiples areas funcionales incrementan la exposicion a
eventos que pueden afectar el desempefio del ciclo de gestion. Los resultados del diagnostico
evidenciaron que la ausencia de mecanismos formales para la identificacion temprana y el
tratamiento sistematico de los riesgos favorece la aparicion de reprocesos, retrasos y decisiones
predominantemente reactivas.

En atencion a estas brechas, el modelo metodoldgico optimizado incorpora un enfoque
preventivo para la gestion de la incertidumbre y los riesgos, alineado con los principios de
adaptacion y resiliencia, pensamiento sistémico y calidad integrada promovidos por el
PMBOK® Guide — Sétima Edicion. Este enfoque parte del reconocimiento de que la
incertidumbre no puede eliminarse completamente en entornos de soluciones tecnologicas, pero
si puede gestionarse de manera estructurada mediante practicas que permitan anticipar impactos,
evaluar escenarios y definir respuestas oportunas a lo largo del ciclo de gestion.

Identificacion temprana de riesgos por etapa del ciclo

El modelo metodoldgico propuesto integra la identificacion de riesgos desde las etapas

iniciales del ciclo de gestion, incorporando esta practica como parte de los puntos de control

definidos en el redisefio de procesos. De esta forma, cada macroetapa del ciclo contempla una
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revision especifica de riesgos asociados, considerando factores técnicos, organizacionales,
operativos y financieros, lo cual permite anticipar posibles desviaciones antes de avanzar a
etapas posteriores.

Entre los principales tipos de riesgos identificados se incluyen:

Riesgos de alcance, asociados a requerimientos incompletos, ambiguos o sujetos a
cambios frecuentes.
e Riesgos de capacidad, derivados de la disponibilidad limitada de recursos
especializados o de la sobrecarga operativa de determinadas areas.
e Riesgos de coordinacion, relacionados con fallas en la comunicacion
interdepartamental y en la transferencia de informacion.
e Riesgos financieros, vinculados a inconsistencias en condiciones de facturacion o
validaciones tardias.
e Riesgos de percepcion del cliente, asociados a demoras, cambios de criterio o falta
de claridad en las propuestas.

La identificacidon temprana de estos riesgos permite incorporarlos como insumos
relevantes para la toma de decisiones, reduciendo la probabilidad de impactos negativos en fases
avanzadas del ciclo.

Evaluacion cualitativa y priorizacion de riesgos

El modelo optimizado contempla una evaluacion cualitativa de los riesgos identificados,
considerando criterios de probabilidad e impacto sobre los objetivos del ciclo de gestion, tales
como tiempos de respuesta, calidad de la solucion, costos y satisfaccion del cliente. Esta
evaluacion permite priorizar aquellos riesgos con mayor potencial de afectacion, orientando los

esfuerzos de gestion hacia los eventos mas criticos.
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La priorizacion de riesgos se concibe como un proceso dinamico y continuo, susceptible
de ser actualizado conforme se disponga de nueva informacion o se produzcan cambios
relevantes en el contexto del proyecto. Esta practica se alinea con el enfoque adaptativo
promovido en la Guia Préctica de los Grupos de Procesos, al reconocer que los riesgos
evolucionan a lo largo del ciclo de vida y requieren un seguimiento permanente.

Definicion de respuestas y acciones preventivas

Para los riesgos priorizados, el modelo metodoldgico optimizado propone la definicidon de
respuestas orientadas principalmente a la prevencion y mitigacion, integrandolas dentro del flujo
normal de los procesos. Estas respuestas incluyen, entre otras:

e Estandarizacion de criterios de clasificacion y evaluacion de solicitudes.

e Uso de formatos y plantillas para la recopilacion y validacion de requerimientos.

e Validaciones cruzadas en puntos de control clave.

e Definicién clara de responsables para la gestion de cada riesgo, en concordancia
con la matriz RACL

e Escalamiento oportuno de decisiones criticas a los niveles de autoridad
correspondientes.

Estas acciones se conciben como parte del disefio metodologico del modelo, sin implicar
su ejecucion operativa dentro del alcance del presente trabajo.

Integracion de la gestion de riesgos al modelo optimizado

La gestion de la incertidumbre y los riesgos no se plantea como un proceso aislado, sino

como un componente integrado al modelo metodolégico optimizado. En este sentido, los riesgos

identificados se relacionan directamente con los roles definidos en la matriz RACI y con los
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puntos de control establecidos en el redisefio de procesos, fortaleciendo la coherencia interna del
modelo y la trazabilidad de las decisiones adoptadas.

Desde el enfoque del PMBOK® 7, esta integracion favorece una gestion mas proactiva
del ciclo de gestion, al permitir anticipar desviaciones y ajustar el curso de accion antes de que
los impactos se materialicen. Asimismo, sienta las bases para la futura incorporacion de
indicadores de riesgo y mecanismos de monitoreo, los cuales se desarrollan en los objetivos

posteriores del proyecto como parte del sistema de evaluacion del desempeno.

434 Presentacion del modelo optimizado

El modelo metodologico optimizado para la gestion de soluciones tecnoldgicas se
presenta como un marco integral que articula de manera coherente los componentes de roles y
responsabilidades, procesos redisefiados, puntos de control y estrategias de gestion de la
incertidumbre y los riesgos. Su disefio responde a las brechas identificadas en el diagnostico y se
orienta a fortalecer la coordinacion interdepartamental, mejorar la trazabilidad de la informacion
y reducir la variabilidad en la toma de decisiones a lo largo del ciclo de gestion.

Desde una perspectiva sistémica, el modelo concibe el ciclo de gestion como un conjunto
de procesos interrelacionados que deben operar de forma alineada para asegurar la generacion de
valor. En este sentido, la propuesta integra los principios de pensamiento sistémico, liderazgo,
calidad integrada y adaptacion al cambio promovidos por el PMBOK® Guide, asi como las

practicas de integracion de procesos descritas en la Process Groups: A Practice Guide.

Componentes del modelo metodologico optimizado

El modelo se estructura a partir de los siguientes componentes principales:
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e Estructura de roles y responsabilidades: definida mediante la matriz RACI, la cual
clarifica la participacion de las areas involucradas y establece responsables claros
para cada actividad del ciclo, reduciendo ambigiiedades y reprocesos.

e Procesos redisefiados bajo enfoque To-Be: organizados en macroetapas
secuenciales que permiten ordenar el flujo de trabajo, estandarizar actividades
clave y facilitar la coordinacion entre areas.

e Puntos de control formales: incorporados como hitos metodolégicos que validan
la consistencia de la informacion y la viabilidad técnica, comercial y financiera
antes de avanzar a la siguiente etapa.

e Gestion de la incertidumbre y los riesgos: integrada de forma transversal al
modelo, permitiendo la identificacion temprana, evaluacion cualitativa y
definicion de respuestas preventivas a lo largo del ciclo.

La interaccion entre estos componentes permite que el modelo funcione como un sistema
coherente, en el cual las decisiones se sustentan en informacién validada y en criterios

previamente definidos.

Flujo general del modelo optimizado

El flujo general del modelo metodologico optimizado se desarrolla de manera progresiva,
iniciando con la recepcion y preclasificacion de la solicitud del cliente, y avanzando a través de
las etapas de evaluacion inicial, analisis técnico, estimacion de esfuerzo, validacion financiera y
aprobacion, hasta la comunicacion final y activacion del proyecto. En cada una de estas etapas se
establecen responsabilidades claras y puntos de control que aseguran la continuidad del ciclo y la

alineacion entre las dreas participantes.
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Este enfoque permite reducir la dependencia de validaciones informales y de decisiones
basadas en conocimiento individual, promoviendo una gestion mas estructurada y predecible del

ciclo de soluciones tecnoldgicas.

Alcance y caracter del modelo propuesto

El modelo metodologico optimizado se presenta como una propuesta de disefio, orientada
a servir como marco de referencia para la organizacion. Su desarrollo no implica la ejecucion ni
implementacion operativa dentro del alcance del presente trabajo, sino que establece las bases
conceptuales y metodoldgicas necesarias para una eventual adopcion futura.

Asimismo, el modelo se concibe como flexible y adaptable, permitiendo su ajuste a
distintos tipos de proyectos, niveles de complejidad y cambios en el entorno organizacional, sin
perder coherencia metodoldgica ni alineacion con estandares de direccion de proyectos.

En conjunto, la presentacion del modelo optimizado consolida los aportes del presente
objetivo y constituye el puente entre el analisis diagnostico y la definicion del plan de
implementacion y de los mecanismos de evaluacion de resultados que se desarrollan en los

objetivos siguientes.

4.3.5 Integracion de Inteligencia Artificial en la optimizacion de procesos

La integracion de herramientas de inteligencia artificial (IA) en el modelo metodolégico
optimizado se concibe como un elemento habilitador orientado a fortalecer la eficiencia, la
consistencia del andlisis y la trazabilidad de la informacion a lo largo del ciclo de gestion de
soluciones tecnologicas. Su incorporacion responde a las brechas identificadas en el diagndstico,

particularmente aquellas asociadas a la alta dependencia del conocimiento individual, la
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variabilidad en la evaluacion de solicitudes y la ausencia de mecanismos sistematicos de apoyo a
la toma de decisiones.

Desde el enfoque del PMBOK® Guide, la tecnologia se reconoce como un facilitador que
contribuye a la generacion de valor cuando su uso se encuentra alineado con principios de
gobernanza, liderazgo, ética y control. En este sentido, el modelo metodolégico optimizado
plantea la integracion de la inteligencia artificial como una herramienta de apoyo a los procesos,
sin sustituir el criterio profesional ni los mecanismos formales de validacion definidos en la

estructura de roles y responsabilidades.

Ambitos de aplicacion de la inteligencia artificial en el modelo optimizado

El modelo metodoldgico identifica distintos &mbitos del ciclo de gestion en los cuales la
inteligencia artificial puede aportar valor como soporte al analisis y a la estandarizacion de
actividades clave.

En la etapa de clasificacion inicial de solicitudes, herramientas basadas en procesamiento
de lenguaje natural pueden apoyar la identificacion de palabras clave, patrones recurrentes y
categorias de requerimientos a partir del analisis de solicitudes historicas. Tecnologias
desarrolladas por organizaciones como OpenAl, mediante modelos de lenguaje, o servicios de
analisis de texto integrados en plataformas del ecosistema de Microsoft, pueden facilitar una
preclasificacion preliminar de las solicitudes. Estos insumos sirven como apoyo para la
evaluacion realizada por el area de Customer Success, contribuyendo a reducir la variabilidad en
la interpretacion inicial de los requerimientos.

Durante el analisis de requerimientos y la definicion de la solucion, herramientas de
gestion del trabajo que incorporan funcionalidades de inteligencia artificial pueden apoyar la

revision estructurada de la informacion proporcionada por el cliente. Plataformas desarrolladas
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por Atlassian, por ejemplo, integran capacidades para la deteccion de duplicidades,
inconsistencias o vacios de informacion en requerimientos registrados, facilitando una validacion
mas ordenada antes de avanzar a etapas técnicas, sin sustituir el analisis realizado por los equipos
especializados de Professional Services.

En la fase de estimacion de esfuerzo y andlisis comparativo, soluciones de analitica de
datos que incorporan componentes de inteligencia artificial pueden apoyar la revision de
informacion historica de proyectos similares, permitiendo identificar rangos de esfuerzo, tiempos
promedio y niveles de complejidad relativos. Estos insumos funcionan como referencias
adicionales que fortalecen la consistencia del proceso de estimacion, manteniendo la
responsabilidad final de validacion en los roles definidos en la matriz RACI.

En relacién con la gestion de la incertidumbre y los riesgos, herramientas de analitica
avanzada pueden facilitar la identificacion de patrones recurrentes asociados a retrasos,
reprocesos o desviaciones operativas a lo largo del ciclo de gestion. El anélisis de informacion
historica mediante estas herramientas contribuye a una identificacion més temprana de riesgos
operativos, reforzando el enfoque preventivo incorporado en el modelo metodologico
optimizado.

Finalmente, en el &mbito de la documentacion y la comunicacidn interdepartamental,
asistentes de inteligencia artificial integrados en plataformas colaborativas pueden apoyar la
generacion de resimenes estructurados, actas de validacion y reportes de avance, contribuyendo
a una comunicacion mas homogénea entre las areas involucradas. Estas herramientas actiian
como apoyo operativo para tareas repetitivas, sin reemplazar los mecanismos formales de

revision, aprobacion y control establecidos en el modelo.

Principios para el uso responsable de la inteligencia artificial
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La integracion de la inteligencia artificial en el modelo metodologico optimizado se rige
por principios orientados a asegurar un uso responsable y alineado con la gobernanza
organizacional. Entre estos principios se incluyen:

o Complementariedad, entendiendo la IA como un apoyo a la toma de decisiones y
no como un sustituto del criterio profesional.

e Transparencia, asegurando que los criterios y supuestos utilizados por las
herramientas sean comprensibles para los usuarios del modelo.

e Control humano, manteniendo la validacion de decisiones criticas en los roles
definidos dentro de la estructura organizacional.

e FEtica y confidencialidad, garantizando el uso responsable de la informacion y la
proteccion de los datos sensibles.

Estos principios se alinean con las practicas recomendadas para el uso de herramientas
tecnoldgicas como apoyo a los procesos de direccion de proyectos descritas en la Process

Groups: A Practice Guide (PMI, 2023).

Rol de la inteligencia artificial dentro del modelo metodologico optimizado

Dentro del modelo metodologico propuesto, la inteligencia artificial se posiciona como
un habilitador transversal, integrado a los procesos y puntos de control definidos, pero
subordinado a la estructura de roles y responsabilidades. Su funcion principal es apoyar la
consistencia del andlisis, reducir la carga operativa asociada a tareas repetitivas y mejorar la
calidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones.

La incorporacion de la inteligencia artificial en el disefio del modelo no implica la

seleccion ni implementacion inmediata de herramientas especificas, sino que establece los
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lineamientos conceptuales para una eventual adopcion futura por parte de la organizacion. De
esta manera, el modelo metodoldgico optimizado integra practicas tradicionales de direccion de
proyectos con el uso responsable de tecnologias emergentes, fortaleciendo su capacidad de
adaptacion y su potencial para mejorar el desempeiio del ciclo de gestion de soluciones
tecnologicas.

4.4 Plan de implementacion

El plan de implementacion del modelo metodologico optimizado se plantea como un
conjunto estructurado de lineamientos orientados a facilitar su adopcion progresiva dentro de la
organizacion, una vez finalizado el presente proyecto. Este plan tiene como finalidad
proporcionar una guia clara para la puesta en practica del modelo propuesto, considerando
aspectos de planificacion temporal, asignacion de recursos, comunicacion, monitoreo y gestion
del cambio organizacional, con el fin de asegurar que las mejoras metodolodgicas disefiadas
puedan sostenerse en el tiempo.

En concordancia con el enfoque del PMBOK® Guide, el plan de implementacion se
concibe como un elemento clave para traducir el disefio metodologico en resultados
organizacionales concretos. En este sentido, se reconoce que un modelo optimizado, por si solo,
no garantiza mejoras en el desempefio si no se acompaiia de una implementacion planificada que
permita gestionar de manera ordenada la transicion desde el esquema actual hacia el modelo
propuesto. El plan no se limita a una secuencia de actividades, sino que integra mecanismos de
control, comunicacidn y adaptacion orientados a minimizar riesgos asociados al cambio
organizacional, tales como la resistencia al cambio, la sobrecarga operativa o la adopcion parcial

del modelo.
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Asimismo, el plan de implementacion se apoya en las practicas descritas en la Process
Groups: A Practice Guide (PMI, 2023), particularmente en lo relativo a la planificacion, el
monitoreo y el control de iniciativas de mejora. Este enfoque permite estructurar la
implementacidon como un proceso progresivo, con hitos claramente definidos, responsables
asignados y criterios de seguimiento que facilitan la toma de decisiones informadas y el ajuste
oportuno del modelo conforme se obtengan aprendizajes durante su adopcion.

Desde una perspectiva metodologica, la implementacion progresiva propuesta responde a
la necesidad de reducir riesgos asociados a cambios abruptos en entornos operativos complejos,
como los vinculados a la gestion de soluciones tecnoldgicas. Este enfoque favorece la
asimilacion gradual del modelo por parte de las areas involucradas, promueve el aprendizaje
organizacional y permite realizar ajustes controlados antes de su despliegue completo,
fortaleciendo asi la sostenibilidad de la propuesta.

Es importante destacar que el presente plan se formula a nivel de disefio metodologico,
sin implicar la ejecucion ni validacion operativa de las acciones propuestas dentro del alcance de
este trabajo. Su proposito es servir como referencia para una eventual implementacion futura por
parte de la organizacion, brindando una base estructurada que pueda ser ajustada conforme a la
disponibilidad de recursos, prioridades estratégicas y condiciones del entorno.

El desarrollo del plan de implementacion se presenta en los subapartados siguientes. En
primer lugar, se aborda la definicion del cronograma y la gestion de recursos requeridos;
posteriormente, se establece un plan de comunicacion y participacion de los interesados; se
describen los mecanismos de monitoreo y control propuestos; y finalmente, se plantea una

estrategia de adopcidn progresiva orientada a facilitar la aceptacion y sostenibilidad del modelo
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metodoldgico optimizado dentro de la organizacion. El detalle del plan de implementacion se

desarrolla en el Anexo 8 — Plan de implementacién del modelo metodolégico optimizado.

4.4.1 Cronograma y gestion de recursos

El cronograma y la gestioén de recursos del plan de implementacion se disefian con el
objetivo de facilitar una adopcién ordenada y progresiva del modelo metodologico optimizado,
minimizando impactos operativos y asegurando la disponibilidad oportuna de los recursos
requeridos. Este enfoque reconoce que la implementacién de mejoras metodologicas en entornos
de soluciones tecnologicas debe considerar tanto la carga operativa existente como la capacidad
de adaptacion de los equipos involucrados, evitando interrupciones en la operacion regular de la
organizacion.

En concordancia con el enfoque del PMBOK® Guide — Sétima Edicion, el cronograma se
estructura a partir de una planificacion por fases, lo cual permite gestionar la transicion de
manera incremental y adaptable. Asimismo, se consideran las practicas de planificacion y control
descritas en la Guia Practica de los Grupos de Procesos, particularmente en lo relativo a la
definicion de hitos, la asignacion de responsables y la coordinacion de recursos. Este enfoque
facilita la evaluacion periddica del avance y la incorporacion de ajustes oportunos conforme se
identifiquen aprendizajes durante la adopcion del modelo.

Enfoque de planificacion por fases

El plan de implementacion se organiza en fases secuenciales, cada una con objetivos

especificos y entregables asociados, permitiendo evaluar resultados parciales antes de avanzar a

la siguiente etapa. Esta estructura reduce riesgos asociados a cambios abruptos y favorece una
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transicion controlada hacia el modelo optimizado, especialmente en contextos donde los
procesos involucran multiples areas y dependencias operativas.

De manera referencial, el cronograma propuesto contempla las siguientes fases:

1. Fase de preparacion y alineamiento: comprende la socializacion del modelo
metodoldgico optimizado, la definicion de responsables y la preparacion de
insumos basicos, tales como formatos, criterios y lineamientos.

2. Fase de adopcidn inicial: orientada a la aplicacion del modelo en un conjunto
acotado de procesos o proyectos piloto, con el fin de validar su funcionamiento y
detectar oportunidades de mejora.

3. Fase de ajuste y estandarizacion: incorpora los aprendizajes obtenidos durante la
adopcidn inicial y consolida los procesos, roles y puntos de control definidos.

4. Fase de despliegue progresivo: amplia la aplicacién del modelo al resto de las
iniciativas de soluciones tecnologicas, manteniendo mecanismos de seguimiento y
control.

Este enfoque por fases permite equilibrar la necesidad de mejora con la estabilidad
operativa, promoviendo una adopcion gradual y sostenible del modelo metodologico optimizado.
Cronograma referencial de implementacion

El cronograma se plantea a nivel referencial, considerando una secuencia logica de
actividades y su relacion temporal, sin establecer fechas especificas. Esta decision responde a la
necesidad de brindar flexibilidad a la organizacidn para ajustar los tiempos de implementacion
conforme a sus prioridades estratégicas, disponibilidad de recursos y contexto operativo,

evitando compromisos rigidos que puedan afectar la viabilidad del plan.
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Cronograma referencial del plan de implementacion del modelo metodologico optimizado

Fase Actividades principales

Duracion estimada

Socializacion del modelo,
Preparaciony  definicion de responsables,
alineamiento preparacion de insumos

Aplicacion del modelo en procesos

Adopcion ) .. o
S piloto, seguimiento inicial
inicial

) Revision de resultados, ajustes
Ajuste y , . s,

. ., metodologicos, estandarizacion

estandarizacion
Despliegue Extension del modelo al resto de la
progresivo organizacion

Corto plazo

Corto a mediano plazo

Mediano plazo

Mediano a largo plazo

Nota: Elaboracion propia. Las duraciones se presentan de forma referencial y pueden ajustarse

segun la realidad organizacional.

Gestion de recursos

La gestion de recursos en el plan de implementacion considera principalmente recursos

humanos y organizacionales, dado que el modelo metodologico propuesto no requiere, en su fase

inicial, inversiones significativas en infraestructura tecnoldgica adicional. Los recursos se

gestionan a partir de los roles definidos en la matriz RACI, lo cual permite asignar

responsabilidades claras para la coordinacion, el seguimiento y la validacion de las actividades

del plan.

Entre los recursos clave considerados se incluyen:

e Recursos humanos: representantes de las areas Comercial, Customer Success,

Professional Services y Financiera, asi como roles de liderazgo y patrocinio.
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e Recursos organizacionales: tiempo de los equipos, espacios de coordinacioén
interdepartamental y mecanismos de comunicacion interna.

e Herramientas de apoyo: utilizacion de plataformas existentes para la gestion de
tareas, documentacion y seguimiento, sin implicar la adopcién de nuevas
herramientas dentro del alcance del plan.

La asignacion de recursos se concibe de manera flexible, permitiendo ajustar cargas de
trabajo y prioridades conforme avanza la implementacion y se identifican necesidades
adicionales, lo cual contribuye a una gestion mas eficiente y realista del cambio.
Consideraciones para la optimizacion del uso de recursos

El plan de implementacion incorpora criterios orientados a optimizar el uso de los
recursos disponibles, tales como la priorizacién de iniciativas con mayor impacto, la reutilizacion
de practicas y herramientas existentes, y la coordinacion interdepartamental para evitar
duplicidades de esfuerzo. Estas consideraciones se alinean con el principio de eficiencia y con el
enfoque de entrega de valor promovido por los estandares de direccion de proyectos,
fortaleciendo la sostenibilidad del modelo propuesto.

