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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional describe la experiencia desarrollada en la empresa
en estudio, donde se implementd la PMO para optimizar la gestion de servicios de tecnologia
de informacion con el objetivo de potenciar la gestion operacional, el gobierno y el control de
los servicios de tecnologia de la informacion. La iniciativa surgi6 a partir de diversas brechas
identificadas en la gestion de proyectos de tecnologia de la informacion, entre ellas el uso de
plantillas no estandarizadas, la falta de indicadores de desempefio, el empleo de herramientas
poco eficientes, la ausencia de un monitoreo centralizado y la limitada automatizacion en el

analisis de datos.



La propuesta consistio en la elaboracion de plantillas estandarizadas y de un dashboard
en Power BI para el monitoreo en tiempo real, mejorando la gestion eficiente de los proyectos
administrados. El uso de la metodologia ITIL 4 y PMBOK 7ma edicion permitié desarrollar
un modelo que combina la automatizacion, eficiencia operativa, asi como la gestién basada en

datos.

Los resultados obtenidos evidenciaron un aumento en el control del portafolio de
proyectos y la trazabilidad, asi mismo una mejora significativa en los tiempos de registro de
datos y actualizacion, inclusive una supervision operativa mas eficaz. También se reforz6 la
gobernanza y la automatizacion disminuy6 la dependencia de procedimientos manuales en la

empresa en estudio.

En conclusion, implementar una PMO es un paso estratégico en el proceso de
modernizacion de la gestion tecnoldgica, pues con ello establece un sistema organizado,
transparente que facilita la toma de decisiones fundamentada en datos. La presente propuesta
fomenta el crecimiento de la empresa al impulsar procesos mas agiles, sostenibles y eficaces,
orientados a satisfacer las necesidades de la organizacion y a mejorar la calidad de los servicios
de TI.

Palabras clave: PMO, gestion de servicios de TI, estandarizacién documental,
gobernanza, Itil 4, PMBOK?7.

Abstract

The present professional proficiency report describes the experience carried out in the
organization under study, where a Project Management Office (PMO) was implemented to
optimize the management of information technology (IT) services. The purpose of this
implementation was to improve operational management, strengthen governance, and reinforce
control mechanisms over IT services. The initiative emerged in response to several gaps

identified in the management of technology projects, including the use of non-standardized



templates, the absence of performance indicators, reliance on inefficient tools, the lack of

centralized monitoring, and limited automation in data analysis.

The proposed solution consisted of developing standardized templates and
implementing a real-time monitoring dashboard in Power BI, enabling more efficient project
supervision. ITIL 4 and PMBOK Seventh Edition methodologies were applied, allowing the
development of a model that integrates operational efficiency, automation, and data-driven

management.

The results demonstrated increased traceability and control of the project portfolio,
significant improvements in data update and registration times, and more effective operational
oversight. Additionally, automation reduced dependence on manual procedures and

strengthened governance within the organization.

In conclusion, the implementation of the PMO model represents a strategic
advancement in the modernization of technological management, enabling a more organized,
transparent system aligned with informed decision-making. This proposal supports
organizational development by promoting agile, efficient, and sustainable processes aimed at

meeting institutional needs and improving the quality of IT services.

Keywords: PMO, IT service management, document standardization, governance,
ITIL 4, PMBOK 7.
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Introduccion
El presente trabajo de suficiencia profesional describe la experiencia adquirida en el campo de

tecnologia de la informacion de la compatfiia en andlisis, a través del proyecto de la “PMO para
optimizar la gestioén de servicios de tecnologia de informacién . El objetivo principal fue
aplicar los conocimientos adquiridos en la gestion de proyectos y servicios tecnoldgicos para
atacar los problemas del dia a dia que presentaba la empresa, con esto se logré optimizar los
procesos administrativos, tener un mejor control de los servicios de Tl y reforzar la gobernanza.

La propuesta contribuye con la modernizacion de la gestion tecnoldgica de la empresa,
reflejando un compromiso con la mejora continua, la estandarizacion de procesos y la puesta
en marcha de buenas practicas reconocidas a nivel global. Ademas, promueve el orden y la

transparencia en la operacion, orientada a una toma de decisiones basadas en datos.

El Capitulo I describe la situacion de la organizacion, las actividades del area en estudio
y la problemética inicial. Durante el diagndstico se tuvo como hallazgo la falta de
estandarizacion en la documentacion, la ausencia de indicadores actualizados, herramientas
poco eficientes y poca visibilidad respecto al avance de los proyectos. Todo esto afectaba la
eficiencia operativa, asi como el seguimiento. Por ello, se propuso la implementacion de una
PMO que permita optimizar la gestion operativa, el control y gobierno de los servicios de
tecnologia.

El Capitulo Il detalla los fundamentos tedricos y metodoldgicos que sustentan este
trabajo de suficiencia, basandose en los marcos ITIL 4 y PMBOK 7ma Edicion.
Adicionalmente, se presentan antecedentes de iniciativas similares en entornos corporativos y
se describe por qué resulta Gtil integrar ambos modelos, ya que se complementan para fortalecer

la estandarizacion, la automatizacién y la gestién basada en datos.