En conjunto, el cronograma y la gestion de recursos propuestos proporcionan una base
estructurada para la adopcion del modelo metodologico optimizado, asegurando que la transicion
se realice de manera gradual, controlada y alineada con las capacidades y objetivos estratégicos

de la organizacion.

4.4.2 Plan de comunicacion y participacion de interesados
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El plan de comunicacion y participacion de interesados se disefia como un componente
estratégico del plan de implementacién del modelo metodoldgico optimizado, orientado a
asegurar el alineamiento, la comprension y el compromiso de las areas involucradas en el ciclo
de gestion de soluciones tecnologicas. Una comunicacion estructurada y oportuna resulta
fundamental no solo para informar sobre el modelo propuesto, sino también para facilitar su
adopcion efectiva y reducir resistencias asociadas a cambios en procesos, roles y mecanismos de
control.

Desde el enfoque del PMBOK® Guide — Sétima Edicion, la comunicacion se concibe
como un habilitador transversal de la entrega de valor y de la colaboracion efectiva entre los
interesados. En este sentido, el plan propuesto no se limita a la transmision unidireccional de
informacion, sino que incorpora mecanismos de interaccion y retroalimentacion que permiten
gestionar expectativas, aclarar responsabilidades y fortalecer la coherencia en la aplicacion del
modelo metodologico optimizado.

Identificacion y segmentacion de interesados

El plan de comunicacion parte de la identificacion de los principales grupos de
interesados internos y externos vinculados al ciclo de gestion de soluciones tecnologicas. Estos
interesados se segmentan segun su nivel de influencia, interés y grado de participacion en el
proceso, con el fin de adaptar los mensajes, canales y frecuencia de comunicacion a las
caracteristicas y necesidades de cada grupo.

Entre los interesados clave considerados se incluyen:

e Areas funcionales involucradas directamente en el ciclo (Comercial, Customer
Success, Professional Services y Financiera).

e Roles de liderazgo y patrocinio responsables de la toma de decisiones estratégicas.
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e Equipos de apoyo que interactian de manera indirecta con el ciclo de gestion.
e C(lientes, en lo relativo a la comunicacion de cambios que impacten la interaccion,
los tiempos de respuesta o las condiciones del servicio.

Esta segmentacion permite estructurar una comunicacion diferenciada y focalizada,
evitando enfoques genéricos que puedan generar confusion, desalineamiento o falta de
involucramiento durante la implementacion del modelo.

Objetivos del plan de comunicacion

El plan de comunicacion y participacion de interesados se orienta a cumplir los siguientes
objetivos:

1. Informar de manera clara y consistente sobre el propdsito, alcance y beneficios
del modelo metodolégico optimizado.

2. Facilitar la comprension de los cambios propuestos en procesos, roles y puntos de
control.

3. Promover la participacion activa de las areas involucradas durante las fases de
adopcion y ajuste del modelo.

4. Recopilar retroalimentacion oportuna que permita identificar oportunidades de
mejora durante la implementacion.

5. Reducir resistencias al cambio mediante una comunicacion transparente, continua
y coherente.

Estrategia de comunicacion y canales

La estrategia de comunicacion propuesta combina distintos canales formales e

informales, seleccionados en funcion del tipo de informacion a transmitir y del ptblico objetivo.

Entre los canales considerados se incluyen reuniones de coordinacion interdepartamental,
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sesiones de presentacion del modelo, comunicados internos, documentacion de apoyo y espacios
de retroalimentacion estructurada.

La frecuencia y el nivel de detalle de la comunicacion se ajustan segun la fase del plan de
implementacion. Durante las etapas iniciales, se prioriza la comunicacion orientada a la
sensibilizacion, alineamiento y comprension del modelo; mientras que en fases posteriores se
enfatiza la retroalimentacion, el seguimiento de avances y la resolucion de inquietudes surgidas
durante su aplicacion.

Participacion activa y retroalimentacion

El plan de comunicacion incorpora mecanismos de participacion activa que permiten a
los interesados expresar inquietudes, aportar sugerencias y compartir experiencias relacionadas
con la aplicacion del modelo metodolégico optimizado. Estos mecanismos incluyen espacios
formales de retroalimentacion, revisiones periddicas y sesiones de analisis de lecciones
aprendidas, los cuales contribuyen a fortalecer el sentido de apropiacién del modelo y a mejorar
su adaptacion a la realidad organizacional.

Desde una perspectiva metodologica, la participacion de los interesados se concibe como
un proceso continuo y no como un evento puntual, alineado con las practicas de gestion de
interesados descritas en la Guia Practica de los Grupos de Procesos. Este enfoque favorece una
implementacion mas efectiva y sostenible del modelo, al integrar la experiencia y el
conocimiento de las areas involucradas.

Alcance del plan de comunicacion

El presente plan de comunicacion se formula a nivel de disefio metodologico y no implica

su ejecucion dentro del alcance de este trabajo. Su propdsito es proporcionar una guia

estructurada que permita a la organizacion gestionar de manera planificada la comunicacion y
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participacion de los interesados durante una eventual implementacion futura del modelo
propuesto.

En conjunto, el plan de comunicacién y participacion de interesados contribuye a crear
las condiciones necesarias para una adopcion ordenada del modelo metodolégico optimizado,
reforzando la colaboracion interdepartamental, reduciendo resistencias al cambio y alineando los

esfuerzos de las areas involucradas hacia objetivos comunes.

4.4.3 Mecanismos de monitoreo y control

Los mecanismos de monitoreo y control del plan de implementacion se disenan con el
proposito de asegurar que la adopcion del modelo metodoldgico optimizado se realice de manera
ordenada, coherente y alineada con los objetivos definidos. Estos mecanismos permiten dar
seguimiento sistemdtico al avance de la implementacion, identificar desviaciones de manera
oportuna y facilitar la toma de decisiones informadas durante el proceso de transicion hacia el
modelo propuesto.

De acuerdo con el enfoque del PMBOK® Guide, el monitoreo y control se conciben
como practicas transversales orientadas a apoyar la entrega de valor y la adaptacion continua
frente a cambios del entorno. En este sentido, el modelo metodoldgico optimizado incorpora
mecanismos de seguimiento que no se limitan a verificar el cumplimiento de actividades
planificadas, sino que consideran también la calidad de los entregables, la consistencia en la
aplicacion de los procesos definidos y el nivel de alineamiento entre las areas involucradas.
Seguimiento del avance del plan de implementacion

El seguimiento del avance se estructura a partir de la definicién de hitos y puntos de

revision asociados a las fases del cronograma referencial. Estos hitos permiten evaluar el
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progreso de la implementacion en momentos clave, verificando el cumplimiento de los objetivos
de cada fase antes de autorizar el avance a la siguiente, lo cual contribuye a una gestion mas
controlada del cambio.

Entre los elementos considerados para el seguimiento se incluyen:

e Cumplimiento de las actividades planificadas por fase.

e Nivel de adopcidn de los procesos, roles y puntos de control definidos en el
modelo.

o Consistencia en la aplicacion de los lineamientos metodoldgicos establecidos.

e Jdentificacion de desviaciones, dificultades recurrentes o resistencias durante la
adopcion.

Este seguimiento se concibe como un proceso periddico y estructurado, orientado a
generar informacion relevante para la toma de decisiones y el ajuste oportuno del plan de
implementacion.

Indicadores de control del proceso de implementacion

Como parte de los mecanismos de control, el plan contempla el uso de indicadores
cualitativos y cuantitativos que permitan evaluar el desempefio del proceso de implementacion.
Estos indicadores se definen a nivel conceptual y se orientan a medir aspectos tales como:

e Cumplimiento de los hitos definidos en el cronograma referencial.
e Nivel de participacion y compromiso de las areas involucradas.
e Frecuencia de reprocesos o ajustes requeridos durante la adopcion del modelo.
e (Grado de estandarizacion alcanzado en los procesos redisefiados.
Si bien la definicion detallada de indicadores especificos se desarrolla en los apartados

correspondientes a la evaluacion de resultados, su incorporacion conceptual en esta etapa permite
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establecer una base estructurada para el monitoreo sistematico del plan de implementacion y su
alineacion con los objetivos del modelo optimizado.
Mecanismos de control y retroalimentacion

El modelo metodolégico optimizado incorpora mecanismos de control orientados a
validar la efectividad de la implementacion y a facilitar la retroalimentacion continua entre las
areas involucradas. Estos mecanismos incluyen revisiones periddicas de avance, espacios
formales de analisis de resultados y la documentacion de lecciones aprendidas asociadas a cada
fase del plan.

La retroalimentacion obtenida mediante estos mecanismos permite identificar
oportunidades de mejora, ajustar los procesos definidos y reforzar aquellas practicas que
demuestren mayor efectividad. Desde una perspectiva metodologica, este enfoque favorece la
adaptacion progresiva del modelo y su alineacion con la realidad operativa de la organizacion,
sin comprometer la coherencia del marco metodoldgico propuesto.

Gestion de desviaciones y acciones correctivas

El plan de implementacion contempla la identificacion y gestion de desviaciones como
parte integral del proceso de monitoreo y control. Ante la deteccion de desviaciones relevantes,
se propone la definicidon de acciones correctivas orientadas a restablecer el alineamiento con los
objetivos del plan, considerando el impacto potencial en los recursos, el cronograma y la
coordinacion interdepartamental.

Estas acciones se definen de manera proporcional a la magnitud de la desviacion y se
validan conforme a los roles y niveles de autoridad establecidos en la estructura organizacional.

Este enfoque permite mantener el control del proceso sin introducir rigidez excesiva,
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favoreciendo una implementacion flexible, controlada y alineada con el enfoque adaptativo
recomendado por la Process Groups: A Practice Guide.
Alcance de los mecanismos de monitoreo y control

Los mecanismos de monitoreo y control descritos se presentan a nivel de disefio
metodoldgico y no implican su ejecucion dentro del alcance del presente trabajo. Su finalidad es
proporcionar a la organizacion un marco estructurado que facilite el seguimiento, el control y el
ajuste de una eventual implementacion futura del modelo metodoldgico optimizado.

En conjunto, estos mecanismos contribuyen a asegurar que la adopcion del modelo se
realice de manera progresiva, transparente y alineada con los objetivos estratégicos de la

organizacion, fortaleciendo la sostenibilidad y efectividad de las mejoras propuestas.

4.4.4 Estrategia de adopcion progresiva

La estrategia de adopcion progresiva del modelo metodoldgico optimizado se disefia con
el proposito de facilitar su incorporacion gradual dentro de la organizacion, reduciendo
resistencias al cambio y asegurando una transicion controlada desde el modelo actual hacia el
modelo propuesto. Este enfoque reconoce que la implementacion de mejoras metodoldgicas en
entornos organizacionales complejos requiere considerar factores humanos, culturales y
operativos, mas alla de los aspectos técnicos del disefio.

En concordancia con el enfoque adaptativo promovido por el PMBOK® Guide, la
adopcion progresiva se plantea como un proceso incremental, orientado a generar aprendizaje
organizacional y a permitir ajustes continuos conforme se obtiene retroalimentacion de las areas
involucradas. De esta forma, el cambio metodoldgico se gestiona de manera gradual, evitando

impactos abruptos en la operacion diaria.
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Principios de la adopcion progresiva
La estrategia propuesta se fundamenta en los siguientes principios:
e Gradualidad, priorizando la incorporacion del modelo en etapas y procesos
acotados antes de su extension a toda la organizacion.
e Participacion activa, promoviendo el involucramiento de las areas clave en la
adopcidn y ajuste del modelo.
e Aprendizaje continuo, incorporando lecciones aprendidas y retroalimentacion
como insumos para la mejora del modelo.
e Flexibilidad, permitiendo ajustes metodolégicos en funcion de la realidad
operativa y de los resultados observados.
Estos principios se alinean con las practicas de gestion del cambio y de mejora continua
descritas en la Process Groups: A Practice Guide (PMI, 2023), favoreciendo una adopcion

sostenible del modelo.

Etapas de la estrategia de adopcion
La adopcion progresiva del modelo metodolégico optimizado se estructura en etapas
claramente definidas, las cuales permiten gestionar el cambio de manera ordenada:

1. Sensibilizacion y preparacion: comprende la comunicacion del proposito del
modelo, la socializacion de sus componentes principales y la clarificacion de los
roles y responsabilidades involucrados.

2. Aplicacion inicial controlada: orientada a la adopcidon del modelo en un conjunto
limitado de procesos o iniciativas, con el fin de validar su aplicabilidad y detectar

oportunidades de ajuste.
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3. Ajustey consolidacion: incorpora los aprendizajes obtenidos durante la aplicacion
inicial, refinando procesos, puntos de control y mecanismos de coordinacion.
4. Extension progresiva: amplia la adopcion del modelo a un mayor nimero de
iniciativas, manteniendo los mecanismos de monitoreo y control definidos.
Este enfoque por etapas permite reducir la incertidumbre asociada al cambio y fortalecer

la aceptacion del modelo entre los interesados.

Gestion del cambio y aceptacion organizacional

La estrategia de adopcidn progresiva incorpora elementos de gestion del cambio
orientados a facilitar la aceptacion del modelo metodolégico optimizado. Entre estos elementos
se incluyen la comunicacién transparente de los beneficios esperados, la atencion a inquietudes
de los equipos y el reconocimiento del esfuerzo asociado a la adopcion de nuevas practicas.

Asimismo, se promueve la identificacion de referentes internos que actien como
facilitadores del cambio, apoyando la aplicacion del modelo y sirviendo como punto de contacto
para la resolucion de dudas o ajustes metodoldgicos. Esta practica contribuye a fortalecer el

sentido de apropiacion del modelo y a reducir resistencias.

Alcance de la estrategia de adopcion

La estrategia de adopcidn progresiva se presenta como un componente del disefio del plan
de implementacion y no implica su ejecucion dentro del alcance del presente trabajo. Su
finalidad es proporcionar una guia estructurada que permita a la organizacion gestionar el
cambio metodologico de manera ordenada, alineada con sus capacidades y prioridades

estratégicas.
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En conjunto, la adopcion progresiva del modelo metodoldgico optimizado contribuye a
asegurar la sostenibilidad de las mejoras propuestas, favoreciendo una transicion gradual y
controlada que permita maximizar los beneficios del modelo y fortalecer la coordinacion

interdepartamental en la gestion de soluciones tecnoldgicas.

4.5 Evaluacion de resultados e indicadores

La evaluacion de resultados e indicadores se plantea como el componente final del
modelo metodoldgico optimizado, orientado a establecer los mecanismos necesarios para medir
el desempefio del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas y verificar el grado de
cumplimiento de los objetivos asociados a su adopcion. Este apartado tiene como finalidad
definir un marco de medicion que permita evaluar de manera sistematica el impacto operativo
del modelo propuesto, asi como su contribucion a la satisfaccion del cliente y a la mejora
continua de los procesos organizacionales.

Desde la perspectiva de la direccion de proyectos, la medicion del desempefio constituye
un habilitador clave para la entrega de valor, al proporcionar informacion objetiva y oportuna
que sustenta la toma de decisiones y la adaptacion de los procesos frente a cambios en el entorno.
En este sentido, el enfoque propuesto se alinea con los principios establecidos en el PMBOK®
Guide, los cuales enfatizan la importancia de contar con mecanismos de evaluacion que permitan
verificar si las practicas implementadas contribuyen efectivamente a los resultados esperados.

Asimismo, la Process Groups: A Practice Guide resalta la necesidad de integrar
indicadores y mecanismos de seguimiento que faciliten la evaluacion estructurada del
desempefio y de los resultados de las iniciativas de mejora, permitiendo identificar desviaciones,

oportunidades de ajuste y aprendizajes relevantes para la organizacion.
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El enfoque de evaluacion propuesto se fundamenta en la definicion de indicadores clave
de desempeinio alineados con los objetivos del modelo metodolégico optimizado, considerando
tanto dimensiones operativas como: tiempos de respuesta, reprocesos y coordinacion
interdepartamental; como aspectos relacionados con la experiencia y satisfaccion del cliente.
Estos indicadores se conciben como herramientas de apoyo a la gestion, orientadas a facilitar el
monitoreo del desempefio del ciclo de gestion, la comparacion frente a una linea base y la
identificacion oportuna de areas de mejora.

Es importante senalar que la evaluacion de resultados planteada en este apartado se
desarrolla a nivel de disefio metodolédgico, sin implicar la ejecucion ni la medicion efectiva de
indicadores dentro del alcance del presente trabajo. En este sentido, se establece un marco
conceptual y técnico que permite a la organizacion contar con lineamientos claros para una
futura medicion del impacto del modelo, una vez implementado, asegurando coherencia entre el
disefio metodoldgico y los mecanismos de evaluacion propuestos.

El desarrollo del presente objetivo se presenta en los subapartados siguientes. En primer
lugar, se aborda la definicion de indicadores clave de desempefio; posteriormente, se analiza la
medicion del impacto operativo y de la satisfaccion del cliente; se propone un analisis
comparativo frente a la linea base; se formulan recomendaciones orientadas a la mejora continua;
y finalmente, se examina la aplicacion de herramientas de inteligencia artificial como apoyo al
analisis de indicadores. El detalle de este sistema de evaluacion se desarrolla en el Anexo 9 —
Matriz de indicadores clave de desempefio (KPI) y guia de evaluacion del ciclo de gestion de

soluciones tecnologicas.

4.5.1 Definicion de indicadores clave de desempeiio
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La definicion de indicadores clave de desempefio (KPI, por sus siglas en inglés)
constituye un elemento fundamental para la evaluaciéon del modelo metodoldgico optimizado, al
permitir medir de manera objetiva el desempefio del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas
y su alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion. Estos indicadores se conciben
como instrumentos de apoyo a la toma de decisiones, orientados a facilitar el monitoreo del
desempefio operativo, la identificacion de desviaciones y la evaluacion de la efectividad de las
mejoras propuestas.

En concordancia con el enfoque del PMBOK® Guide — Sétima Edicion, los indicadores
de desempeno deben encontrarse alineados con la entrega de valor, el pensamiento sistémico y la
mejora continua. En este sentido, los KPI definidos no se limitan a medir resultados aislados,
sino que permiten evaluar el comportamiento integral del ciclo de gestion, considerando la

interaccidon entre procesos, roles y puntos de control.

Criterios para la definicion de indicadores
La seleccion de los indicadores clave de desempeiio se fundamenta en criterios orientados
a asegurar su relevancia, utilidad y viabilidad de medicion. Entre los principales criterios
considerados se incluyen:
e Alineacion estratégica, asegurando que los indicadores reflejen los objetivos del
modelo metodoldgico optimizado.
e Relevancia operativa, priorizando métricas que permitan identificar cuellos de
botella, reprocesos y oportunidades de mejora.
e C(Claridad y simplicidad, facilitando la comprension e interpretacion de los

resultados por parte de los interesados.
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e Medibilidad, considerando la disponibilidad y confiabilidad de la informacion
requerida para su calculo.
e Enfoque en mejora continua, permitiendo el seguimiento de tendencias y la
evaluacion de avances en el tiempo.
Estos criterios permiten definir un conjunto de indicadores equilibrado, orientado tanto al

desempefio interno como a la experiencia del cliente.

Dimensiones de desempeiio consideradas
Los indicadores definidos se agrupan en dimensiones de desempefio que reflejan los
principales objetivos del modelo metodologico optimizado. Entre las dimensiones consideradas
se incluyen:
e Desempefio del proceso, orientado a medir la eficiencia y fluidez del ciclo de
gestion.
e Calidad y reprocesos, enfocado en la consistencia de la informacion y la
efectividad de las decisiones.
e (Coordinacion interdepartamental, relacionado con la interaccion y alineacion
entre areas.
e Satisfaccion del cliente, asociado a la percepcion del servicio y a los tiempos de
respuesta.
e Cumplimiento y control, vinculado a la aplicacion de puntos de control y

responsabilidades definidas.

Indicadores clave propuestos
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La Tabla 13 presenta un conjunto referencial de indicadores clave de desempefio

propuestos para la evaluacion del modelo metodolégico optimizado. Estos indicadores se definen

a nivel conceptual y se plantean como base para una futura implementacion y medicion por parte

de la organizacion.

Tabla 13

Indicadores clave de desemperio propuestos para el ciclo de gestion de soluciones tecnologicas

Frecuencia
Dimension Indicador Descripcion de Responsable
medicion
Tiempo promedio desde la
D - Ti total recepcion de la solicitud
esempeiio iempo tota .,
P ‘p hasta la activacion del Mensual PMO / PS
del proceso del ciclo
proyecto
) Tiempo promedio de
. Tiempo de . P p' , Sy
Desempetio ., clasificacion y validacion Customer
evaluacion . C. Mensual
del proceso o inicial de solicitudes Success
inicial
Porcentaje de solicitudes
ue requieren retrabajo por
) Tasa de q d . op
Calidad informacion incompleta o Mensual PS/CS
reprocesos .
incorrecta
Porcentaje de solicitudes
Cumplimiento que cumplen los controles
Coordinacion  de puntos de  definidos antes de avanzar Mensual PMO
control de etapa
. Resultado promedio de
Nivel de encuestas cllje satisfaccion
Cliente satisfaccion Trimestral Comercial

del cliente

posteriores a la propuesta
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Frecuencia
Dimension Indicador Descripcion de Responsable
medicion
Alineacion de  Porcentaje de proyectos sin
Cumplimiento alcancey ajustes posteriores de Trimestral Financiero

facturacion alcance o facturacion

Nota: Elaboracion propia. Los indicadores se presentan a nivel de disefio metodolégico y no
implican medicion dentro del alcance del presente trabajo.

Alcance de la definicion de indicadores

La definicion de los indicadores clave de desempefio se plantea como un marco de
referencia para la evaluacion futura del modelo metodologico optimizado. No se realiza la
medicion ni el andlisis de resultados en el presente trabajo, dado que la implementacion del
modelo se encuentra fuera de su alcance. No obstante, la identificacion clara de indicadores,
responsables y frecuencia de medicidon proporciona a la organizacion una base estructurada para
la evaluacion sistematica del desempeio una vez que el modelo sea adoptado.

En conjunto, los indicadores clave de desempefio definidos permiten vincular el disefio
del modelo metodoldgico optimizado con mecanismos objetivos de evaluacion, fortaleciendo la
capacidad de la organizacion para monitorear resultados, identificar oportunidades de mejora y

sostener un enfoque de mejora continua.

4.5.2 Medicion del impacto operativo y de satisfaccion del cliente

La medicion del impacto operativo y de la satisfaccion del cliente se plantea como un
componente esencial para evaluar la efectividad del modelo metodologico optimizado, una vez
que este sea implementado por la organizacion. Este enfoque de medicion permite valorar no
solo los resultados internos del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas, sino también la

percepciodn del cliente respecto a la calidad del servicio, la claridad de la comunicacion y la
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consistencia en los tiempos de respuesta, aspectos directamente vinculados a la generacion de
valor.

En concordancia con el enfoque del PMBOK® Guide, la evaluacion del desempefio debe
considerar tanto métricas operativas como indicadores orientados a la satisfaccion de los
interesados. En este sentido, la medicion propuesta integra dimensiones internas del proceso con
indicadores de experiencia del cliente, permitiendo una evaluacién mas completa y equilibrada
del impacto del modelo metodolégico optimizado.

Medicion del impacto operativo

La medicién del impacto operativo se orienta a evaluar los efectos del modelo
metodoldgico optimizado sobre la eficiencia, consistencia y control del ciclo de gestion de
soluciones tecnoldgicas. Para ello, se consideran indicadores asociados a tiempos de ciclo,
frecuencia de reprocesos, cumplimiento de puntos de control y nivel de coordinacion
interdepartamental, los cuales permiten identificar mejoras en la fluidez del proceso y en la
calidad de las decisiones adoptadas.

Desde una perspectiva metodologica, la medicion del impacto operativo se apoya en la
comparacion periodica de los resultados obtenidos frente a los objetivos definidos y a la linea
base establecida durante el diagndstico del ciclo actual. Este analisis permite determinar si el
modelo contribuye efectivamente a reducir tiempos de respuesta, minimizar retrabajos, fortalecer
la trazabilidad de la informacién y mejorar la interaccion entre las areas involucradas.

La informacién requerida para esta medicion se obtiene a partir de registros operativos,
sistemas de gestion interna y reportes de seguimiento, los cuales deben ser consolidados de
manera sistematica para asegurar la consistencia, confiabilidad y comparabilidad de los

resultados a lo largo del tiempo.
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Medicion de la satisfaccion del cliente

La medicién de la satisfaccion del cliente se orienta a evaluar la percepcion del servicio
recibido a lo largo del ciclo de gestion, considerando aspectos como la claridad en la
comunicacion, el cumplimiento de los tiempos comprometidos, la coherencia entre lo propuesto
y lo entregado, y el nivel de confianza en la organizacion. Esta dimension resulta particularmente
relevante en el contexto de soluciones tecnoldgicas, donde la experiencia del cliente influye
directamente en la continuidad de la relacion comercial y en la reputacion organizacional.

Para este fin, se propone el uso de instrumentos de medicién tales como encuestas de
satisfaccion, mecanismos de retroalimentacion estructurada posteriores a la presentacion de
propuestas y andlisis sistematico de comentarios recibidos durante el proceso. Estos instrumentos
permiten capturar informacion cualitativa y cuantitativa que complementa los indicadores
operativos, proporcionando una vision mas integral del impacto del modelo.

La medicion de la satisfaccion del cliente se plantea con una periodicidad definida y con
criterios estandarizados, de manera que los resultados puedan ser comparables en el tiempo y
utilizados como insumo para la evaluacion del desempefio y la mejora continua del ciclo de
gestion.

Integracion de resultados operativos y de satisfaccion

La evaluacion del impacto del modelo metodologico optimizado se fortalece al integrar
los resultados de la medicion operativa con los indicadores de satisfaccion del cliente. Esta
integracion permite analizar la relacion entre las mejoras internas del proceso y la percepcion
externa del servicio, identificando areas donde los ajustes metodologicos generan mayor valor y

aquellas que requieren refuerzo adicional.
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Desde una perspectiva de gestion, la consolidacion de estos resultados facilita la toma de
decisiones informadas, al permitir priorizar acciones de mejora que equilibren la eficiencia
operativa con las expectativas y necesidades del cliente, en coherencia con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Alcance de la medicion del impacto

La medicién del impacto operativo y de la satisfaccion del cliente se plantea a nivel de
disefio metodologico, sin que se realice la recopilacion ni el andlisis de datos dentro del alcance
del presente trabajo. Su proposito es establecer un marco estructurado que permita a la
organizacion evaluar de manera objetiva los resultados de una eventual implementacion del
modelo metodolégico optimizado.

En conjunto, la medicion del impacto operativo y de la satisfaccion del cliente constituye
un elemento clave para validar la efectividad del modelo propuesto, sustentar decisiones
orientadas a su ajuste y fortalecimiento, y consolidar un enfoque de mejora continua y

sostenibilidad en el tiempo.

4.5.3 Analisis comparativo frente a la linea base

El analisis comparativo frente a la linea base se plantea como un mecanismo fundamental
para evaluar el impacto del modelo metodologico optimizado sobre el desempetio del ciclo de
gestion de soluciones tecnologicas. Este andlisis permite contrastar los resultados obtenidos
posterior a la eventual implementacion del modelo con la situacion inicial identificada durante la
fase de diagnostico, facilitando una evaluacion objetiva y estructurada de las mejoras alcanzadas.

Desde la perspectiva del PMBOK® Guide, la comparacion frente a una linea base

constituye una practica esencial para el control del desempefio, al permitir identificar
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variaciones, tendencias y efectos derivados de los cambios introducidos en los procesos. En este
sentido, el analisis comparativo no se concibe como un ejercicio meramente descriptivo, sino
como una herramienta de gestion que sustenta decisiones orientadas a validar, ajustar o fortalecer
el modelo metodologico optimizado.

Definicion de la linea base

La linea base para el analisis comparativo se establece a partir de los resultados obtenidos
en el diagndstico del ciclo de gestion actual, los cuales incluyen informacion relacionada con
tiempos promedio del ciclo, puntos de espera identificados, frecuencia de reprocesos, riesgos
operativos recurrentes y percepcion del cliente. Estos elementos conforman el punto de
referencia contra el cual se evaluaran los resultados futuros del modelo optimizado.

La definicion clara y documentada de la linea base resulta indispensable para asegurar la
validez del andlisis comparativo, ya que permite establecer criterios homogéneos de medicion,
garantizar consistencia en la interpretacion de los indicadores y evitar evaluaciones subjetivas o
aisladas del contexto inicial.

Enfoque del analisis comparativo

El andlisis comparativo se orienta a evaluar variaciones en los indicadores clave de
desempefio definidos en el apartado anterior, considerando tanto métricas operativas como
indicadores de satisfaccion del cliente. Este enfoque permite identificar mejoras en aspectos tales
como la reduccion de tiempos de respuesta, la disminucion de reprocesos, el fortalecimiento de
la coordinacidn interdepartamental y la mejora en la percepcion del servicio por parte del cliente.

Metodologicamente, el analisis se plantea como un proceso periddico, que permite
observar la evolucion del desempefio del ciclo en distintos momentos del tiempo y evaluar la

sostenibilidad de las mejoras alcanzadas. Esta vision longitudinal favorece la identificacion de
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tendencias y facilita la deteccion temprana de posibles retrocesos o desviaciones respecto a los
resultados esperados.

Interpretacion de resultados y toma de decisiones

La interpretacion de los resultados del andlisis comparativo se concibe como un insumo
clave para la toma de decisiones tanto a nivel gerencial como operativo. Las variaciones
positivas frente a la linea base permiten validar la efectividad del modelo metodolégico
optimizado y respaldar su consolidacion dentro de la organizacion. Por su parte, las desviaciones
o resultados inferiores a lo esperado facilitan la identificacion de areas que requieren ajustes
adicionales en procesos, puntos de control o0 mecanismos de coordinacion.

Este enfoque promueve una gestion basada en evidencia, alineada con los principios de
calidad integrada, adaptacidén y mejora continua promovidos por los estdndares de direccion de
proyectos. De esta manera, la comparacion frente a la linea base se convierte en un mecanismo
estructurado para verificar si el modelo disefiado realmente contribuye a la generacion de valor y
al fortalecimiento del desempefio organizacional.

Alcance del analisis comparativo

El analisis comparativo frente a la linea base se presenta a nivel de disefio metodologico,
sin que se realice la medicion ni el andlisis de datos reales dentro del alcance del presente
trabajo. Su finalidad es establecer un marco conceptual y técnico que permita a la organizacion
evaluar de manera estructurada el impacto del modelo metodolégico optimizado una vez que este
sea implementado.

En conjunto, el andlisis comparativo frente a la linea base proporciona una herramienta

clave para validar los beneficios del modelo propuesto, sustentar decisiones de mejora y
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fortalecer la gestion del desempenio del ciclo de soluciones tecnoldgicas desde una perspectiva

sistematica y orientada a resultados.

4.5.4 Recomendaciones para la mejora continua

Las recomendaciones para la mejora continua se formulan con el objetivo de asegurar la
sostenibilidad y evolucion del modelo metodologico optimizado una vez que este sea
implementado por la organizacion. Estas recomendaciones se orientan a fortalecer la capacidad
de adaptacion del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas, promoviendo ajustes sistematicos
basados en el andlisis del desempefio, la retroalimentacion de los interesados y la evidencia
obtenida a través de los indicadores definidos.

De acuerdo con el enfoque del PMBOK® Guide, la mejora continua constituye un
principio transversal de la direccion de proyectos, al permitir que los procesos evolucionen en
respuesta a cambios en el entorno, nuevas necesidades del negocio y lecciones aprendidas. En
este sentido, las recomendaciones planteadas no se conciben como acciones aisladas o reactivas,
sino como practicas integradas al funcionamiento regular del ciclo de gestion, reforzando su
caracter dindmico y adaptable.

Revision periodica de procesos y puntos de control

Se recomienda establecer revisiones periddicas de los procesos y puntos de control
definidos en el modelo metodolégico optimizado, con el fin de evaluar su efectividad,
pertinencia y alineacion con las necesidades actuales de la organizacion. Estas revisiones
permiten identificar actividades que generen valor limitado, duplicidades, cuellos de botella

emergentes o desviaciones respecto a los objetivos establecidos.
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La revision sistematica de procesos favorece la estandarizacion sostenible, evitando que
el modelo pierda vigencia con el paso del tiempo y asegurando que los ajustes se realicen de
manera controlada y fundamentada en datos.

Uso de indicadores como insumo para la mejora

Los indicadores clave de desempefio definidos deben utilizarse como insumo principal
para la identificacion de oportunidades de mejora. El analisis de tendencias, variaciones y
desviaciones frente a la linea base permite priorizar acciones correctivas y preventivas,
orientadas a fortalecer la eficiencia operativa, la coordinacion interdepartamental y la experiencia
del cliente.

Se recomienda que los resultados de los indicadores sean revisados periddicamente por
los roles responsables, integrando estos analisis en los espacios formales de toma de decisiones.
De esta manera, la mejora continua se sustenta en informacién objetiva y no en percepciones
aisladas.

Gestion sistematica de lecciones aprendidas

La documentacion y analisis de lecciones aprendidas se identifican como una practica
clave para la evolucion sostenida del ciclo de gestion. Se recomienda establecer mecanismos
formales para capturar aprendizajes derivados de la aplicacion del modelo, tanto en etapas
tempranas como en fases mas avanzadas de su adopcion.

Estas lecciones aprendidas deben incorporarse como insumo para la actualizacion de
procesos, criterios de evaluacion y mecanismos de coordinacion, fortaleciendo el aprendizaje
organizacional y reduciendo la recurrencia de errores o inconsistencias.

Fortalecimiento de capacidades y cultura organizacional
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La mejora continua del modelo metodologico optimizado requiere el fortalecimiento
progresivo de las capacidades de los equipos involucrados. En este sentido, se recomienda
promover espacios de capacitacion, actualizacion y sensibilizacion orientados a reforzar la
comprension del modelo, sus beneficios y su correcta aplicacion.

Asimismo, se sugiere fomentar una cultura organizacional orientada a la colaboracion, la
transparencia y la mejora constante, en la cual los ajustes metodologicos sean percibidos como
oportunidades de aprendizaje y evolucion, y no como cargas operativas adicionales.

Integracion de nuevas practicas y tecnologias

Finalmente, se recomienda evaluar de manera periddica la incorporacion de nuevas
practicas, metodologias y herramientas que puedan fortalecer el desempeiio del ciclo de gestion,
incluyendo tecnologias emergentes que apoyen el analisis de informacién, la automatizacion de
tareas y la toma de decisiones basada en datos. Esta integracion debe realizarse de forma
controlada y alineada con la gobernanza organizacional, asegurando que las nuevas practicas
aporten valor real y coherente con los objetivos estratégicos.

Alcance de las recomendaciones

Las recomendaciones para la mejora continua se presentan como lineamientos
estratégicos orientados a guiar la evolucion del modelo metodologico optimizado. No implican
su ejecucion dentro del alcance del presente trabajo, sino que proporcionan una base conceptual
y estructurada para la gestion sostenible del ciclo de soluciones tecnologicas.

En conjunto, estas recomendaciones consolidan el modelo propuesto como un marco
dinamico y adaptable, capaz de responder a los cambios del entorno, sostener mejoras en el

desempefio operativo y fortalecer la satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo.

4.5.5 Aplicacion de IA para analisis de indicadores
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La aplicacion de sistemas de inteligencia artificial (IA) para el andlisis de indicadores se
plantea como un complemento metodologico al marco de evaluacion del modelo optimizado,
orientado a fortalecer la capacidad analitica de la organizacion y a facilitar una interpretacion
mas profunda, oportuna y predictiva del desempefio del ciclo de gestion de soluciones
tecnologicas. El uso de IA resulta especialmente relevante en entornos donde se gestionan
multiples indicadores de manera simultanea y donde las interrelaciones entre variables operativas
y de satisfaccion del cliente pueden no ser evidentes mediante analisis tradicionales.

Desde la perspectiva del PMBOK® Guide, la adopcion de tecnologias emergentes
constituye un habilitador para la toma de decisiones basada en datos y la mejora continua,
siempre que su aplicacion se encuentre alineada con principios de gobernanza, control y ética
organizacional. En este sentido, la inteligencia artificial se concibe como una herramienta de
apoyo al andlisis de indicadores, sin sustituir el criterio profesional ni los mecanismos formales
de validacion establecidos en el modelo metodologico optimizado.

Ejemplos de aplicaciones de IA para analisis de indicadores

Con el fin de ilustrar de manera practica la aplicacion de inteligencia artificial en el
analisis de indicadores, se presentan a continuacion ejemplos de plataformas y soluciones que
incorporan capacidades de IA y que podrian servir como apoyo a la evaluacion del desempeiio,
sin que ello implique su seleccion o implementacion dentro del alcance del presente trabajo.

En el ambito de analitica y visualizacion de datos, herramientas de inteligencia
empresarial como Microsoft Power Bl incorporan funcionalidades de andlisis automatizado,
deteccion de anomalias y generacion de insights, permitiendo identificar tendencias,

comportamientos atipicos y relaciones entre indicadores operativos y métricas de satisfaccion del
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cliente. Estas capacidades facilitan la consolidacion de informacion proveniente de distintas
areas y apoyan una interpretacion visual mas estratégica del desempefio del ciclo.

Para el andlisis predictivo, plataformas de servicios en la nube como Microsoft Azure
Machine Learning o Google Cloud Al permiten desarrollar modelos de aprendizaje automatico
orientados a proyectar comportamientos futuros a partir de datos historicos. Este tipo de
soluciones puede apoyar la identificacion temprana de posibles desviaciones en tiempos de ciclo,
niveles de reprocesos o tendencias en satisfaccion del cliente, fortaleciendo la planificacion y la
gestion preventiva.

En relacion con el analisis de texto y retroalimentacion cualitativa, herramientas basadas
en procesamiento de lenguaje natural como OpenAl o plataformas de experiencia del cliente
como Qualtrics permiten clasificar comentarios, detectar patrones en encuestas y analizar
sentimientos asociados a la percepcidn del servicio. Estas capacidades complementan los
indicadores cuantitativos, proporcionando una comprension mas integral del impacto del modelo
metodologico optimizado.

Asimismo, en entornos de gestion de procesos y trabajo colaborativo, plataformas como
Jira incorporan funcionalidades de analisis automatizado y seguimiento de métricas asociadas a
flujos de trabajo, tiempos de atencion y cumplimiento de etapas, lo cual puede aportar insumos
relevantes para el analisis sistematico de indicadores operativos.

Beneficios del uso de IA en el analisis de indicadores

La incorporacion de inteligencia artificial en el analisis de indicadores permite ampliar el
alcance del monitoreo del desempefio, al facilitar:

e La deteccion temprana de tendencias y desviaciones respecto a la linea base.

e El andlisis simultaneo de multiples indicadores y variables interrelacionadas.
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e Laidentificacién de patrones complejos entre desempefio operativo y satisfaccion
del cliente.
e La automatizacion de reportes y visualizaciones analiticas que apoyen la toma de
decisiones.

Estos beneficios contribuyen a una evaluacién més integral y oportuna del modelo
metodoldgico optimizado, fortaleciendo una gestion basada en datos y en evidencia objetiva.

Principios para el uso responsable de sistemas de IA

La aplicacion de sistemas de inteligencia artificial para el analisis de indicadores debe
regirse por principios de transparencia, trazabilidad, control humano y proteccion de la
informacion. Los resultados obtenidos mediante herramientas de IA deben ser revisados y
validados por los responsables del proceso, asegurando que las decisiones estratégicas se
fundamenten tanto en analisis automatizados como en el juicio profesional.

Este enfoque se alinea con las practicas recomendadas en la Process Groups: A Practice
Guide, al integrar la tecnologia como apoyo a los procesos de monitoreo y control sin
comprometer la calidad, la gobernanza ni la responsabilidad organizacional.

Alcance de la aplicacion de 1A

La aplicacion de inteligencia artificial para el analisis de indicadores se presenta a nivel
de disefio metodologico, sin que se realice la seleccion, contratacion ni implementacion de
sistemas especificos dentro del alcance del presente trabajo. Su finalidad es establecer un marco
conceptual que permita a la organizacion evaluar, en una etapa posterior, la adopcion de
capacidades analiticas avanzadas como parte de su sistema de evaluacion del desempetio.

En conjunto, la incorporacion de aplicaciones de inteligencia artificial refuerza el caracter

innovador y prospectivo del modelo metodoldgico optimizado, ampliando su potencial para
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apoyar la mejora continua, la toma de decisiones basada en datos y la sostenibilidad del ciclo de

gestion de soluciones tecnologicas en el tiempo.
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5 Conclusiones

1. El analisis diagnostico del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas permitié evidenciar
que las principales ineficiencias del proceso no se originaban en la capacidad técnica de
las areas, sino en la fragmentacion metodologica y en la ausencia de mecanismos
formales de coordinacion interdepartamental. La identificacion de cuellos de botella,
riesgos operativos y dependencias criticas demostro que la variabilidad en la toma de
decisiones, la falta de criterios homogéneos y la escasa estandarizacion de puntos de
control impactaban directamente en la duracion del ciclo y en la experiencia del cliente.
En este sentido, el diagndstico no solo describi6 una situacion actual, sino que
fundamento técnicamente la necesidad de un redisefo estructural del modelo de gestion.

2. La aplicacion de herramientas analiticas, incluyendo la utilizacion conceptual de la Ley
de Little como sustento cuantitativo, permitié comprender la relacion entre carga de
trabajo, tiempos de espera y duracion del ciclo, aportando evidencia objetiva sobre la
acumulacion de trabajo en proceso y su efecto en la eficiencia global. Este enfoque
fortalecid el caracter técnico del analisis, demostrando que la optimizacién del ciclo
requiere intervenciones estructuradas orientadas a reducir la variabilidad y no tnicamente
ajustes operativos aislados.

3. El diseno del modelo metodoldgico optimizado integrdé de manera coherente la definicion
de roles mediante matriz RACI, el rediseio de procesos bajo un enfoque To-Be, la
incorporacion de puntos de control preventivos y la estructuracion de mecanismos para la
gestion de la incertidumbre y los riesgos. Esta integracion permitié construir un marco
sistémico alineado con los principios del PMBOK® Guide — Sétima Edicion y con las

practicas de la Process Groups: A Practice Guide, consolidando una propuesta
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metodologica orientada a fortalecer la trazabilidad, la coordinacién interdepartamental y
la generacion de valor organizacional.

El desarrollo del plan de implementacion evidencid que la adopcion de mejoras
metodoldgicas requiere una transicion progresiva, estructurada en fases y acompanada de
mecanismos de comunicacion, monitoreo y gestion de recursos. La planificacion por
etapas, la definicion de responsables y la incorporacion de criterios de seguimiento
permiten reducir el riesgo asociado a cambios organizacionales, favoreciendo una
implementacion controlada y adaptable a la realidad operativa de la empresa.

La definicion de indicadores clave de desempeiio y el planteamiento de un analisis
comparativo frente a la linea base establecen un marco objetivo para evaluar la
efectividad del modelo propuesto. La integracion de métricas operativas con indicadores
de satisfaccion del cliente permite superar una vision fragmentada del desempeiio,
facilitando una evaluacion integral que vincula eficiencia interna con percepcidn externa
de valor.

La incorporacion conceptual de herramientas de inteligencia artificial para el analisis de
indicadores amplia el alcance del modelo metodoldgico optimizado, al introducir la
posibilidad de analisis predictivo, deteccion temprana de desviaciones y consolidacion
automatizada de informacion. Este enfoque posiciona el modelo dentro de una
perspectiva innovadora y alineada con tendencias actuales de gestion basada en datos, sin

comprometer la gobernanza ni el control humano en la toma de decisiones.
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6 Recomendaciones

1.

A la Alta Gerencia de Quarzo Tecnologia: En atencion a los hallazgos del
diagnéstico, que evidenciaron fragmentacion operativa, ausencia de estandarizacion y
dependencia de conocimiento tacito en el ciclo de gestion, se recomienda formalizar
la adopcion del modelo metodologico optimizado como iniciativa estratégica
institucional. Para ello, resulta fundamental asignar patrocinio formal, definir
responsables de alto nivel y establecer mecanismos de seguimiento gerencial
periddico que respalden la transicién desde el modelo actual hacia el modelo
propuesto. Esta accion permitira atender directamente las brechas identificadas y
consolidar un marco estructurado de coordinacion interdepartamental.

A los lideres de area y a la Alta Direccion: Derivado del andlisis de alineacion con los
principios del PMBOK® Sétima Edicion, se recomienda fortalecer la adopcion de un
enfoque sistémico y orientado a la generacion de valor en la gestion del ciclo de
soluciones tecnologicas, incorporando criterios homogéneos de evaluacion,
gobernanza clara y practicas formales de gestion de riesgos desde etapas tempranas.
Esta accion permitird cerrar las brechas metodologicas identificadas y consolidar una
base solida para el disefio e implementacion del modelo optimizado.

A las areas Comercial, Customer Success, Professional Services y Financiera: Con
base a las conclusiones relacionadas con la ambigiiedad en roles y la existencia de
reprocesos recurrentes, se recomienda aplicar de manera consistente la matriz RACl y
los puntos de control definidos en el modelo metodologico optimizado. La
estandarizacion de criterios de clasificacion, validacion y estimacion permitird reducir

variabilidad operativa y fortalecer la trazabilidad del ciclo, atendiendo las



168

oportunidades de mejora identificadas. La participacion activa y coordinada de estas
areas sera determinante para asegurar la efectividad del redisefio propuesto.

A la Gerencia responsable de la implementacion y seguimiento del modelo: Con base
en el disefio del plan de implementacion desarrollado, se recomienda ejecutar la
adopcion del modelo por fases, iniciando con procesos piloto que permitan validar su
funcionamiento antes del despliegue progresivo. Asimismo, se sugiere establecer
espacios formales de revision de avances, identificando ajustes necesarios en funcion
de la realidad operativa. Esta estrategia permitira reducir riesgos asociados a cambios
abruptos y facilitar una transicion controlada y sostenible.

A la unidad o rol encargado del monitoreo y control organizacional: En coherencia
con las conclusiones relacionadas con la necesidad de medicion objetiva del
desempefio, se recomienda activar formalmente el sistema de indicadores clave de
desempetio definido, integrando el analisis comparativo frente a la linea base como
insumo central para la toma de decisiones. La medicion sistematica de tiempos de
ciclo, reprocesos, cumplimiento de puntos de control y satisfaccion del cliente
permitira validar el impacto real del modelo metodoldgico optimizado y sustentar
decisiones basadas en evidencia.

A la Alta Gerencia y responsables de planificacion estratégica: A partir de los
resultados obtenidos y del analisis de alineacion con estandares internacionales de
direccion de proyectos, se recomienda integrar el modelo metodologico optimizado
dentro del marco formal de planificacion estratégica y gestion por procesos de la
organizacion. Esta integracion garantizara que el ciclo de gestion de soluciones

tecnologicas no se administre como una iniciativa aislada, sino como un componente
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estructural del sistema organizacional, fortaleciendo la coherencia entre desempeio
operativo y objetivos corporativos.

A la organizacién en su conjunto: En relacion con las conclusiones vinculadas con la
importancia del aprendizaje organizacional, se sugiere promover una cultura orientada
a la mejora continua, institucionalizando la documentacién de lecciones aprendidas y
la revision periddica de procesos y puntos de control. La consolidacion de un
repositorio formal de buenas practicas permitira evitar la repeticion de errores
operativos y facilitar la evolucion progresiva del modelo metodolégico optimizado.
A la Alta Direccion y responsables de tecnologia e innovacion: En funcion del
analisis realizado sobre herramientas de apoyo al monitoreo del desempefio, se
recomienda evaluar, en una etapa posterior y una vez consolidada la estandarizacion
inicial del ciclo, la incorporacion gradual de herramientas de analitica avanzada e
inteligencia artificial para fortalecer el analisis predictivo de indicadores y la
deteccion temprana de desviaciones. Esta incorporacion deberd realizarse bajo
criterios de gobernanza, proteccion de datos y validacion profesional, asegurando que
la tecnologia actiie como complemento del juicio experto y no como sustituto de este.
A la Alta Direccion y lideres de area: Como parte de la evolucion futura del modelo y
atendiendo la necesidad de consolidar resultados sostenibles, se recomienda
establecer metas de desempefio progresivas una vez implementado el modelo
metodoldgico optimizado, orientadas a impulsar mejoras adicionales en tiempos de
ciclo, reduccion de reprocesos y coordinacion interdepartamental. Esta evolucion

permitird que el modelo no se limite a una estandarizacion inicial, sino que se
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convierta en un mecanismo permanente de optimizacion del desempefio

organizacional.
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7 Validacion del trabajo en el campo del desarrollo regenerativo y/o sostenible

El desarrollo sostenible y el desarrollo regenerativo representan dos paradigmas
complementarios que orientan la forma en que las organizaciones y los proyectos se relacionan
con su entorno. Ambos conceptos surgieron como respuesta a la necesidad de replantear los
modelos tradicionales de crecimiento econdmico, promoviendo una gestion que integre la
sostenibilidad ambiental, social y econdmica. Segtn el Project Management Institute (PMI,
2021), los proyectos actuales deben generar valor mas alla de los resultados inmediatos,
contribuyendo a un sistema de entrega de beneficios que impacte positivamente a las personas,
las organizaciones y el entorno.

El concepto de desarrollo sostenible se popularizo a partir del informe Nuestro Futuro
Comun (Comision Brundtland, 1987), que lo definié como la capacidad de satisfacer las
necesidades del presente sin comprometer las de las generaciones futuras. Desde entonces, este
enfoque ha evolucionado hacia un marco de accion global, consolidado en la Agenda 2030 de las
Naciones Unidas y sus 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), adoptados en 2015. Los
ODS establecen un compromiso conjunto entre gobiernos, empresas y sociedad civil para
alcanzar un equilibrio entre el progreso econdmico, la inclusion social y la proteccion ambiental
(Naciones Unidas, 2023).

Por su parte, el desarrollo regenerativo propone un paso mas alla del concepto de
sostenibilidad. Mientras la sostenibilidad busca mantener los recursos existentes, la regeneracion
aspira a restaurar, revitalizar y fortalecer los sistemas naturales y sociales en los que las
organizaciones operan. Mang y Reed (2021) explican que un enfoque regenerativo no solo evita

el dafo, sino que impulsa la renovacion de los ecosistemas y la resiliencia de las comunidades.
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En el ambito de la gestion de proyectos, este enfoque promueve practicas que integran la
innovacion, la ética y la consciencia sistémica en cada fase del ciclo de vida del proyecto.

En la actualidad, la gestion de proyectos desempefia un papel fundamental en la
transicion hacia modelos de desarrollo sostenible y regenerativo. Cada proyecto constituye un
agente de cambio capaz de influir en la economia, la sociedad y el medio ambiente. De acuerdo
con Kerzner (2022), la sostenibilidad en la gestién de proyectos se logra mediante la
incorporacion de practicas responsables que aseguren la optimizacion de recursos, la reduccion
del impacto ambiental y la maximizacion del valor social. Asimismo, la adopcion de modelos de
gobernanza basados en los principios de transparencia, equidad y mejora continua fortalece el
impacto positivo de las organizaciones en sus comunidades y en el entorno global.

El proyecto “Disefio y optimizacidn del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas en
Quarzo Tecnologia” se enmarca en estos principios, al buscar mejorar la eficiencia y trazabilidad
de los procesos internos mediante un modelo metodolédgico estandarizado. Aunque el enfoque
principal del proyecto es técnico y organizacional, sus efectos trascienden la eficiencia operativa.
La optimizacién del ciclo de gestion contribuye a la sostenibilidad corporativa al promover el
uso racional de los recursos, la reduccion de retrabajos, la mejora de la comunicacion interna y la
satisfaccion del cliente. Estos resultados, segiin el PMBOK® Guide — Sétima edicion (PMI,
2021), forman parte de la creacion de valor sostenible, donde cada mejora en el proceso aporta
beneficios continuos al sistema organizacional y a los interesados.

Desde la perspectiva social, la estandarizacion de procesos fomenta la equidad laboral al
establecer roles y responsabilidades claras, lo que favorece la participacion de los colaboradores
en un entorno de trabajo mas ordenado y colaborativo. A su vez, al reducir los tiempos de ciclo y

los errores operativos, se incrementa la confianza del cliente y se fortalecen las relaciones



173

comerciales a largo plazo, contribuyendo indirectamente al desarrollo econémico y tecnologico
del pais. La eficiencia en la gestion también reduce el uso de recursos materiales y energéticos
asociados a procesos duplicados o correcciones, lo cual se traduce en un impacto ambiental
positivo.

No obstante, como en todo proceso de transformacion organizacional, la implementacion
del modelo optimizado podria generar ciertos desafios iniciales, principalmente relacionados con
la resistencia al cambio o la adaptacion del personal a los nuevos procedimientos. Estos
impactos, aunque temporales, pueden mitigarse mediante programas de capacitacion,
comunicacion interna efectiva y liderazgo participativo. Segun el Global Alliance for Project
Performance Standards (GAPPS, 2020), la integracion temprana de estrategias de sensibilizacion
y participacion contribuye a asegurar la aceptacion y sostenibilidad de las iniciativas
organizacionales.

En sintesis, la validacion de este trabajo en el campo del desarrollo sostenible y
regenerativo permite demostrar que la gestion eficiente de los recursos tecnologicos y humanos
no solo favorece el desempefio organizacional, sino que también genera valor social y ambiental.
Este proyecto aporta una propuesta metodologica aplicable a otras empresas del sector
tecnolodgico, consolidando la vision de que los proyectos bien gestionados pueden convertirse en

herramientas transformadoras hacia una economia mas responsable, inclusiva y resiliente.

7.1 Relacion del proyecto con los objetivos de Desarrollo Sostenible

En 2015, las Naciones Unidas establecieron la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible, conformada por 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y 169 metas, que
representan un llamado global a la accidn para erradicar la pobreza, proteger el planeta y

garantizar prosperidad y bienestar para todos. Este marco busca equilibrar los aspectos
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econdmicos, sociales y ambientales del desarrollo (Naciones Unidas, 2023). En el contexto
organizacional, el Project Management Institute (PMI, 2021) destaca que los proyectos deben
concebirse como agentes de cambio que contribuyan al cumplimiento de los ODS, mediante la

entrega de valor sostenible a sus grupos de interés.

El proyecto en cuestion se enmarca en este compromiso global al promover un modelo de
gestion mas eficiente, colaborativo y transparente, que potencia la sostenibilidad corporativa y
genera beneficios tangibles e intangibles para las personas, la organizacion y el entorno. A
continuacion, se describe la relacion del proyecto con cada uno de los 17 ODS, clasificandolos

segun su grado de aplicabilidad.

ODS directamente aplicables

ODS 8: Trabajo decente y crecimiento econdmico.

El modelo propuesto fortalece la productividad y la estabilidad laboral mediante la
estandarizacion de procesos, la asignacion clara de responsabilidades y la mejora de las
condiciones de trabajo. Esto fomenta un entorno mas justo y equitativo, en el que los
colaboradores pueden desarrollarse en un marco de eficiencia y bienestar. Asimismo, la
optimizacién del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas promueve la capacitacion continua
y el desarrollo profesional, impulsando la creacion de empleo de calidad y la competitividad
empresarial en el sector tecnologico costarricense.

ODS 9: Industria, innovacion ¢ infraestructura.

El proyecto impulsa la innovacion en la gestion tecnoldgica y organizacional al establecer
un modelo metodoldgico que moderniza los flujos de informacion y comunicacion interna,

mejorando la interoperabilidad y la trazabilidad de los procesos. Ademas, fomenta la
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implementacion de metodologias agiles y el uso de herramientas digitales que fortalecen la
infraestructura tecnoldgica, incrementando la resiliencia organizacional y la capacidad de
adaptacion ante cambios del entorno empresarial.

ODS 12: Produccion y consumo responsables.

La optimizacion de procesos reduce el desperdicio de recursos humanos, financieros y
tecnologicos. Al eliminar redundancias y mejorar la planificacion, se promueve el uso
responsable de los recursos y la eficiencia energética. Igualmente, la digitalizacion de la
documentacion y la reduccion del uso de papel contribuyen a minimizar el impacto ambiental,
consolidando una cultura corporativa mas sostenible.

ODS 13: Accion por el clima.

Si bien el proyecto no aborda directamente actividades industriales contaminantes, la
digitalizacion de los procesos administrativos, la disminucion del uso de recursos fisicos y la
eficiencia energética contribuyen a reducir la huella de carbono corporativa. Estas acciones
favorecen la mitigacion de los efectos del cambio climatico, mediante la adopcion de tecnologias
mas limpias y sostenibles que apoyan el compromiso ambiental de la organizacion.

ODS 16: Paz, justicia e instituciones solidas.

El modelo fomenta la transparencia, la rendicion de cuentas y la equidad en la toma de
decisiones, fortaleciendo la gobernanza organizacional. Se promueve una cultura basada en la
ética, la confianza y la integridad en todos los niveles. Ademas, la estandarizacion de procesos y
la claridad en las funciones refuerzan la institucionalidad interna, reduciendo riesgos asociados a
la desinformacion o la duplicidad de responsabilidades.

ODS 17: Alianzas para lograr los objetivos.
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La propuesta mejora la colaboracion entre los departamentos internos y refuerza las
alianzas con clientes y socios del grupo Vencora. Este fortalecimiento de la cooperacion

institucional contribuye a la sostenibilidad y competitividad del ecosistema empresarial.

ODS indirectamente relacionados

ODS 4: Educacion de calidad.

El proyecto incluye la capacitacion del personal en herramientas de gestion de proyectos,
fortaleciendo las competencias técnicas y profesionales. Este proceso contribuye al aprendizaje
continuo y al desarrollo de talento en el &mbito tecnologico.

ODS 5: Igualdad de género.

La estandarizacion de funciones y responsabilidades garantiza condiciones equitativas de
participacion y liderazgo, sin distincion de género, fortaleciendo la igualdad de oportunidades
dentro de la organizacion.

ODS 7: Energia asequible y no contaminante.

Aunque el proyecto no gestiona directamente el uso energético, la digitalizacion de
procesos y la reduccion del retrabajo disminuyen el consumo de energia asociado a operaciones
innecesarias.

ODS 10: Reduccion de las desigualdades.

El fortalecimiento de la comunicacidn interna y la gestion colaborativa contribuyen a
reducir desigualdades de informacion y participacion dentro de la organizacion, fomentando un
ambiente de trabajo mas inclusivo.

ODS 15: Vida de ecosistemas terrestres.
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Si bien el proyecto no aborda directamente la gestion ambiental, la digitalizacion de
procesos y la menor dependencia del papel y otros recursos fisicos contribuyen de forma

indirecta a la preservacion de ecosistemas y recursos naturales.

ODS no aplicables

ODS 1: Fin de la pobreza.

El proyecto no actia en ambitos sociales o comunitarios enfocados en la reduccion
directa de la pobreza, ya que su alcance se limita a la optimizacion interna de procesos
empresariales.

ODS 2: Hambre cero.

El trabajo no se relaciona con el sector agricola ni con la produccion de alimentos, por lo
que no influye directamente en la erradicacion del hambre o la seguridad alimentaria.

ODS 3: Salud y bienestar.

Aunque la mejora del clima organizacional puede favorecer el bienestar del personal, el
proyecto no aborda politicas de salud ni programas de bienestar fisico o mental. Su impacto en
este objetivo es indirecto y marginal.

ODS 6: Agua limpia y saneamiento.

La operacion de Quarzo Tecnologia no depende de procesos industriales ni del consumo
intensivo de agua, por lo que el impacto en este objetivo es minimo.

ODS 11: Ciudades y comunidades sostenibles.

El proyecto no interviene en planificacion urbana ni infraestructura publica. Su impacto
se limita al entorno organizacional privado, por lo que no tiene incidencia directa en este

objetivo.
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ODS 14: Vida submarina.

No existe relacion con ecosistemas acudticos, recursos marinos ni actividades productivas
vinculadas a este objetivo.

El proyecto contribuye de manera directa a los ODS 8, 9, 12, 16 y 17, e indirectamente a
los ODS 4, 5,7,10,13y 15. Los ODS 1, 2, 3, 6, 11 y 14 no guardan relacion directa con la
naturaleza del trabajo, aunque el enfoque sostenible de la gestion propuesta se alinea con la
filosofia general de la Agenda 2030. En conjunto, el modelo metodologico disefiado para Quarzo
Tecnologia promueve una gestion mas eficiente, ética y responsable, consolidando la vision de
que la sostenibilidad puede integrarse en los procesos tecnoldgicos sin comprometer la

productividad ni la innovacion.

7.2 Analisis del proyecto de acuerdo con el Estandar PS

La gestion de proyectos ha evolucionado de un enfoque tradicional orientado a la entrega
de resultados, hacia un modelo integral que busca generar valor sostenible y regenerativo para
los grupos de interés y el entorno. En esta transicion, el Estandar P5™ para la Sostenibilidad en
la Direccion de Proyectos, desarrollado por Green Project Management (GPM, 2019), se ha
consolidado como una referencia esencial para medir el desempefio sostenible de los proyectos.
Este estandar ofrece una estructura préctica que permite analizar los impactos sociales,
ambientales y econdmicos de un proyecto a lo largo de todo su ciclo de vida, abarcando desde la
planificacion hasta la operacion y el cierre.

El proposito fundamental del anélisis P5 es ayudar a los profesionales de la direccion de
proyectos a identificar, evaluar y gestionar los efectos que sus decisiones generan sobre las
Personas, el Planeta, la Prosperidad, los Procesos y el Producto. A diferencia de otros enfoques

que se centran unicamente en la triple linea base (social, ambiental y econdmica), el modelo P5
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amplia el marco de andlisis para incluir la calidad de los procesos de gestion y las caracteristicas
del producto o servicio final (GPM, 2021). Este enfoque holistico permite vincular los resultados
del proyecto con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y los principios del desarrollo
regenerativo, garantizando que cada proyecto contribuya positivamente a la sociedad y al medio
ambiente.

Segun el Project Management Institute (PMI, 2021), la sostenibilidad se ha convertido en
una competencia estratégica para los directores de proyecto, ya que las organizaciones deben
responder a expectativas sociales mas amplias, regulaciones ambientales estrictas y exigencias de
transparencia. En este sentido, el analisis PS5 complementa los principios del PMBOK® Guide —
Sétima edicion, al proporcionar una metodologia para evaluar la creacion de valor sostenible mas
alla del cumplimiento de plazos, presupuestos y alcance. Este tipo de analisis permite tomar
decisiones informadas que equilibran el rendimiento técnico, la responsabilidad social y la
proteccion ambiental.

La importancia del analisis P5 radica también en su capacidad para convertir la
sostenibilidad en una practica operativa, al integrar indicadores especificos que pueden ser
monitoreados a lo largo del ciclo de vida del proyecto. Kerzner (2022) sefiala que los proyectos
sostenibles no se limitan a mitigar riesgos ambientales, sino que buscan crear estructuras
organizativas resilientes y conscientes, capaces de adaptarse a los cambios del entorno. Asi, el
analisis P5 se convierte en una herramienta clave para la gestion proactiva de impactos y para la
alineacion de los proyectos con los sistemas de reporte ESG (Environmental, Social and
Governance) que hoy demandan los mercados y los entes reguladores.

Desde una perspectiva metodoldgica, el estandar PS5 esta disefiado para ser flexible y

aplicable a cualquier tipo de proyecto o industria, ya que sus dimensiones se adaptan a las
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caracteristicas del contexto organizacional. En el caso de los proyectos tecnologicos, como el
desarrollado por Quarzo Tecnologia, el P5 ofrece un marco idoneo para evaluar la sostenibilidad
de los procesos de gestion y de los productos digitales, considerando factores como el uso
eficiente de recursos, la equidad laboral, la ética en la toma de decisiones y la transparencia en la
relacion con los clientes.

GPM (2021) describe el analisis P5 como un proceso estructurado en tres fases

principales:

¢ Identificacion de impactos: analizar como las actividades del proyecto pueden influir

positiva o negativamente en cada uno de los cinco dominios.

e [Evaluacion de riesgos y oportunidades: determinar la magnitud, probabilidad y alcance

de los impactos, clasificandolos segtn su relevancia.

e Definicion de estrategias y métricas: establecer planes de accion, indicadores de

desempefio y mecanismos de monitoreo para asegurar la mejora continua.

Cada una de estas fases se apoya en herramientas de la direccion de proyectos como el
registro de interesados, matrices de probabilidad e impacto, planes de gestion de calidad y
tableros de control. De esta forma, el andlisis P5 no sustituye la planificacion tradicional del
proyecto, sino que la complementa, fortaleciendo la toma de decisiones y la alineacion con los
principios de sostenibilidad organizacional.

Ademas, el estaindar promueve una vision de liderazgo consciente, donde los directores
de proyecto actiian como agentes de cambio y no solo como administradores de recursos. Segiin

GPM (2019), los proyectos que integran el enfoque P5 contribuyen a transformar las
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organizaciones en entidades mas responsables, resilientes y alineadas con los valores humanos y
ambientales. Esto se logra al considerar tanto los impactos directos como los indirectos de la
gestion, reconociendo que toda decision tiene un efecto acumulativo sobre el sistema global.

En el ambito académico y profesional, el andlisis de impacto P5 aporta un marco
conceptual que permite medir el desempefio sostenible de los proyectos con base empirica. Su
aplicacion en estudios de caso, como el de Quarzo Tecnologia, permite identificar oportunidades
de mejora y establecer lineamientos replicables para otras organizaciones del grupo Vencora. En
este sentido, el estandar se convierte no solo en una herramienta de diagnostico, sino también en
un instrumento de aprendizaje y transformacion organizacional.

Por tanto, el analisis de impacto bajo el Estandar P5 constituye una practica fundamental
para los proyectos contemporaneos, al garantizar que la generacion de valor economico se
complemente con el bienestar de las personas y la proteccion del entorno natural. En el contexto
de este proyecto, su aplicacion permite demostrar que la eficiencia tecnoldgica y la sostenibilidad
no son objetivos opuestos, sino componentes complementarios de un modelo de gestion
responsable. La integracion del P5 en la propuesta metodoldgica de Quarzo Tecnologia asegura
que los beneficios obtenidos se mantengan en el tiempo, contribuyendo al desarrollo

regenerativo de la organizacion y del sector tecnoldgico nacional.

Categoria Impacto a las Personas

El analisis de impacto a las personas, conforme al Estandar P5 de Green Project
Management (GPM, 2021), se enfoca en la creacion de condiciones laborales justas, seguras y
equitativas, asi como en el respeto por los derechos humanos y la ética profesional. Esta

categoria evaltia como el proyecto afecta directa o indirectamente el bienestar humano a lo largo
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de su ciclo de vida. En el contexto del presente proyecto, la relacion entre las personas, los
procesos internos y los clientes constituye un pilar esencial para garantizar un impacto positivo

sostenible.

a) Practicas laborales y trabajo decente

El rediseno del ciclo de gestion impacta la organizacion interna, los flujos de trabajo y la
interaccion entre las areas. Segun el Estandar P5 (GPM, 2021), la sostenibilidad social en los
proyectos debe asegurar empleo digno, oportunidades de crecimiento y condiciones laborales
saludables.

Durante la implementacion del nuevo modelo, podrian presentarse diversos riesgos.

El primero es la sobrecarga laboral temporal durante el proceso de transicion, derivada de la
adaptacion a nuevos procedimientos, lo que podria generar estrés o desmotivacion. Para evitarlo,
se recomienda un plan de transicion escalonado, acompanado de capacitaciones continuas y
apoyo entre equipos.

Un segundo riesgo es la resistencia al cambio, especialmente entre colaboradores
habituados a metodologias tradicionales. Esta situacion puede generar desalineacion operativa o
ralentizar la adopcién del nuevo modelo. Para mitigarlo, se sugiere aplicar talleres de gestion del
cambio y comunicacién transparente, promoviendo la participacion activa del personal.

También podria surgir pérdida de claridad en los roles y responsabilidades, afectando la
coordinacidn interdepartamental. Para reducir este riesgo, el proyecto plantea reforzar el uso de
matrices RACI actualizadas y revisiones periodicas de la EDT, asegurando funciones claras para

cada colaborador.
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El cuarto riesgo es la brecha de competencias digitales, dado que no todos los
colaboradores poseen el mismo dominio de las herramientas tecnoldgicas. Por ello, el modelo
incluye un plan de capacitacion continua en herramientas colaborativas, anélisis de datos y
gestion digital.

Finalmente, podria existir la percepcion de inequidad en las oportunidades de desarrollo
profesional. Para evitarlo, se deben establecer politicas de reconocimiento y promocion basadas
en desempeno, garantizando la transparencia y equidad en el crecimiento interno.

En términos de beneficios, el proyecto promueve el trabajo decente y el aprendizaje
organizacional mediante procesos mas claros, eficientes y medibles, fortaleciendo la
empleabilidad del talento costarricense. Ademas, fomenta un entorno que favorece la innovacion
y la colaboracién. A largo plazo, se recomienda institucionalizar evaluaciones de clima
organizacional, programas de formacion continua y revisiones anuales del modelo de
desempefio, asegurando que el bienestar laboral y la productividad se mantengan durante toda la

vida util del sistema.

b) Sociedad y clientes

El redisefio del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas tiene un impacto directo en los
clientes, principalmente cooperativas y microfinancieras, asi como en los colaboradores internos
y las comunidades beneficiadas por los servicios. La digitalizacion de procesos y la
estandarizacion metodologica mejoran la eficiencia y la trazabilidad de las operaciones,
fortaleciendo la relacion entre Quarzo Tecnologia y sus grupos de interés.

Entre los posibles impactos positivos se encuentra la mejora de la coordinacion

interdepartamental y la transparencia en la atencion al cliente, aunque existe el riesgo de
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sobrecarga de informacion o errores de comunicacion en la fase inicial. Este riesgo se mitiga
mediante canales oficiales de comunicacion, reuniones de seguimiento y protocolos de gestion
documental.

Para los clientes, el nuevo modelo representa mayor confiabilidad y reduccion en los
tiempos de respuesta, aunque podria existir una interrupcion temporal durante la transicion
tecnologica. Este riesgo se mitiga garantizando soporte técnico constante, retroalimentacion
continua y planes de contingencia.

En cuanto a las comunidades locales, el impacto es positivo, ya que las microfinancieras
(clientes de Quarzo) podran ofrecer servicios mas agiles y seguros, mejorando la inclusion
financiera. Se recomienda mantener politicas de servicio responsable y accesibilidad tecnoldgica
que aseguren la sostenibilidad de este beneficio.

En materia de proteccion de datos, el proyecto cumple con la Ley N.° 8968 sobre
Proteccion de la Persona frente al Tratamiento de sus Datos Personales. Se han definido politicas
de confidencialidad, autenticacion por usuario y encriptacion de datos, asegurando que la
informacion de los clientes sea tratada de manera ética y segura durante todo el ciclo de vida del

sistema.

¢) Derechos humanos

La gestion de derechos humanos en el marco del Estandar P5 se fundamenta en la
dignidad, la equidad y la inclusion. En Quarzo Tecnologia, el proyecto fortalece el respeto a
estos principios, impulsando una cultura corporativa inclusiva que promueve la participacion

equitativa sin distincién de género, edad o jerarquia.
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Para garantizar este cumplimiento, se implementan politicas de igualdad salarial y
oportunidades de crecimiento, fomentando la equidad en todos los niveles organizativos.
Ademas, se promueve el liderazgo femenino y la diversidad generacional en los equipos de
trabajo, lo que enriquece la toma de decisiones y la creatividad colectiva.

Se han establecido canales confidenciales de denuncia y atencion ante cualquier forma de
acoso o discriminacion, junto con capacitaciones en €tica y diversidad. También se fomenta la
accesibilidad digital universal en los productos tecnologicos ofrecidos a los clientes,
garantizando la inclusion de usuarios con distintas capacidades.

Estas acciones reflejan el compromiso de la empresa con los principios del Pacto Mundial
de las Naciones Unidas (ONU, 2020), asegurando que los derechos fundamentales sean

respetados y promovidos durante toda la ejecucion y operacion del proyecto.

d) Comportamiento ético

El comportamiento ético constituye la base de la gobernanza responsable y la confianza
institucional. En este proyecto, la ética se aplica a la toma de decisiones, las relaciones con los
clientes y la transparencia operativa.

Uno de los principales riesgos éticos es el favoritismo o conflicto de interés en la
asignacion de tareas o contratos, que podria comprometer la equidad. Este riesgo se aborda
mediante la definicion de criterios objetivos y trazables para la toma de decisiones, asi como
registros verificables de cada proceso.

Otro riesgo relevante es el uso indebido de informacion confidencial, que puede afectar la
reputacion de la organizacion. Para prevenirlo, se establecen politicas de privacidad, monitoreo

de accesos y auditorias de seguridad informatica.
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La corrupcion o manipulacion en los procesos de contratacion constituye un riesgo
adicional. Para evitarlo, el proyecto contempla compras abiertas, auditorias independientes y
revisiones de cumplimiento ético.

También se identifica el riesgo de comunicacion poco ética o engafiosa hacia los clientes,
que se mitiga mediante la implementacion de un cédigo de conducta comercial y capacitacion en
ética profesional.

Por ultimo, la falta de mecanismos de denuncia oportuna puede perpetuar malas practicas.
Para contrarrestarlo, se promueve la existencia de canales confidenciales de reporte y programas
de sensibilizacion.

Estas acciones contribuyen a fortalecer una cultura organizacional basada en la
integridad, la transparencia y la responsabilidad, garantizando la sostenibilidad ética del proyecto
en todas sus fases.

La categoria Impacto a las Personas demuestra que el proyecto de Quarzo Tecnologia
genera beneficios sustanciales en el &mbito laboral, social y €tico. Al priorizar la equidad, el
bienestar y la responsabilidad, el redisefio del ciclo de gestion se convierte en una herramienta
que promueve un desarrollo méas humano, justo y sostenible. Asimismo, refuerza los valores de
trabajo decente, inclusidn y transparencia, contribuyendo directamente a los ODS 8,9y 16 y al

cumplimiento integral del Estandar PS5 de GPM (2021).

Categoria Impacto al Planeta

El analisis del impacto al planeta, de acuerdo con el Estandar P5 de Green Project
Management (GPM, 2021), permite identificar cémo los proyectos pueden contribuir a reducir la

huella ambiental, optimizar el uso de recursos naturales y fomentar una transicion hacia sistemas
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productivos regenerativos. En el caso del proyecto de Quarzo Tecnologia, aunque se trata de una
iniciativa de tipo administrativo y metodologico, su impacto ambiental se asocia principalmente
al consumo energético de los equipos informaticos, al uso de recursos digitales y a la
disminucién del consumo de papel, transporte fisico y materiales asociados a la operacion
tradicional.

A continuacion, se presenta el analisis detallado de las cinco subcategorias contempladas

en esta dimension.

a) Evaluacion de Huella de Carbono y Estrategias de Mitigacion

Las principales fuentes de emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) asociadas al
proyecto provienen del consumo energético de los servidores y equipos informaticos, del
transporte y desplazamiento de personal y del uso indirecto de materiales y recursos en las
operaciones administrativas.

En primer lugar, el consumo eléctrico de los servidores que soportan la infraestructura
digital puede representar una parte relevante de la huella de carbono organizacional. No obstante,
el modelo propuesto reduce significativamente las emisiones al optimizar los tiempos de
procesamiento y migrar hacia servicios en la nube con certificacion energética, como Google
Cloud o AWS Green Data Centers, que operan con energias renovables.

El segundo factor, relacionado con el transporte, se mitiga mediante la implementacion de
trabajo hibrido y reuniones virtuales, reduciendo los desplazamientos diarios y el uso de
combustibles fosiles. Ademas, se incentiva el uso compartido de vehiculos o transporte ptblico

cuando se requiere movilidad presencial.
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El tercer componente se refiere al consumo de materiales fisicos, principalmente papel,
que se reduce hasta en un 90 % mediante la digitalizacion de los procesos internos. Esta
transformacion genera un ahorro energético indirecto en produccion, almacenamiento y desecho
de materiales.

Las estrategias de mitigacion ambiental incluyen la medicion periddica de la huella de
carbono corporativa, la implementacion de un sistema de gestion ambiental digital y la
compensacion voluntaria de emisiones a través de proyectos de reforestacion o bonos de carbono
certificados. Con ello, Quarzo Tecnologia avanza hacia un modelo de neutralidad de carbono en

el mediano plazo.

b) Gestion Integral de Recursos Naturales (agua, aire y biodiversidad)

Aunque el proyecto no implica actividades industriales ni extractivas, su disefio influye
en el consumo de recursos naturales al modificar la infraestructura tecnologica y las practicas
laborales. El uso racional de la energia, la digitalizacion y la reduccion del papel contribuyen
indirectamente a conservar agua y reducir emisiones a la atmosfera.

El modelo optimizado fomenta el principio de conservacion y restauracion ecoldgica al
disminuir la dependencia de recursos fisicos y promover la economia digital. Las herramientas
digitales reemplazan procesos que anteriormente requerian impresiones, traslado de documentos
y consumo de insumos, reduciendo asi el impacto ambiental de la cadena administrativa.

Adicionalmente, el mantenimiento de los sistemas tecnologicos seguira lineamientos de
compra responsable y reciclaje electronico, evitando la disposicion inadecuada de equipos

obsoletos. Se recomienda a la organizacion mantener contratos con proveedores certificados en
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manejo de residuos electronicos (RAEE) y politicas de actualizacion tecnologica gradual, que

prolonguen la vida util de los equipos y eviten el desperdicio innecesario.

¢) Economia Circular y Gestion de Residuos

El enfoque de economia circular se integra en el proyecto a través del uso extendido de
plataformas digitales y recursos reutilizables, sustituyendo los procesos lineales de produccion y
desecho por ciclos de aprovechamiento continuo.

La eliminacion casi total del papel en la gestion documental reduce los residuos solidos y
los costos asociados a almacenamiento y destruccion de archivos. Del mismo modo, los
dispositivos tecnologicos utilizados en la ejecucion del proyecto seguirdn un esquema de
reutilizacion y donacion de equipos funcionales, en linea con las mejores practicas de
sostenibilidad.

Para garantizar la disposicion responsable de activos al final de su vida util, se aplicaran
criterios de gestion ambiental ISO 14001 y politicas internas de reacondicionamiento y reciclaje
electronico. Se propone establecer convenios con empresas locales de recoleccion certificadas
que aseguren el reciclaje libre de contaminacion.

De esta forma, el proyecto no solo minimiza la generacion de residuos, sino que
incorpora el principio de circularidad tecnologica, contribuyendo al Objetivo de Desarrollo

Sostenible (ODS) 12: “Produccion y consumo responsables”.

d) Eficiencia Energética y Transicion hacia Energias Renovables
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La eficiencia energética constituye uno de los ejes ambientales de mayor relevancia en la
optimizacion del ciclo de gestion. Actualmente, los sistemas informaticos y servidores
representan una proporcion considerable del consumo eléctrico de Quarzo Tecnologia.

Con el nuevo modelo, se espera reducir el consumo energético hasta en un 25 %,
estimacion basada en el analisis de mejoras asociadas a la automatizacion de tareas, la
optimizacién en el uso de recursos informaticos y la adopcion de tecnologias mas eficientes,
como aquellas con certificacion Energy Star. Ademas, se incentiva el apagado programado de
equipos, la virtualizacion de servidores y la centralizacion de servicios en centros de datos con
certificacion verde.

A mediano plazo, la empresa podra avanzar hacia la transicion a fuentes de energia
renovable, mediante la contratacion de electricidad proveniente de plantas solares o
hidroeléctricas certificadas por el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE). Esta accion
contribuiria a generar energia limpia con retorno (CER) y fortalecer el compromiso ambiental de
la organizacion.

El impacto positivo de esta medida se refleja no solo en la reduccion del consumo
energético, sino también en la mejora del desempetio operativo y en la reduccion de costos a

largo plazo.

e) Cadena de Suministro Sostenible e Impacto Territorial

El proyecto promueve una cadena de suministro sostenible al priorizar proveedores
locales y politicas de adquisicion responsables. En lugar de recurrir a importaciones con alto
costo ambiental, Quarzo Tecnologia fomenta la compra de servicios nacionales, contribuyendo a

la economia local y reduciendo la huella de transporte.
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Se prevé que la logistica del proyecto no genere desplazamientos ni impactos territoriales
significativos, dado que las actividades son de naturaleza digital. Sin embargo, se recomienda
mantener practicas que minimicen la contaminacion acustica y el consumo de recursos no
renovables, aplicando lineamientos de transporte bajo en emisiones y gestion eficiente del
espacio fisico.

La empresa también promueve la comunicacion digital y el teletrabajo, disminuyendo la
necesidad de viajes corporativos y el uso de combustibles. Estas practicas no solo reducen la
huella de carbono, sino que fortalecen la resiliencia ambiental y la sostenibilidad operativa de la
organizacion.

En conjunto, las acciones descritas permiten que el proyecto contribuya de forma
concreta al cumplimiento de los ODS 7 (Energia asequible y no contaminante), 12 (Produccion y
consumo responsables) y 13 (Accidn por el clima), reforzando el compromiso ambiental de

Quarzo Tecnologia y su alineacion con el Estandar PS5 (GPM, 2021).

Categoria Impacto a la Prosperidad

El impacto a la prosperidad, conforme al Estandar P5 de Green Project Management
(GPM, 2021), se centra en como los proyectos contribuyen al crecimiento econdmico sostenible,
la resiliencia empresarial y la creacion de valor social y ambiental mas all4 del rendimiento
financiero. En el caso del proyecto de Quarzo Tecnologia, la optimizacion del ciclo de gestion de
soluciones tecnologicas no solo representa una mejora interna en la eficiencia operativa, sino que
también genera beneficios tangibles en la economia local, en la sostenibilidad organizacional y

en la creacion de conocimiento aplicable al sector tecnoldgico costarricense.
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A continuacion, se analizan las subcategorias correspondientes a esta dimension de la

prosperidad.

a) Analisis del Caso de Negocio y Retorno Social de 1a Inversion (SROI)

El proyecto genera valor econdmico y social a través de la eficiencia operativa, la
reduccion de costos y el incremento en la rentabilidad de los servicios tecnoldgicos, al mismo
tiempo que impulsa beneficios sociales y ambientales. Desde una perspectiva financiera, la
reorganizacion de procesos permite optimizar el uso de recursos humanos y tecnoldgicos, lo cual
se traduce en una reduccion en costos administrativos y un incremento en la productividad global
del equipo de proyectos.

En el ambito social, el proyecto contribuye al desarrollo de competencias locales
mediante la capacitacion de profesionales costarricenses en metodologias de gestion de
proyectos, liderazgo agil y herramientas digitales, fortaleciendo el capital humano del pais. A
nivel organizacional, el SROI (Retorno Social de la Inversion) se refleja en la generacion de
empleos calificados, la creacion de oportunidades de crecimiento profesional y el fortalecimiento
de relaciones de confianza entre clientes, proveedores y colaboradores.

Desde el punto de vista ambiental, el impacto positivo proviene de la reduccion del uso
de papel, energia y transporte fisico, al digitalizar gran parte del flujo de informacion. Estas
acciones no solo disminuyen la huella de carbono de la empresa, sino que también posicionan a

Quarzo Tecnologia como un referente de sostenibilidad en el sector tecnologico costarricense.

b) Resiliencia y Flexibilidad ante Incertidumbres
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El proyecto esta diseniado con una estructura adaptable, lo que le permite responder
eficazmente a condiciones cambiantes del entorno empresarial o tecnoldgico. Las incertidumbres
pueden surgir por fluctuaciones del mercado, avances tecnoldgicos acelerados, crisis econdmicas
0 emergencias sanitarias, como las evidenciadas durante la pandemia de COVID-19.

La flexibilidad organizacional se garantiza mediante la implementacion de un modelo
metodoldgico modular, que permite modificar fases y tareas sin afectar los entregables
principales. Ademas, se han incorporado estrategias de gestion del conocimiento para mantener
la continuidad operativa ante eventuales rotaciones de personal o cambios en las condiciones del
cliente.

Entre las medidas de resiliencia mas relevantes se destacan:

e Plan de contingencia y continuidad del negocio, que asegura la prestacion del servicio sin

interrupciones mediante respaldos digitales y protocolos de emergencia.

e Adopcion de tecnologia en la nube, que permite la recuperacion rapida de datos y

garantiza la seguridad operativa.

e Metodologia hibrida de gestion, que combina enfoques predictivos y agiles para
adaptarse a proyectos de distinta naturaleza.
Esta capacidad de respuesta convierte al modelo en un instrumento que no solo resiste la
incertidumbre, sino que aprende de ella, fortaleciendo la madurez institucional y el liderazgo de

Quarzo en el mercado.

¢) Impacto Economico Local y Agilidad Empresarial
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El proyecto tiene un impacto positivo en la economia local al fortalecer la cadena de
valor de servicios tecnoldgicos en Costa Rica. La implementacion del nuevo ciclo de gestion
genera oportunidades de empleo para profesionales en gestion de proyectos, analistas de datos y
desarrolladores, lo que contribuye al crecimiento del sector TIC (Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion).

Ademas, al promover la contratacion de proveedores nacionales para capacitacion,
soporte técnico y servicios digitales, se fomenta la dinamizacion de la economia local y la
reduccién de la dependencia de servicios extranjeros. La optimizacion del flujo de trabajo
también mejora la agilidad empresarial, permitiendo a Quarzo Tecnologia responder mas
rapidamente a los requerimientos del mercado y ofrecer soluciones personalizadas de mayor
valor agregado.

De esta forma, el proyecto contribuye al fortalecimiento competitivo del sector
tecnolodgico costarricense, al tiempo que apoya los objetivos de desarrollo regional en materia de
innovacion, digitalizacion y empleo de calidad, alinedndose con el ODS 8 (Trabajo decente y

crecimiento econdomico) y el ODS 9 (Industria, innovacion e infraestructura).

d) Beneficios Indirectos y Estimulacion del Mercado

Mas alla de los resultados inmediatos, el proyecto de Quarzo Tecnologia tiene un impacto
multiplicador en el sector tecnologico y financiero del pais. Al ofrecer un modelo de gestion
eficiente y sostenible, promueve la transformacion de las practicas operativas de las empresas del
ecosistema, generando un estandar de calidad y trazabilidad que impulsa la competitividad
colectiva.

Entre los beneficios indirectos mas relevantes se incluyen:
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o Difusion de buenas practicas de gestion sostenible, que pueden ser replicadas por otras

organizaciones del sector.

e Incremento de la confianza de los clientes en los servicios tecnologicos nacionales,

fortaleciendo el mercado interno.

o Fomento de la innovacion a través de la integracion de herramientas digitales que

reducen los costos y mejoran la eficiencia.

e Aumento del bienestar social derivado de una atencién mas agil, transparente y segura
hacia los usuarios finales de las soluciones tecnologicas.
A largo plazo, estos beneficios contribuyen a la evolucion del mercado tecnoldgico
costarricense hacia modelos mas sostenibles y competitivos, alineados con los principios de

desarrollo responsable y economia digital sostenible.

e) Modelado de Sostenibilidad y Reporte ESG

El proyecto incorpora criterios de sostenibilidad en su disefio y operacion, los cuales
pueden integrarse en futuros reportes ESG (Environmental, Social and Governance) de Quarzo
Tecnologia. Estos reportes permiten comunicar de manera transparente los resultados
ambientales, sociales y de gobernanza a las partes interesadas, fortaleciendo la reputacion
corporativa y la confianza del mercado.

En el ambito ambiental, los indicadores ESG incluirian el consumo energético, la
reduccion de emisiones de carbono y el reciclaje tecnologico. En la dimension social, se podrian

medir los niveles de satisfaccion de los colaboradores, la equidad de género, la capacitacion
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continua y el impacto positivo en la comunidad. En la gobernanza, se destacan los avances en
¢tica empresarial, transparencia y cumplimiento normativo.

Este modelo de sostenibilidad permitira a Quarzo Tecnologia consolidarse como una
empresa comprometida con los principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas y los
Objetivos de Desarrollo Sostenible, ademas de posicionarse favorablemente frente a
inversionistas, clientes y aliados estratégicos que valoran la responsabilidad corporativa como un
factor determinante en sus decisiones.

El andlisis demuestra que el proyecto no solo genera beneficios financieros, sino que crea
prosperidad compartida al fortalecer la economia local, impulsar la innovacién sostenible y
promover la resiliencia institucional. Su enfoque combina eficiencia operativa, responsabilidad
social y compromiso ambiental, aportando a la competitividad empresarial y al cumplimiento de
los ODS 8, 9, 11 y 12. En sintesis, la prosperidad generada por el proyecto trasciende los
resultados econdmicos, consolidando un legado de sostenibilidad, aprendizaje y bienestar

colectivo.

7.3 Relacion del proyecto con las dimensiones del Desarrollo Regenerativo

El desarrollo regenerativo representa un enfoque que va mas allé de la sostenibilidad
tradicional. Mientras el desarrollo sostenible busca mantener el equilibrio y minimizar el impacto
negativo, el desarrollo regenerativo propone restaurar los sistemas naturales, sociales y
economicos dafiados, creando condiciones para que estos puedan evolucionar de forma resiliente
y saludable. De acuerdo con GPM (2021), este paradigma implica disefiar proyectos que generen
un impacto netamente positivo, fortaleciendo las capacidades del entorno para sostenerse y

regenerarse a si mismo.
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La validacion del producto del proyecto en este campo es fundamental, ya que permite
garantizar que los resultados obtenidos no solo sean sostenibles, sino que contribuyan a la
restauracion y evolucion de los sistemas en los que opera. En el caso de Quarzo Tecnologia,
validar el modelo optimizado de gestion de soluciones tecnoldgicas implica comprobar que este
mejore la eficiencia operativa, promueva el bienestar de las personas, fomente el aprendizaje
continuo y reduzca los impactos negativos en su entorno. De esta manera, el proyecto se alinea
con el proposito regenerativo de crear valor compartido para las personas, el planeta y la
prosperidad.

A continuacion, se presenta el analisis por medio de preguntas orientadas al proyecto

segun cada dimension del desarrollo regenerativo.

Dimension Ambiental

(Como mi proyecto estd disefiado para restaurar lo que ya ha sido dafiado a nivel
ambiental?

El proyecto contribuye a la restauracion ambiental mediante la reduccion del uso de papel
y recursos fisicos, al migrar la gestion de proyectos a plataformas digitales en la nube. Esta
accion disminuye la tala de arboles, el consumo de agua y las emisiones derivadas del transporte
de documentos fisicos. También promueve el uso de centros de datos con energia renovable
certificada, lo que reduce la huella de carbono y apoya los esfuerzos globales por mitigar el
cambio climatico.

(Como se afectan los limites planetarios con mi proyecto (biodiversidad, cambio
climatico, acidificacion de los océanos, fosforo y nitrégeno, agua dulce, cambio en el uso de la

tierra y el 0zono)?
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El impacto directo del proyecto sobre los limites planetarios es bajo, pero contribuye
indirectamente a reducir la contaminacién y la presion sobre los recursos naturales. La
digitalizacion evita el consumo de materiales contaminantes y la generacion de residuos fisicos.
No obstante, se reconoce que el almacenamiento de datos en la nube genera un consumo
energético adicional. Como accion de mitigacion, se recomienda monitorear el consumo
energético digital y seleccionar proveedores con politicas de carbono neutral.

En conjunto, estas acciones respaldan los ODS 12 (Produccién y consumo responsables)

y ODS 13 (Accidn por el clima), y reflejan la dimension ambiental del estandar P5 (Planeta).

Dimension Social

(Como mi proyecto promueve una vida digna a todos los habitantes del planeta —segin
los ODS?

El proyecto fortalece el bienestar social al mejorar las condiciones laborales y la
organizacion del trabajo, reduciendo la sobrecarga de tareas y fomentando un ambiente mas
colaborativo. También promueve la equidad de género y la inclusioén dentro de los equipos,
brindando las mismas oportunidades de crecimiento profesional a todos los colaboradores.

Ademas, al optimizar los procesos de Quarzo Tecnologia, las soluciones tecnoldgicas
ofrecidas a cooperativas y entidades financieras permiten que sus usuarios finales accedan a
servicios mas eficientes, seguros y accesibles, beneficiando a comunidades con menos recursos.

Un posible riesgo social es la resistencia al cambio por parte del personal, ante la
incorporacion de nuevas metodologias. Para mitigarlo, el proyecto contempla capacitaciones

continuas y comunicacion transparente durante todo el proceso de implementacion.
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Estas acciones contribuyen directamente al cumplimiento de los ODS 5 (Igualdad de
género), ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econémico) y ODS 10 (Reduccion de las

desigualdades).

Dimension Econémica

(Coémo mi proyecto incorpora desde su diseflo la generacion de beneficios a las personas
menos favorecidas?

Desde su concepcion, el proyecto prioriza la contratacion de talento costarricense y la
colaboracion con pequefias empresas tecnologicas locales. Esto favorece la distribucion de
oportunidades econdmicas en el ecosistema nacional, fortaleciendo el desarrollo tecnologico
sostenible.

(Como mi proyecto disminuye la brecha econémica?

Al estandarizar los procesos de gestion y aumentar la productividad, el proyecto permite
reducir los costos operativos y ofrecer servicios mas competitivos, lo que se traduce en una
mejor relacion calidad-precio para los clientes. Asimismo, mejora la accesibilidad a soluciones
tecnologicas de calidad para organizaciones mas pequefias que antes no podian costearlas.

(Como mi proyecto utiliza medios de intercambio distintos a las monedas tradicionales?

Si bien no incorpora intercambios alternativos, el proyecto fomenta la economia
colaborativa interna, promoviendo redes de conocimiento y cooperacion entre equipos, SOcios y
clientes.

El principal riesgo econdmico se asocia a posibles costos iniciales elevados durante la

implementacion de la nueva metodologia. Como estrategia de mitigacion, se plantea una
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ejecucion gradual y evaluaciones periodicas de costo-beneficio para asegurar la sostenibilidad

financiera. Estas acciones responden a la dimension de Prosperidad del estandar P5.

Dimension Espiritual

(Como mi proyecto propicia el contacto de los seres humanos con la naturaleza?

Aunque no involucra interaccion directa con ecosistemas naturales, el proyecto promueve
la conciencia ambiental dentro de la organizacion, impulsando practicas de eficiencia energética
y el uso responsable de los recursos tecnoldgicos. Esto fomenta una cultura de respeto hacia el
entorno natural.

(Como mi proyecto propicia el contacto de los seres humanos con otros seres humanos
para compartir en condicion de iguales, sin juicios y con escucha activa?

El redisefio del ciclo de gestion promueve equipos multidisciplinarios que trabajan bajo
principios de cooperacion, empatia y comunicacion horizontal. Esto mejora la cohesion, elimina
jerarquias rigidas y fortalece la confianza organizacional.

(Como mi proyecto fomenta espacios de descanso y meditacion?

La nueva metodologia de trabajo incluye pausas activas y flexibilidad horaria, lo que
mejora la salud emocional y el equilibrio entre la vida personal y profesional de los
colaboradores.

(Como mi proyecto propicia espacios de reflexion para mirar hacia adentro y mejorar mis
habilidades esenciales?

A través de reuniones de retrospectiva y evaluacion de desempefio colaborativo, el

proyecto promueve la introspeccion profesional y la mejora continua.
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Un riesgo en esta dimension es el estrés por adaptacion al cambio, mitigado mediante

acompafiamiento psicologico organizacional y fomento del autocuidado.

Dimension Cultural

(Como mi proyecto fortalece o afecta las expresiones artisticas y/o culturales del pais o la
region en la que se desarrolla?

El proyecto fortalece la cultura de innovacion costarricense, destacando valores como el
trabajo en equipo, la ética y la creatividad. Si bien no afecta directamente las expresiones
artisticas, fomenta la creatividad como competencia cultural esencial.

(Como se involucra o excluye el conocimiento de las personas adultas mayores?

El modelo garantiza la inclusién de colaboradores con experiencia, quienes actian como
mentores y transmisores de conocimiento, evitando la exclusion por edad.

(Como mi proyecto protege o afecta el entorno visual y auditivo del lugar donde se
desarrolla?

La digitalizacion reduce el ruido fisico y visual en el entorno laboral, creando espacios
mas ordenados, limpios y silenciosos, lo que mejora el bienestar del personal.

(Como mi proyecto respeta o invade costumbres propias de las poblaciones en las que se
desarrolla?

El proyecto respeta los valores culturales y estilos de trabajo locales, promoviendo la
diversidad y evitando la imposicion de practicas externas.

Un posible riesgo cultural es la homogeneizacion excesiva de procesos, que podria
reducir la diversidad de enfoques creativos. Para evitarlo, se recomienda mantener espacios de

innovacion abierta donde los colaboradores puedan aportar ideas diversas.
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Dimension Politica

(Como mi proyecto beneficia que los ciudadanos tengan una participacion activa en el
disefio de su propio futuro?

El proyecto fomenta la participacion activa de los colaboradores al incluirlos en la
planificacion y mejora de los procesos, lo que refuerza la autonomia profesional y la toma de
decisiones compartidas.

(Como mi proyecto empodera a mujeres y jovenes para tomar posiciones de liderazgo?

Promueve el liderazgo inclusivo mediante politicas de igualdad de oportunidades y
programas de capacitacion técnica y gerencial, impulsando la participacion femenina y juvenil en
roles estratégicos.

(Coémo mi proyecto involucra o excluye la voz de las personas autoctonas de la zona en la
que se desarrolla sin importar su nivel o clase social?

Aunque el proyecto no se implementa directamente en comunidades autoctonas, su
filosofia se basa en la inclusion y equidad, garantizando que todas las voces dentro de la
organizacion sean escuchadas y valoradas.

Un posible riesgo politico es la falta de continuidad de politicas internas de inclusion,
mitigado mediante la institucionalizacién de buenas practicas y politicas corporativas
permanentes.

El proyecto de Quarzo Tecnologia demuestra una integracion consciente de las seis
dimensiones del desarrollo regenerativo, relacionandolas con las categorias del estandar P5.

Las acciones implementadas como: reduccion del impacto ambiental, fortalecimiento del capital
humano, promocion de la equidad, desarrollo econdmico local, bienestar emocional y cultura

participativa, reflejan un enfoque integral de personas, planeta y prosperidad.
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Mas allé de la sostenibilidad, el proyecto busca regenerar el entorno organizacional y
social, convirtiéndose en un referente de innovacion responsable y desarrollo regenerativo en el

sector tecnologico costarricense.
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Anexos
Anexo 1: ACTA (CHARTER) DEL PFG

ACTA DE LA PROPUESTA DE
PROYECTO FINAL DE GRADUACION (PFG)

1. Nombre del (de la) estudiante

‘ Ana Lia Mora Badilla

2. Nombre del PFG

Disefio y optimizacion del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas: propuesta de
mejora para la coordinacion interdepartamental y la satisfaccion del cliente en Quarzo
Tecnologia.

3. Area tematica del sector o actividad

Tecnologia

4. Firma de la persona estudiante

5. Nombre de la persona docente SG

| Alvaro Mata Leiton

6. Firma de la persona docente

7. Fecha de la aprobacion del Acta:

8. Fecha de inicio y fin del proyecto
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9. Pregunta de investigacion

(Qué debilidades presenta actualmente el ciclo de gestion de soluciones tecnologicas en
Quarzo Tecnologia y como puede redisefarse para mejorar la coordinacion
interdepartamental, reducir los tiempos de respuesta y aumentar la satisfaccion del
cliente?

10. Hipdtesis de investigacion

Es posible optimizar el ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas en Quarzo Tecnologia
a partir de un diagnoéstico y redisefio que permita superar las debilidades actuales y
mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

11. Objetivo general

Diagnosticar, disefiar y optimizar el ciclo integral de gestion de soluciones tecnoldgicas
en Quarzo Tecnologia, desde la venta hasta la facturacion, con el fin de estandarizar la
coordinacion interdepartamental, reducir tiempos de respuesta y aumentar la satisfaccion
del cliente.

12. Objetivos especificos

1. Diagnosticar el estado actual del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas,
para identificar problemas, cuellos de botella y riesgos que impactan la
eficiencia y el cumplimiento de entregables, aplicando herramientas de
gestion de interesados y de riesgos.

2. Analizar la alineacion del ciclo de gestion actual con los principios de
direccion de proyectos del PMBOK® 7 con el fin de detectar brechas y
oportunidades de mejora desde una perspectiva integral de gobernanza y
desempefio.

3. Disenar un modelo optimizado del ciclo de gestion de soluciones
tecnologicas, definiendo roles, responsabilidades (RACI), procesos, puntos
de control y estrategias para gestionar la incertidumbre y los riesgos, con el
fin de asegurar la coordinacion interdepartamental, trazabilidad de la
informacion y cumplimiento de estdndares de calidad, a través de la
aplicacion de los dominios de planificacion, desempefio del equipo e
incertidumbre.

4. Desarrollar un plan de implementacion para el modelo optimizado propuesto,
incluyendo cronograma, gestion de recursos, comunicacion, gestion de
riesgos y mecanismos de monitoreo y control, para facilitar su adopcion
progresiva, medir resultados y asegurar la mejora continua.




5. Establecer indicadores de desempefio y criterios de éxito del nuevo ciclo de
gestion, para evaluar su efectividad en términos de reduccion de tiempos,
satisfaccion del cliente y alineacién con los objetivos estratégicos de la
empresa.

13. Justificacion del PFG
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El presente proyecto surge ante la necesidad de optimizar el ciclo de gestion de soluciones
tecnologicas en Quarzo Tecnologia, dado que actualmente se identifican debilidades en
la coordinacién interdepartamental, la trazabilidad de la informacion y los tiempos de
respuesta hacia el cliente. Estas limitaciones afectan la eficiencia operativa y la calidad
del servicio, generando la necesidad de un redisefio integral del proceso que permita
fortalecer la comunicacion interna, la planificacion y la entrega de valor a los interesados.

La importancia del proyecto radica en su contribucion directa a la mejora de la gestion
integral de los servicios tecnoldgicos, al estandarizar procesos, roles y responsabilidades,
y fortalecer la cultura organizacional orientada a resultados. Ademads, la propuesta se
alinea con los lincamientos de eficiencia y mejora continua, promovidos por el grupo
Vencora, al que pertenece Quarzo Tecnologia, buscando incrementar la rentabilidad
operativa y la satisfaccion del cliente mediante una gestion mas 4gil, colaborativa y
orientada al desempefio.

Desde una perspectiva cuantitativa, se espera que la implementacion del modelo
optimizado permita reducir en un 40% la duraciéon total del ciclo de gestion, que
actualmente se extiende aproximadamente a seis meses. Dentro de este periodo, se ha
identificado que la etapa de venta consume un tiempo considerable, alcanzando hasta dos
meses en algunos casos, lo cual prolonga la respuesta al cliente y retrasa las fases
siguientes del proceso. La reduccion proyectada busca mejorar la eficiencia integral del
ciclo, acortando los plazos en todas sus etapas y fortaleciendo la coordinacion
interdepartamental, lo que impactara positivamente la rentabilidad y la satisfaccion de los
interesados internos y externos.

14. Estructura de desglose de trabajo (EDT). En forma tabular, que describa el entregable
principal y los secundarios -productos o servicios que generara el PFG-.

1. PFG
1.1 Perfil del PFG
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1.1.1 Inicio - Acta de Proyecto

1.1.2 Acta de Proyecto - EDT- cronograma

1.1.3 Marco Teorico I parte

1.1.4 Marco Tedrico II parte

1.1.5 Marco Metodologico

1.1.6 Introduccion

1.1.7 Documento Integrado

1.1.8 Revision Documento Integrado

1.1.9 Seminario de Graduacion Aprobado

1.2 Desarrollo del PFG

1.2.1 Diagnostico del ciclo de gestion actual
1.2.2.1 Analisis del flujo de procesos actuales
1.2.1.2 Identificacion de cuellos de botella y riesgos operativos
1.2.1.3 Evaluacion de interesados y factores criticos
1.2.1.4 Resultados y hallazgos del diagnostico

1.2.2 Alineacion con los principios del PMBOK® 7
1.2.2.1 Evaluacion de los principios de direccion de proyectos
1.2.2.2 Analisis de calidad y sistemas de entrega
1.2.2.3 Deteccion de brechas y oportunidades de mejora
1.2.2.4 Conclusiones sobre la alineacion del ciclo actual

1.2.3 Disefio del modelo optimizado
1.2.3.1 Definicion de roles, responsabilidades y matriz RACI
1.2.3.2 Rediseio de procesos y puntos de control segun las buenas practicas de

gestion de proyectos para generar las lineas base y otros componentes

1.2.3.3 Estrategias de gestion de incertidumbre y riesgos
1.2.3.4 Presentacion del modelo optimizado
1.2.3.5 Integracion de Inteligencia Artificial en la optimizacion de procesos

1.2.4 Plan de implementacion
1.2.4.1 Cronograma y gestion de recursos
1.2.4.2 Plan de comunicacion y participacion de interesados
1.2.4.3 Mecanismos de monitoreo y control
1.2.4.4 Estrategia de adopcion progresiva

1.2.5 Evaluacion de resultados e indicadores
1.2.5.1 Definicién de indicadores clave de desempeio
1.2.5.2 Medicion del impacto operativo y de satisfaccion del cliente
1.2.5.3 Analisis comparativo frente a la linea base
1.2.5.4 Recomendaciones para la mejora continua
1.2.5.5 Aplicacion de IA para anélisis de indicadores

1.2.6 Conclusiones

1.2.7 Recomendaciones

1.2.8 Lista de referencias

1.2.9 Anexos

1.2.10 Aprobacion del Tutor para lectura

1.3 Lectura
1.3.1 Asignacion de lectores
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1.3.2 Revision PFG por parte de lectores
1.3.3 Mejoras al PFG e informe de revision
1.3.4 Segunda revision de lectores
1.3.5 Aprobacion Lectores

1.4 Evaluacion
1.4.1 Calificacion del Tribunal
1.4.2 Aprobacion Final del PFG

15. Presupuesto del PFG

No hay presupuesto asignado para el desarrollo del PFG dado que se trata de un
esfuerzo personal del autor y de las 4reas involucradas por parte de Quarzo Tecnologia.

16. Supuestos para la elaboracion del PFG

1. Se contard con la colaboracion y disponibilidad del personal clave de Quarzo
Tecnologia para participar en entrevistas, talleres y validaciones de informacion
necesarias para el diagnostico y rediseno del ciclo de gestion.

2. La informacion documental y operativa suministrada por la empresa serd veraz,
actualizada y suficiente, permitiendo realizar un analisis confiable del estado actual de
los procesos y de su alineaciéon con los principios de direccion de proyectos del
PMBOK® 7 y de la Guia practica de grupos de procesos (PMI, 2021, 2023).

3. Los resultados del diagnostico reflejaran condiciones representativas y estables del
funcionamiento real del ciclo de gestion, de manera que las conclusiones y propuestas de
mejora sean aplicables y sostenibles en el tiempo.

4. La direccion de Quarzo Tecnologia mantendra el interés y disposicion de implementar
las recomendaciones derivadas del modelo optimizado, permitiendo validar Ia
factibilidad del plan de implementacion y los indicadores de desempefio definidos.

17. Restricciones para la elaboracion del PFG

1. El desarrollo del proyecto debe realizarse dentro del periodo académico establecido,
lo cual restringe la posibilidad de extender fases de diagndstico o validacion mas allé del
cronograma definido.
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2. Aunque se contara con acceso a documentacion institucional, ciertos datos operativos
o historicos podrian no estar completamente sistematizados, limitando la profundidad de
algunos analisis sin representar una exclusion del alcance.

3. La participacion del personal clave dependera de su disponibilidad laboral, lo que
puede restringir la frecuencia o duracién de entrevistas, talleres o validaciones de
informacion.

4. El proyecto se enfocara en el disefio, diagnostico y propuesta del modelo optimizado,
sin incluir actividades de implementacion practica, debido a la naturaleza académica del
trabajo y los recursos disponibles durante su desarrollo.

18. Descripcion de riesgos de la elaboracion del PFG

1. Debido a la carga operativa del personal de Quarzo Tecnologia, podria presentarse un
retraso en la entrega de datos o validaciones necesarias para el diagnostico, impactando
el cumplimiento del cronograma del PFG y el desarrollo oportuno de los analisis.

2. Si los colaboradores identificados como fuentes principales de informacidén no pueden
participar en las entrevistas o talleres planificados, podria afectarse la calidad del
levantamiento de informacion y la validez de los hallazgos obtenidos.

3. Si Quarzo Tecnologia implementa ajustes estructurales o tecnologicos en sus
procedimientos mientras se ejecuta el proyecto, podria modificarse la informacion base
y requerirse una actualizacion parcial del diagnostico o del modelo propuesto.

4. Dado que el alcance del PFG se limita al disefio metodolégico y teorico del modelo
optimizado, sin incluir su ejecucion total, existe la posibilidad de que la validacion de los
resultados sea parcial, lo que podria restringir el analisis empirico del impacto real de la
propuesta.

19. Principales hitos del PFG

Entregable Fecha
estimada
de
finalizacion

1. PFG 3/4/2026

1.1 Perfil del PFG 16/11/2025
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1.1.1 Inicio - Acta de Proyecto 1/10/2025
1.1.2 Acta de Proyecto - EDT- cronograma 8/10/2025
1.1.3 Marco Teorico I parte 15/10/2025
1.1.4 Marco Teorico II parte 22/10/2025
1.1.5 Marco Metodologico 29/10/2025
1.1.6 Introduccién 5/11/2025
1.1.7 Documento Integrado 12/11/2025
1.1.8 Revision Documento Integrado 16/11/2025
1.1.9 Seminario de Graduacién Aprobado 16/11/2025
1.2 Desarrollo del PFG 25/2/2026
1.2.1 Diagnostico del ciclo de gestion actual 5/12/2025
1.2.2.1 Analisis del flujo de procesos actuales 28/11/2025
1.2.1.2 Identificacién de cuellos de botella y riesgos operativos 1/12/2025
1.2.1.3 Evaluacion de interesados y factores criticos 3/12/2025
1.2.1.4 Resultados y hallazgos del diagnéstico 5/12/2025
1.2.2 Alineacién con los principios del PMBOK® 7 15/12/2025
1.2.2.1 Evaluacion de los principios de direccion de proyectos 7/12/2025
1.2.2.2 Anadlisis de calidad y sistemas de entrega 10/12/2025
1.2.2.3 Deteccion de brechas y oportunidades de mejora 13/12/2025
1.2.2.4 Conclusiones sobre la alineacion del ciclo actual 15/12/2025
1.2.3 Diseno del modelo optimizado 25/12/2025
1.2.3.1 Definicién de roles, responsabilidades y matriz RACI 18/12/2025
1.2.3.2 Redisefio de procesos y puntos de control seglin las buenas
practicas de gestion de proyectos para generar las lineas base y otros
componentes 20/12/2025
1.2.3.3 Estrategias de gestion de incertidumbre y riesgos 22/12/2025
1.2.3.4 Presentacion del modelo optimizado 23/12/2025
1.2.3.5 Integracion de Inteligencia Artificial en la optimizacion de
procesos 25/12/2025
1.2.4 Plan de implementacion 4/1/2026
1.2.4.1 Cronograma y gestion de recursos 27/12/2025
1.2.4.2 Plan de comunicacion y participacion de interesados 29/12/2025
1.2.4.3 Mecanismos de monitoreo y control 2/1/2026
1.2.4.4 Estrategia de adopcidn progresiva 4/1/2026
1.2.5 Evaluacioén de resultados e indicadores 14/1/2026
1.2.5.1 Definicion de indicadores clave de desempefio 6/1/2026
1.2.5.2 Medicion del impacto operativo y de satisfaccion del
cliente 9/1/2026
1.2.5.3 Anadlisis comparativo frente a la linea base 11/1/2026
1.2.5.4 Recomendaciones para la mejora continua 12/1/2026
1.2.5.5 Aplicacion de IA para analisis de indicadores 14/1/2026
1.2.6 Conclusiones 19/1/2026
1.2.7 Recomendaciones 24/1/2026
1.2.8 Lista de referencias 8/2/2026
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PFG

1.2.9 Anexos 23/2/2026
1.2.10 Aprobacion del Tutor para lectura 25/2/2026
20. Principales involucrados en el desarrollo del PFG
Involucrados directos
Involucrado Interés | Poder | Influencia Justificacion

Ana Lia Mora | Alto Medio | Alto Responsable directa de la

(Administrador elaboracion del proyecto, andlisis,

del Proyecto) redaccion y cumplimiento de los
entregables académicos y técnicos.

Mirela Verrelli | Alto Alto | Alto Proporciona el aval institucional,

(Patrocinador) facilita el acceso a informacion
interna y autoriza el desarrollo del
proyecto dentro de la empresa,
asegurando su alineacion con los
objetivos estratégicos de Quarzo
Tecnologia.

Alvaro Mata Alto Medio | Alto Acompaifia el proceso académico

(Facilitador inicial del PFG, verifica el

Seminario de cumplimiento de las etapas

Graduacion) preliminares (acta, marco tedrico y
metodologico) y brinda
retroalimentacion formativa antes de
la etapa de tutoria.

Tutor del PFG | Alto Alto | Alto Supervisa y orienta el desarrollo
metodoldgico y técnico del PFG,
asegurando el cumplimiento de los
lineamientos académicos.

Katherine Ortiz | Alto Medio | Alto Colaboran activamente en la

/ Cristopher recoleccion de datos, entrevistas y

Vargas / César validacion de los hallazgos del

Palenzuela / diagnostico del ciclo de gestion.

Juan Umafia /

Irene Gomez

(Gerencias)

Lectores del Medio | Medio | Alto Evaltian el documento final y

formulan observaciones antes de la
aprobacion académica definitiva.




Involucrados indirectos
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Involucrado Interés | Poder | Influencia Justificaciéon

Clientes de Alto Bajo | Medio Se benefician indirectamente de la

Quarzo optimizacion del ciclo de gestion,

Tecnologia: que permitira una atencion mas

ASDEPSA / eficiente y una reduccion de los

ASOBANCOSTA tiempos de respuesta.

/ ASEBOSTON /

ASINTEL /

ASOFLORIDA

Equipo Medio | Medio | Medio Aprovechar los resultados del PFG

administrativo y para fortalecer la gestion de costos,

financiero de control de tiempos y mejora de

Quarzo procesos internos.

Tecnologia

Comunidad Medio | Bajo | Bajo Obtiene un referente académico y

académica de la practico sobre la aplicacion de

UCl metodologias de direccion de
proyectos en entornos tecnoldgicos
reales.

Grupo Vencora Medio | Alto | Medio Como empresa matriz, puede
aprovechar las mejoras
identificadas para replicarlas en
otras unidades de negocio.

Usuarios internos | Medio | Bajo | Medio Son impactados indirectamente por

de Quarzo
Tecnologia
(personal
operativo)

la estandarizacion y simplificacion
de procesos derivados del modelo
propuesto.
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Anexo 2: EDT del PFG
1. PFG

1.1 Perfil del PFG

1.1.1 Inicio - Acta de Proyecto

1.1.2 Acta de Proyecto - EDT- cronograma

1.1.3 Marco Teorico I parte

1.1.4 Marco Tedrico II parte

1.1.5 Marco Metodologico

1.1.6 Introduccion

1.1.7 Documento Integrado

1.1.8 Revision Documento Integrado

1.1.9 Seminario de Graduacién Aprobado

1.2 Desarrollo del PFG

1.2.1 Diagnostico del ciclo de gestion actual
1.2.2.1 Analisis del flujo de procesos actuales
1.2.1.2 Identificacion de cuellos de botella y riesgos operativos
1.2.1.3 Evaluacion de interesados y factores criticos
1.2.1.4 Resultados y hallazgos del diagnostico

1.2.2 Alineacion con los principios del PMBOK® 7
1.2.2.1 Evaluacion de los principios de direccion de proyectos
1.2.2.2 Analisis de calidad y sistemas de entrega
1.2.2.3 Deteccion de brechas y oportunidades de mejora

1.2.2.4 Conclusiones sobre la alineacion del ciclo actual
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1.2.3 Disefio del modelo optimizado
1.2.3.1 Definicion de roles, responsabilidades y matriz RACI
1.2.3.2 Redisefio de procesos y puntos de control segun las buenas practicas de
gestion de proyectos para generar las lineas base y otros componentes
1.2.3.3 Estrategias de gestion de incertidumbre y riesgos
1.2.3.4 Presentacion del modelo optimizado
1.2.3.5 Integracion de Inteligencia Artificial en la optimizacion de procesos
1.2.4 Plan de implementacion
1.2.4.1 Cronograma y gestion de recursos
1.2.4.2 Plan de comunicacion y participacion de interesados
1.2.4.3 Mecanismos de monitoreo y control
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para la investigacién porque demuestra como la aplicacion de marcos hibridos facilita la


https://digoshen.com/board-governance-mergers-acquisitions-and-post-merger-integrations/
https://digoshen.com/board-governance-mergers-acquisitions-and-post-merger-integrations/
https://doi.org/10.1002/smr.2363

225

planificacion iterativa, el monitoreo de resultados y la capacidad de adaptacion en proyectos de
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es que ofrece insumos para comprender como los estandares corporativos influyen en la

ejecucion, control y monitoreo de los proyectos de la organizacion.
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Anexo 5: Informe de diagnostico del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas

QUARZO TECNOLOGIA

INFORME

Titulo Informe: \ Diagnostico del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas. |

Diagnosticar el ciclo actual de gestion de soluciones tecnologicas en
Quarzo Tecnologia, identificando los procesos ejecutados por las areas
involucradas, las brechas operativas existentes, los principales
interesados y los riesgos asociados, con el fin de proporcionar una base
objetiva para la optimizacion del modelo de gestion y la mejora de la
coordinacion interdepartamental.

Fecha creacion: | 05/01/2026

Autor: Ana Lia Mora
Revisor: Mirela Verreli

DETALLE DEL INFORME

1. Resumen Ejecutivo

Objetivo:

El presente informe expone los resultados del diagndstico del ciclo actual de gestion de
soluciones tecnologicas en Quarzo Tecnologia, comprendiendo desde la identificacion de la
necesidad del cliente hasta la facturacion y entrega del servicio. El analisis se oriento a
identificar como interactian las distintas areas involucradas, los principales puntos de friccion
operativa y las oportunidades de mejora para fortalecer la eficiencia del sistema de entrega de
valor.

El diagnostico evidencio que los principales desafios del ciclo actual no se relacionan
con limitaciones técnicas del producto, sino con la fragmentacion de los procesos, la alta
dependencia del conocimiento individual, la ausencia de criterios homogéneos para el
escalamiento de requerimientos y el uso intensivo de actividades manuales, especialmente en
las etapas de analisis y cotizacion. Estas condiciones generan reprocesos, incrementan los
tiempos de respuesta y afectan la conversion oportuna de oportunidades en ingresos.

La informacién analizada se obtuvo mediante entrevistas a colaboradores clave de las
areas de Customer Success, Professional Services, Comercial y Financiero, asi como mediante
el levantamiento de flujos de trabajo y mapas de procesos actuales. Como resultado, se
identificaron brechas operativas relevantes, riesgos asociados al desempeiio del ciclo y factores
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criticos que deben ser abordados para avanzar hacia un modelo de gestiéon mads integrado,
predecible y alineado con las buenas practicas de direccion de proyectos.

Este informe constituye un insumo estratégico para el disefio del modelo optimizado y
para el analisis de alineacion con los principios del PMBOK® Guide — Sétima edicion.

2. Metodologia Aplicada

El diagnostico se desarrolldo mediante una metodologia cualitativa y descriptiva, alineada
con el enfoque sistémico promovido por el PMBOK® Guide — Sétima edicion. Las técnicas
aplicadas incluyeron entrevistas semiestructuradas a actores clave de las areas involucradas,
analisis del ciclo de gestion end-to-end, levantamiento de flujos de trabajo y mapeo de procesos
por area.

Asimismo, se realizo la identificacion de brechas operativas, la evaluacion de interesados
y el analisis de riesgos operativos asociados al ciclo actual. La informacion recopilada fue
consolidada y validada para asegurar coherencia, trazabilidad y consistencia entre los hallazgos
identificados.

3. Analisis de Procesos del Ciclo Actual
3.1 Customer Success (CA)

El area de Customer Success desempefia un rol clave como punto de contacto inicial ante
requerimientos funcionales, consultas operativas y necesidades relacionadas de los clientes con
el uso del sistema. Su participacion en el ciclo de gestion es determinante para canalizar
solicitudes hacia otras areas, particularmente cuando se identifican necesidades que exceden la
parametrizacion estandar.

El diagnostico evidencia que el flujo actual depende en gran medida del conocimiento
individual del consultor para determinar si una solicitud corresponde a una parametrizacion, un
desarrollo a la medida o la adquisicion de un modulo/plataforma adicional. Esta dependencia
genera variabilidad en los tiempos de respuesta y posibles reprocesos cuando los requerimientos
se escalan sin haberse agotado todas las alternativas disponibles.

El siguiente mapa de procesos permiten visualizar los puntos de decision criticos y los
momentos en los que se generan mayores dependencias con otras areas, especialmente
Professional Services y Comercial.
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Flujo de Proceso
CUSTOMER SUCCESS

|

R ién de Evaluacién del
solicitud del cliente consultor

—  Nuevo Desarrollo

Parametrizacién
estandar

J Implementacion
Estandar

Envio de solicitud de
analisis a PS

Envio de solicitud a /

Comercial

=

3.2 Professional Services (PS)

El 4rea de PS participa principalmente en el andlisis de requerimientos, estimacion de
tiempos y evaluacion de la viabilidad técnica de los desarrollos solicitados. Su rol es
fundamental para respaldar la toma de decisiones comerciales y operativas.

El analisis del flujo actual muestra que la carga de trabajo, la disponibilidad de recursos
y la falta de criterios homogéneos de priorizacion influyen directamente en los tiempos de
respuesta. Asimismo, se identifican dependencias significativas de informacion proveniente de
otras areas, lo cual puede retrasar el inicio del analisis o generar ajustes posteriores.

Los flujos de trabajo documentados reflejan la necesidad de una mayor estandarizacion
en la recepcion de requerimientos y en la comunicacion de resultados hacia las areas solicitantes.




231

Flujo de Proceso

PROFESSIONAL SERVICES
-
INICIO
Recepcion de Registro y asignacion
solicitud de analisis de analisis \
Realizacién de analisis
Parametrizacion y estimacion
estandar
B o Envio de analisis a
Envio de solucion Comercial
estandara CS
FIN

3.3 Area Comercial

El 4rea Comercial es responsable de la formalizacion de la venta, la elaboracion de
cotizaciones y la gestion de la relacion comercial con el cliente. El diagnostico evidencid que
una parte significativa de las actividades de cotizacion y preparacion de propuestas se realiza de
forma manual, apoyandose en herramientas no integradas.

Esta condicidon incrementa el riesgo de errores, reprocesos y retrasos, especialmente
cuando se requiere informacidn técnica o estimaciones provenientes de otras areas. Asimismo,
se identifico la necesidad de aprobaciones por parte de la Gerencia General para la validacion
de propuestas, lo cual representa un punto critico dentro del flujo de decisiones.

Los mapas de procesos permiten visualizar claramente las interacciones con PS y la
dependencia de informacion para avanzar en el cierre de la venta.
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Flujo de Proceso
CONMERCIAL

% ¢ & @

Acercamiento - Concienci Interés (Envio de
Primer contacto (Exhibicién) Propuesta)

Consideracion
(Negociacion)

\ Decision (Envio de

contrato)

Vendido (Aprobado /

por el cliente)

X

3.4 Area Financiera / Administrativa

El 4rea Financiera interviene principalmente en las etapas de facturacion y cobro, una
vez formalizada la venta y entregada la solucioén. El diagndstico muestra que este proceso
depende directamente de la correcta notificacion del cierre de venta y de la informacion
suministrada por las areas comerciales y operativas.

Flujo de Proceso
FINANCIERO - FACTURACION

Recepcidn de Gestién de Cobro de

solicitud d.e P Liberacion de pedido Factura
(onetime)

Notificacién a PS para
el inicio del proyecto
L Facturacion de
Revision de —__ | .
. . Recurring (Proyecto
condiciones para la L
L Finalizado)
facturacién (monto,
periodicidad,
servicios)

S

Facturacion de

Recurring -

X




233

Se identifican riesgos asociados a reprocesos cuando la informacion recibida es
incompleta o tardia, lo cual puede impactar los plazos de facturacion y la percepcion del cliente.
Los flujos levantados evidencian la necesidad de fortalecer la trazabilidad y estandarizacion de
la informacion que transita hacia esta area.

4. Identificacion de Brechas Operativas

El diagnostico permiti6 identificar brechas operativas transversales al ciclo de gestion,
entre las que destacan la ausencia de criterios estandarizados para el escalamiento de
requerimientos, la alta dependencia de procesos manuales, la limitada visibilidad del estado de
los casos entre areas y la falta de mecanismos formales de retroalimentacion y lecciones

aprendidas.

Estas brechas impactan negativamente la eficiencia del ciclo, incrementan los tiempos
de respuesta y generan incertidumbre tanto para los equipos internos como para los clientes.

5. Matriz de Interesados

Se elabor6 la siguiente matriz de interesados que identifica a los actores clave
involucrados en el ciclo de gestion, considerando su nivel de influencia, nivel de interés y rol
dentro del proceso. Entre los interesados identificados se encuentran las areas de Customer

Success, PS, Comercial, Financiero y la Gerencia.

La evaluacion de interesados evidencia la necesidad de una gestion mas estructurada de
las expectativas y responsabilidades, particularmente en los puntos de transicion entre areas.

Interesado / Rol dentro del Nivel de Nivel de Factores criticos
Area ciclo influencia  participacion asociados
Customer Recepcion y Alto Alto Dependencia del
Success (CS) evaluacion conocimiento
inicial de individual,
solicitudes del disponibilidad para
cliente validaciones técnicas
Comercial Elaboracion y Alto Medio—Alto  Procesos manuales,
negociacion de aprobacion gerencial,
propuestas tiempos de respuesta
Professional Analisis técnico Alto Medio Sobrecarga operativa,
Services (PS) y estimacion de informacion
tiempos incompleta en
solicitudes
Financiero— Facturacion, Medio Medio Retrasos por
LG TN Tl cobro y informacion

incompleta,
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inicio

notificacion de

Gerencia Aprobacion de
General propuestas
Cliente Solicitud,

validacion y
aprobacion de
soluciones

6. Matriz de Riesgos Operativos

El analisis de riesgos permitid identificar riesgos relevantes asociados al ciclo actual,
tales como retrasos en la conversion de oportunidades a ingresos, reprocesos derivados de
analisis incompletos, dependencia del conocimiento individual y fallas en la comunicacion

interdepartamental.

Cada riesgo fue evaluado en términos de probabilidad e impacto, constituyéndose como
un insumo clave para el disefio del modelo optimizado y la definicion de mecanismos de

mitigacion.

ID Riesgo
identificado

LEIIE S Retrasos en la
conversion de
oportunidades a
ingresos
Reprocesos por
analisis
incorrecto de
requerimientos
Dependencia del
conocimiento
individual

Uso intensivo de
procesos
manuales en
cotizacion

R-02

R-03

Area(s)
afectada(s

)

Comercial
/ PS

CS/PS

CS/PS

Comercial

Alto Bajo—Medio

Alto Variable

Probabilida
d 0

Alta Alta
Media Alta
Alta Media
Alta Media

Impact

dependencias de
liberacion de pedidos

Disponibilidad para
validaciones, impacto
en tiempos de cierre

Claridad de
requerimientos,
tiempos de respuesta,
expectativas de valor

Nivel Consecuenci
de a principal
riesg
0
Alto  Afectacion al

flujo de caja

Alto  Incremento
de tiempos y
desgaste
operativo
Variabilidad
en calidad y
tiempos
Riesgo de
errores y
retrabajo

Alto

Alto
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Falta de Todas Media Media  Medi Pérdida de
trazabilidad del 0 control y
estado de los seguimiento
casos

Comunicacion Todas Media Alta Alto  Confusion y
interdepartamenta reprocesos

| fragmentada

Informacién Comercial Media Media  Medi  Retrasos en
incompleta para  / 0 facturacion y
facturacion Financiero cobro

7. Principales Hallazgos del Diagnoéstico

Los principales hallazgos del diagnostico confirman que el desempefio del ciclo actual
se ve afectado principalmente por factores organizacionales y de proceso, mas que por
limitaciones tecnologicas. La falta de estandarizacion, la fragmentacion de responsabilidades y
la limitada visibilidad integral del proceso generan ineficiencias que pueden ser abordadas
mediante mejoras en la coordinacidon, gobernanza y gestion del flujo de trabajo.

8. Conclusion del Diagnostico

El diagndstico del ciclo de gestion actual evidencia la necesidad de fortalecer la
integracion entre areas, reducir la dependencia de actividades manuales y establecer criterios
claros de decision y escalamiento. Los resultados obtenidos proporcionan una base sélida para
avanzar hacia la alineacion con los principios de direccion de proyectos y el disefio de un modelo
optimizado que permita mejorar la eficiencia operativa, la experiencia del cliente y la conversion
de oportunidades en resultados.

Realizado por:

ANA LIA MORA ,’:u;‘ B Microsott C'QB“’,,,
SUPERVISORA DE GESTION DE PROYECTOS =l N

Gestion de Proyectos

® (506) 4001-6767 ' QUARZO

TECNOLOGIA

) ana.mora@quarzo.com
XY VENCORA
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Anexo 6: Informe de Alineacion con los Principios de Direccion de Proyectos

QUARZO TECNOLOGIA

INFORME

Titulo Informe: \ Alineacién con los Principios de Direccion de Proyectos |

Evaluar el grado de alineacion entre los procesos actuales del ciclo de
gestion de soluciones tecnoldgicas de Quarzo Tecnologia y los doce
principios de direccion de proyectos definidos en el PMBOK® Guide —
Sétima edicion, con el proposito de identificar el nivel de aplicacion de
dichos principios, las brechas existentes y las oportunidades de mejora,
asi como formular recomendaciones estratégicas que contribuyan al
fortalecimiento de la gestion de proyectos y a la entrega sostenida de
valor organizacional.

Fecha creacion: | 06/01/2026

Autor: Ana Lia Mora
Revisor: Mirela Verreli

DETALLE DEL INFORME

1. Introduccion

Objetivo:

El presente informe tiene como finalidad evaluar el grado de alineacion entre los
procesos actuales del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas de Quarzo Tecnologia y los 12
principios de direccion de proyectos establecidos en el PMBOK® Guide — Sétima edicion.

El andlisis se fundamenta en la informacion recopilada durante el diagnostico del ciclo
actual, incluyendo entrevistas, mapas de procesos y flujos operativos, con el objetivo de
identificar niveles de cumplimiento, brechas existentes y oportunidades de mejora que
contribuyan a fortalecer la gobernanza, la eficiencia operativa y la generacion de valor
organizacional.

2. Metodologia de analisis

La evaluacion se realiz6 mediante una matriz comparativa, en la cual se contrastan los
procesos actuales de Quarzo con cada uno de los principios del PMBOK® 7. Para cada principio
se analizo:

e Nivel de alineacion actual
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o Evidencia observada en los procesos

e Brechas identificadas

e Oportunidades de mejora
e Recomendaciones estratégicas

Este enfoque permite una evaluacion integral, coherente con la orientacion basada en
principios promovida por el PMI.

3. Matriz de alineacion con los principios del PMBOK® Guide — Sétima edicion

Principio de

direccion de
proyectos

1. Ser un
administrado
r diligente,
respetuoso y
cuidadoso

2. Crear un
entorno
colaborativo
del equipo
del proyecto

3.
Involucrarse
eficazmente
con los
interesados
4. Enfocarse
en el valor

5. Reconocer,
evaluar y
responder a
las
interacciones
del sistema
6. Demostrar
comportamie
ntos de
liderazgo

Nivel

de

alineaci

on

actual

Medio

Medio

Medio

Bajo

Medio

Evidencia en
el ciclo actual

Compromiso
operativo del
equipo y
enfoque en el
cliente
Colaboracion
frecuente
entre areas

Interaccion
constante con
clientes y
areas internas

Orientacion a
satisfacer
necesidades
del cliente
Procesos
altamente
interdependie
ntes

Liderazgo
operativo
informal

Brechas
identificadas

Roles y
responsabilid
ades no

formalizados

Dependencia
del
conocimiento
individual

Falta de
gestion
formal de
interesados

Valor no
medido
sistematicame
nte

Falta de
vision
integral del
ciclo

Ausencia de
liderazgo
transversal

Oportunida

des de
mejora

Fortalecer
la
gobernanza
del ciclo

Colaboraci
on
estructurad
a

Gestion
proactiva
de
interesados

Medicion
del valor
generado

Optimizaci
on end-to-
end

Liderazgo
distribuido

Recomendaci
ones
estratégicas

Definir
responsables
claros por
fase del
proceso
Implementar
roles
definidos y
mecanismos
de
coordinacion
Aplicar
matriz de
interesados
como practica
estandar
Incorporar
indicadores
de valor y
beneficios
Diseiiar un
modelo
integrado del
ciclo de
gestion

Formalizar el
liderazgo del
ciclo de
gestion




7. Adaptar en
funcion del
contexto

8. Incorporar
la calidad en
los procesos y
los

entregables

9. Navegar en
la
complejidad

10.
Optimizar las
respuestas a
los riesgos

11. Adoptar
la
adaptabilida
dyla
resiliencia

12. Permitir
el cambio
para lograr el
estado futuro
previsto
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Medio

Medio

Bajo

Bajo

Medio

Medio

Ajustes
operativos
segun tipo de
cliente

Controles
operativos
parciales

Alta
complejidad
operativa 'y
técnica
Gestion
reactiva de
incidentes

Ajustes
reactivos ante
cambios

Disposicion
organizaciona
1 al cambio

4. 4. Analisis de cumplimiento

El analisis evidencia que Quarzo Tecnologia presenta un nivel de alineacion
predominantemente medio, con fortalezas en la orientacion al cliente y la colaboracion
operativa. No obstante, se identifican brechas significativas en principios relacionados con
pensamiento sistémico, gestion de riesgos, aprendizaje continuo y gobernanza estructurada.

Estas brechas no responden a deficiencias técnicas, sino a la ausencia de un modelo
formal de direccion de proyectos que integre los procesos de manera transversal.

5. Oportunidades de mejora

Falta de
criterios
formales de
adaptacion

Calidad no
integrada
desde el inicio

Falta de
mecanismos
de gestion de
complejidad
Riesgos no
identificados
formalmente

Falta de
enfoque
iterativo

Cambio no
gestionado
formalmente

Entre las principales oportunidades identificadas se destacan:

o Formalizar la gobernanza del ciclo de gestion.
o Integrar mecanismos de gestion de riesgos desde etapas tempranas.

o Establecer criterios claros de adaptacion del enfoque segun el tipo de servicio.

Tailoring
estructurad
0

Prevencion
de
reprocesos

Simplificaci
on del
proceso

Gestion
preventiva
del riesgo

Resiliencia
organizacio
nal

Gestion
estructurad
a del
cambio

Definir
criterios de
adaptacion
por tipo de
servicio
Definir
puntos de
control y
estandares de
calidad
Estandarizar
flujos y
decisiones
clave
Implementar
matriz de
riesgos
operativos
Incorporar
ciclos
iterativos de
revision

Definir
estrategia de
gestion del
cambio
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o Incorporar ciclos iterativos de mejora continua.
e Medir el valor generado mas alla del cierre comercial.

6. Recomendaciones estratégicas
Con base en el analisis realizado, se recomienda:

1. Disenar un modelo de gestion alineado explicitamente a los principios del PMBOK®

7.

2. Implementar matrices formales de interesados y riesgos como herramientas
permanentes.

3. Incorporar ciclos iterativos de revision y mejora del proceso.

4. Fortalecer la trazabilidad del ciclo mediante indicadores de desempefio y valor.

5. Promover una cultura de aprendizaje organizacional basada en lecciones aprendidas.

7. Conclusion

La alineacion con los principios del PMBOK® Guide — Sétima edicion representa una
oportunidad estratégica para fortalecer el ciclo de gestion de soluciones tecnologicas de
Quarzo Tecnologia. La adopcion progresiva de estos principios permitird mejorar la eficiencia
operativa, reducir reprocesos y aumentar la satisfaccion del cliente, sentando las bases para
una gestion de proyectos mas madura y sostenible.

Realizado por:

ANA LIA MORA
SUPERVISORA DE GESTIGN DE PROYECTOS

Gestion de Proyectos

 (506) 4001-6767 ' QUARZO

TECNOLOGIA
@ ana.mora@quarzo.com

XY VENCORA
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Anexo 7: Modelo metodoldégico optimizado del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas

QUARZO TECNOLOGIA

INFORME

Titulo Informe: Modelo metodologico optimizado del ciclo de gestion de soluciones
tecnoldgicas

Describir el modelo metodoldgico optimizado del ciclo de gestion de
soluciones tecnoldgicas propuesto para Quarzo Tecnologia, el cual
integra los resultados del diagndstico del ciclo actual y las mejores
practicas de direccion de proyectos. El modelo tiene como proposito
fortalecer la coordinacidn interdepartamental, mejorar la trazabilidad de
la informacién y reducir la variabilidad en la toma de decisiones,
Objetivo: asegurando el cumplimiento de estdndares de calidad y la entrega de
valor al cliente.

Este modelo se concibe como un marco metodologico de referencia,
orientado a estandarizar la gestion del ciclo de soluciones tecnologicas,
sin limitar la flexibilidad necesaria para adaptarse a distintos tipos de
proyectos y niveles de complejidad.

Fecha creacion: 13/01/2026

Autor: Ana Lia Mora
Revisor: Mirela Verreli

DETALLE DEL INFORME

1. Alcance del modelo propuesto

El modelo metodologico optimizado abarca el ciclo completo de gestion de soluciones
tecnoldgicas, desde la recepcion de la solicitud del cliente hasta la activacion del proyecto para
su ejecucion. Su alcance incluye:

Definicion clara de roles y responsabilidades.

Estandarizacion de procesos y flujos de trabajo.

Incorporacion de puntos de control formales.

Integracion de estrategias para la gestion de la incertidumbre y los riesgos.
Alineacidn con principios de calidad, trazabilidad y mejora continua.
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El modelo establece los lineamientos necesarios para una adopcion futura por parte de
la organizacion.

2. Estructura general del ciclo de gestion optimizado

El ciclo de gestion optimizado se estructura en macroetapas secuenciales, disenadas
para asegurar un flujo ordenado de informacion y decisiones:

Recepcion y preclasificacion de la solicitud
Evaluacion inicial y validacion de viabilidad
Anadlisis técnico y definicion de la solucion
Estimacion de esfuerzo y condiciones econdmicas
Validacion comercial y financiera

Aprobacion y activacion del proyecto

SAINAIE o N

Cada macroetapa incorpora actividades claramente definidas, responsables asignados y
puntos de control que validan la calidad y consistencia de la informacién antes de avanzar a la
siguiente fase.

3. Definicion de roles y responsabilidades (Matriz RACI)

El modelo optimizado incorpora una matriz RACI como mecanismo principal para
clarificar la participacion de las areas involucradas en el ciclo de gestion. Esta definicion
reduce ambigiiedades, evita reprocesos y fortalece la rendicion de cuentas.

4. Roles clave considerados

Area Comercial

Customer Success (CS)
Professional Services (PS)
Area Financiera
Direccion / Gerencia

5. Matriz RACI referencial del ciclo optimizado

Actividad del Comercial Customer Professional Financiero Gerencia Cliente
ciclo Success Services /
Sponsor

Recepcion de
solicitud del
cliente

Evaluacion
inicial y
clasificacion
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Analisis I C R I | C
técnico y

definicion de

solucion

Estimacion de I C R 1 A C
esfuerzo y
alcance

Elaboracion R C C | 1 C
de propuesta
comercial

Validacion 1 1 C R A 1

financiera y
condiciones
de facturacion

Aprobacion I I I C R I
final de
propuesta

Comunicacion R C | I I |
de decision al
cliente

R: Responsable — A: Aprobador — C: Consultado — I: Informado
Nota: Matriz referencial sujeta a ajustes seglin la estructura organizacional.
6. Procesos del ciclo de gestion optimizado

El modelo metodologico optimizado se estructura a partir de un conjunto de procesos
claramente definidos que describen el funcionamiento del ciclo de gestion de soluciones
tecnologicas de manera integral. Estos procesos representan la secuencia logica de actividades,
decisiones y validaciones necesarias para asegurar la correcta gestion de las solicitudes del
cliente, desde su recepcion hasta la activacion del proyecto.

El disefio de los procesos se fundamenta en el andlisis del ciclo actual y en la
identificacion de cuellos de botella, reprocesos y riesgos operativos, incorporando mejoras
orientadas a fortalecer la coordinacion interdepartamental, la consistencia en la toma de
decisiones y la trazabilidad de la informacidn. Para cada etapa del ciclo se establecen
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actividades clave, roles responsables y puntos de control que permiten validar la informacion
antes de avanzar a la siguiente fase.

El enfoque adoptado corresponde a un disefio To-Be, el cual describe el
funcionamiento deseado del ciclo una vez incorporadas las mejoras metodologicas propuestas.
Este enfoque permite estandarizar el flujo de trabajo sin perder flexibilidad, facilitando su
adaptacion a distintos tipos de soluciones tecnoldgicas y niveles de complejidad.

Si bien el modelo contempla la posibilidad de representar estos procesos mediante
diagramas de flujo u otras herramientas visuales como apoyo a la comprension y
comunicacion del ciclo, el presente trabajo se enfoca en la definicién conceptual y
metodoldgica de los procesos, dejando la elaboracion de representaciones graficas como un
recurso complementario para una eventual fase de implementacion.

7. Puntos de control y mecanismos de validacion

El modelo incorpora puntos de control formales en etapas criticas del ciclo, con el fin
de asegurar:

e Coherencia entre requerimientos, solucidon propuesta y condiciones
comerciales.

Disponibilidad de informaciéon completa antes de avanzar de etapa.
Validaciones cruzadas entre areas clave.

Cada punto de control define:

Informacién a validar.

Rol responsable de la validacion.

Criterios minimos de aprobacion.

Estos mecanismos contribuyen a reducir reprocesos y a fortalecer la trazabilidad de las
decisiones.

8. Gestion de la incertidumbre y los riesgos integrada al modelo

La gestion de la incertidumbre y los riesgos se integra de forma transversal al modelo
metodoldgico optimizado. Para cada macroetapa del ciclo se identifican riesgos operativos
tipicos, tales como:

Ambigiiedad de requerimientos.

Sobrecarga de recursos especializados.

Desalineacion entre areas.

Retrasos en validaciones criticas.

El modelo propone estrategias preventivas orientadas a:
Identificacion temprana de riesgos.

Priorizacion cualitativa.

Definicion de acciones de mitigacion incorporadas al proceso.
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9. Principios de calidad y alineacion metodoldgica

El modelo metodologico optimizado se encuentra alineado con principios de calidad
integrada, pensamiento sistémico y adaptacion al cambio. Su disefio promueve:

Consistencia en la toma de decisiones.

Reduccion de la dependencia de conocimiento técito.
Mejora en la experiencia del cliente.

Entrega de valor sostenible para la organizacion.

10. Caracter del modelo propuesto

El modelo metodologico optimizado se presenta como una propuesta de disefio,
orientada a servir como marco de referencia para la gestion del ciclo de soluciones
tecnoldgicas. Su adopcidn e implementacion operativa podran ser abordadas por la
organizacion conforme a sus prioridades estratégicas y disponibilidad de recursos.

Realizado por:

ANA LIA MORA
SUPERVISORA DE GESTIGN DE PROYECTOS

Gestion de Proyectos
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TECNOLOGIA
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Anexo 8: Plan de implementacion del modelo metodolégico optimizado

QUARZO TECNOLOGIA

INFORME

Titulo Informe: \ Plan de implementacion del modelo metodologico optimizado |

Describir el plan de implementacion del modelo metodolégico
optimizado del ciclo de gestion de soluciones tecnoldgicas, con el
propdsito de proporcionar una guia estructurada que facilite su adopcion
progresiva dentro de la organizacion. El plan se orienta a asegurar una
transicion ordenada desde el modelo actual hacia el modelo propuesto,
Objetivo: conside;ranfio aspecj[os de planificacion temporal, gestion de recursos,
comunicacion, monitoreo y control.

Este plan se concibe como un instrumento de apoyo para la toma de
decisiones gerenciales, permitiendo visualizar de manera integral como
podria llevarse a cabo la implementacion del modelo, sin que ello
implique su ejecucion dentro del alcance del presente trabajo.

Fecha creacion: | 20/01/2026
Autor: Ana Lia Mora

Revisor: Mirela Verreli

DETALLE DEL INFORME

1. Alcance del plan de implementacion
El plan de implementacion contempla lineamientos para:

e Laadopcion progresiva del modelo metodologico optimizado.

o La planificacion temporal de las principales fases de implementacion.
o Laasignacion y gestion de recursos organizacionales.

e La comunicacion y participacion de los interesados.

o El monitoreo, control y evaluacion del avance.
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El plan no incluye actividades de ejecucion ni validacion operativa, las cuales deberan ser
definidas por la organizacion conforme a sus prioridades estratégicas y disponibilidad de
recursos.

2. Enfoque de implementacion adoptado

El enfoque de implementacion propuesto se basa en una adopcion progresiva e incremental,
alineada con los principios de adaptacion, pensamiento sistémico y entrega de valor
promovidos por el PMBOK® Guide y la Process Groups: A Practice Guide.

Este enfoque permite:

e Reducir riesgos asociados a cambios abruptos.
e Incorporar aprendizajes durante el proceso de adopcion.
e Ajustar el modelo conforme a la realidad operativa de la organizacion.

3. Fases del plan de implementacion

El plan de implementacion se estructura en fases secuenciales, cada una con un objetivo claro
y entregables asociados.

3.1 Fase de preparacion y alineamiento
Objetivo:

Asegurar la comprension del modelo metodoldgico optimizado y alinear a los principales
interesados antes de su adopcion.

Actividades clave:

o Socializacion del modelo a nivel gerencial.

e Definicién de responsables y roles de coordinacion.

e Revision de lineamientos y criterios metodologicos.

e Preparacion de insumos basicos (formatos, criterios, lineamientos).

3.2 Fase de adopcion inicial controlada
Objetivo:

Aplicar el modelo en un conjunto acotado de procesos o iniciativas, con el fin de validar su
aplicabilidad y detectar oportunidades de ajuste.

Actividades clave:
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o Aplicacion del modelo en escenarios seleccionados.
e Seguimiento inicial del cumplimiento de procesos y puntos de control.
e Identificacion de dificultades operativas y brechas de adopcion.

3.3 Fase de ajuste y estandarizacion
Objetivo:

Incorporar los aprendizajes obtenidos durante la adopcion inicial y consolidar el modelo como
estandar organizacional.

Actividades clave:

e Revision de resultados de la fase inicial.

e Ajuste de procesos, roles y puntos de control.
e Documentacion de lecciones aprendidas.

e Formalizacion del modelo ajustado.

3.4 Fase de despliegue progresivo
Objetivo:

Extender la aplicacion del modelo metodologico optimizado al resto de las iniciativas de
soluciones tecnoldgicas.

Actividades clave:

e Ampliacion gradual del alcance del modelo.
e Seguimiento continuo del desempefio.
o Refuerzo de practicas y mecanismos de control.

4. Cronograma referencial de implementacion

El cronograma se presenta de manera referencial, sin fechas especificas, con el fin de
permitir su adaptacion a las condiciones particulares de la organizacion.

Coro plazo

Corto a mediano plazo
Mediano plazo
Mediano a largo plazo
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5. Gestion de recursos

La gestion de recursos para la implementacion del modelo se enfoca principalmente en
recursos humanos y organizacionales.

5.1 Recursos humanos clave

o Area Comercial

e Customer Success

e Professional Services

o Area Financiera

e Roles de liderazgo y patrocinio

5.2 Consideraciones de gestion

o Uso eficiente del tiempo de los equipos.
e Coordinacién interdepartamental para evitar reprocesos.
e Aprovechamiento de herramientas existentes.

6. Plan de comunicacion y participacion de interesados
El plan de implementacion incorpora una estrategia de comunicacion orientada a:

e Informar oportunamente sobre el propdsito y alcance del modelo.
e Facilitar la comprension de los cambios metodologicos.

e Promover la participacion activa de las areas involucradas.

o Recopilar retroalimentacion durante las fases de adopcion.

Los canales de comunicacion incluyen reuniones de coordinacion, sesiones informativas y
documentacion de apoyo, ajustados segun la fase de implementacion.

7. Gestion de riesgos de implementacion
El plan considera riesgos tipicos asociados a procesos de cambio organizacional, tales como:

e Resistencia al cambio.

e Sobrecarga operativa.

o Falta de alineamiento entre areas.
e Limitaciones de recursos.
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Para cada riesgo se plantean estrategias preventivas y de mitigacion, orientadas a asegurar una
implementacion gradual y controlada del modelo.

8. Mecanismos de monitoreo y control
El seguimiento del plan de implementacion se apoya en:

o Revision periddica del avance por fase.

e Verificacion del cumplimiento de hitos definidos.

e Evaluacion del nivel de adopcion del modelo.

e Analisis de desviaciones y definicién de acciones correctivas.

Estos mecanismos permiten asegurar la coherencia entre el disefio del modelo y su adopcion
progresiva.

9. Criterios de éxito del plan de implementacion
El éxito de la implementacion del modelo metodologico optimizado se asocia a:
e Nivel de adopcidn del modelo por parte de las areas involucradas.
e Reduccién de reprocesos y ambigiiedades.
e Mejora en la coordinacion interdepartamental.
e Uso consistente de roles, procesos y puntos de control definidos.
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Anexo 9: Matriz de indicadores clave de desempeifio (KPI) y guia de evaluacion del ciclo de

gestion de soluciones tecnoldégicas

QUARZO TECNOLOGIA

INFORME

Titulo Informe: Matriz de indicadores clave de desempeino (KPI) y guia de evaluacion
del ciclo de gestion de soluciones tecnologicas

Establecer la matriz de indicadores clave de desempefio (KPI) y la guia
de evaluacion asociada al modelo metodologico optimizado del ciclo de
gestion de soluciones tecnologicas. Su proposito es proporcionar a la
organizacion un marco estructurado para evaluar la efectividad del
modelo propuesto, medir su impacto operativo y analizar su contribucion
Objetivo: a la satisfaccion del cliente y a la alineacion con los objetivos
estratégicos.

Este sistema de indicadores se concibe como una herramienta de apoyo
a la toma de decisiones, orientada al monitoreo del desempefio, la
identificacion de desviaciones y la mejora continua del ciclo de gestion.

Fecha creacion: | 24/01/2026

Autor: Ana Lia Mora
Revisor: Mirela Verreli

DETALLE DEL INFORME

1. Alcance de la matriz de indicadores

La matriz de KPI definida en este anexo contempla indicadores orientados a evaluar:

o Laeficiencia del ciclo de gestion.

o Lacalidad del proceso y la reduccion de reprocesos.

e La coordinacion interdepartamental.

o Lasatisfaccion del cliente.

o El alineamiento con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Los indicadores se presentan a nivel de disefio metodologico, sin que se realice su medicion
dentro del alcance. Su implementacion y seguimiento corresponderan a la organizacion en una

fase posterior.

2. Criterios para la definicion de los indicadores

La seleccion de los indicadores clave de desempefio se fundamenta en los siguientes criterios:

o Relevancia estratégica, asegurando alineacion con los objetivos del modelo

optimizado.

o Utilidad gerencial, priorizando indicadores que faciliten la toma de decisiones.
e Claridad y trazabilidad, permitiendo comprender el origen y significado de los

resultados.

o Viabilidad de medicion, considerando la disponibilidad de informacion.

o Enfoque en mejora continua, favoreciendo el analisis de tendencias.

3. Matriz de indicadores clave de desempeiio (KPI)

Indicador

Dimension

Eficiencia Tiempo
total del

ciclo

Eficiencia Tiempo de
evaluacion

inicial

Tasa de
reprocesos

Calidad

Descripci
on
Tiempo
promedio
desde la
recepcion
de la
solicitud
hasta la
activacion
del
proyecto
Tiempo
promedio
de
clasificaci
ony
validacion
inicial
Porcentaje
de
solicitudes

Formula Frecuenc

/ Método ia le
Fecha Mensual PS/PMO
activacion

— fecha

recepcion

Fecha Mensual CS
validacion

— fecha

recepcion

(Solicitud Mensual PS/CS

€S con
Ieproceso

Responsab Fuente

de datos
Registros
operativo
s

Sistema
de
solicitude
S

Historico
s de
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OLINGIHTEIVES Cumplimien

on to de puntos
de control

Cliente Nivel de
satisfaccion

del cliente

Alineacion
alcance—
facturacion

Estratégico

4. Guia de evaluacion de los indicadores

que
requieren
retrabajo
Porcentaje
de
solicitudes
que
cumplen
los
controles
definidos
Resultado
promedio
de
encuestas
de
satisfaccio
n
Proyectos
sin ajustes
posteriores
de alcance
0
facturacio
n

4.1 Interpretacion de resultados

/ total
solicitude
s) x 100
(Solicitud
es
conforme
s / total
solicitude
s) x 100

Promedio
ponderad
0

(Proyecto
s sin
ajustes /
total
proyectos
) x 100

Mensual

Trimestral

Trimestral

PMO

Comercial

Financiero

solicitude
S

Checklist
s de
control

Encuesta
S

Registros
financier
0S

Los indicadores deben analizarse considerando tendencias y variaciones frente a la linea base
establecida en el diagndéstico. Resultados favorables sostenidos reflejan una correcta adopcion
del modelo metodolédgico optimizado, mientras que desviaciones recurrentes permiten

identificar areas que requieren ajustes.

4.2 Umbrales y criterios de éxito

De manera referencial, se proponen los siguientes criterios:

o Desempeiio satisfactorio: indicadores dentro de rangos esperados y tendencia estable

0 positiva.
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e Alerta: desviaciones moderadas que requieren seguimiento.
e Accion correctiva: desviaciones significativas o sostenidas.

La definicion cuantitativa de umbrales especificos debera realizarse en una fase posterior de
implementacion.

5. Analisis comparativo frente a la linea base

Los indicadores definidos permiten realizar analisis comparativos entre el desempeio previo y
posterior a la implementacion del modelo optimizado. Este andlisis facilita:

e Validar la reduccion de tiempos de ciclo.

e Evaluar la disminucioén de reprocesos.

e Medir mejoras en la coordinacion interdepartamental.
e Analizar la evolucion de la satisfaccion del cliente.

El analisis comparativo se concibe como un insumo clave para la toma de decisiones y la
mejora continua.

6. Uso de inteligencia artificial para el analisis de indicadores

La matriz de KPI puede complementarse con el uso de herramientas de inteligencia artificial
para apoyar el andlisis de grandes volimenes de datos, la identificacion de patrones y la
deteccion temprana de desviaciones. Estas herramientas pueden facilitar:

e Analisis de tendencias y correlaciones.
e Automatizacion de reportes y visualizaciones.
e Andlisis predictivo del desempefio del ciclo.

El uso de inteligencia artificial se plantea como un apoyo al andlisis, manteniendo siempre la
validacion humana y la coherencia con la gobernanza organizacional.
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