El Capitulo I11 describe como se puso en practica el trabajo de experiencia profesional,
en el cual se incluye el diagnostico, el disefio de la propuesta y la implementacién de los
entregables principales: plantillas estandarizadas y un panel automatizado en Power Bl que
permite realizar el monitoreo en tiempo real del portafolio de proyectos. Ademas, se resaltan

los logros obtenidos, como mayor trazabilidad, disminucién de tareas manuales, un gobierno
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de T1 més solido, asi como la mejora en la eficiencia operativa, obteniendo un impacto positivo

de la PMO en la organizacion.



CAPITULDO I: Antecedentes y descripcion de la empresa

1.1. Resefia de la empresa

La empresa en estudio inicid sus actividades el 4 de noviembre de 2014 orientada a la
consultoria informatica, programacién y provision de soluciones tecnolégicas en el mercado
peruano. Esta constituida como una sociedad andénima cerrada con RUC 20566119324,
ubicada en San Borja, Lima — Per( (Sunat, 2025).

Es la filial local de una consultora tecnoldgica internacional creada en 1982 en Vic
(Barcelona) por los hermanos Santiago y Andreu Benito. Su primera oficina en Espafa se
establecio en Madrid, y actualmente cuenta con presencia consolidada en 45 paises de Europa,
América, Asia, Africa y Oriente Medio (Seidor, 2024).

Desde su origen como desarrolladora de aplicaciones de gestion para pymes, Seidor ha
diversificado su portafolio para atender a grandes corporaciones, administracion publica y un
amplio abanico de sectores como banca, salud, educacién, construccién, manufactura,
transporte, entre otros. Globalmente, registré una facturacion de alrededor de 894 millones de
euros en 2023, con mas de 10000 empleados. En 2024 obtuvo un crecimiento notable,
alcanzando los 1 125 millones de euros, con una estrategia de expansion soportada por la

entrada del fondo Carlyle como accionista (Seidor, 2024).

El Grupo de la empresa en estudio, ha consolidado su posicién en el mercado nacional
a través de la obtencion de diversas certificaciones internacionales que avalan su compromiso
con la calidad, la seguridad y la innovacion tecnoldgica. En el afio 2025, la empresa obtuvo
seis certificaciones ISO otorgadas por OCA Global: ISO 22301 (continuidad del negocio),
ISO/IEC 27001 (seguridad de la informacion), ISO 27017 y 27018 (buenas practicas y
privacidad en la nube), ISO 27701 (proteccion de datos personales) y 1ISO 20000-1 (gestion de
servicios TI). Estas certificaciones fortalecen la estabilidad y la fiabilidad operativa de la
compafiia en entornos digitales que son cada vez mas exigentes (Seidor, 2025).

A la par, en el afio 2024 obtuvo la certificacion SAP relacionada a la Solucion
Paquetizada Calificada para los productos Seidor Global Building Public Edition y Seidor
4/Professional Services. Ambas fueron desarrolladas sobre SAP S/4AHANA Cloud Public



Edition, lo que muestra su capacidad para brindar soluciones agiles y especializadas en los
diferentes sectores en los que opera. (Seidor, 2024).

Durante ese mismo afio, obtuvo la certificacion de Amazon Web Services en internet
de las cosas, fortaleciendo su posicion como lider en soluciones conectadas e innovacion. Este
reconocimiento se respalda en un equipo altamente calificado, compuesto por alrededor de 40
consultores certificados, quienes han ejecutado exitosamente méas de 30 proyectos para sus
clientes (Seidor, 2024). Del mismo modo, la empresa ha buscado robustecer su respuesta ante
amenazas digitales, para lo cual formo su propio equipo de respuesta ante incidentes de
seguridad informética (CSIRT), el cual fue aceptado como miembro del FORO FIRST. Este
reconocimiento garantiza una gestion eficaz y competente en circunstancias de ciberseguridad,
especialmente en plataformas de empresas como Microsoft y SAP e infraestructuras criticas
(Seidor, 2021). En esta direccidn, este grupo de certificaciones posiciona a la compafiia como
un socio estratégico fiable, en sintonia con las normas internacionales y listo para enfrentar de
manera sobresaliente los desafios de la transformacién digital en diferentes areas.

Finalmente, el logo de Seidor Technologies refleja su identidad corporativa mediante
el uso del color azul que simboliza la tecnologia y la modernidad, mientras que el blanco
representa la luz y se asocia con la capacidad de innovar y crear. En la parte final del disefio se
observa un circulo azul con un efecto de degradado, el cual simboliza lo crucial que es mantener
el enfoque para asegurar el progreso de cualquier proyecto o empresa. A continuacion, se

muestra la representacion gréafica en la siguiente figura (Seidor, 2022).

Figural

Logo de Seidor Technologies

SEID

Nota. Logo de la empresa: https://www.seidor.com/es-pe




Principales clientes
Seidor Peru atiende a mas de 600 clientes en el pais, cubriendo una amplia variedad de

sectores productivos, entre ellos:

Tabla 1
Principales clientes por rubro

Retail ' marathon| # platanitos

Automotriz ) maquinarias
Alimentos y Agro 1A ¢ ALFRA
-
Salud t{7 SANNA )
Pulso

Entretenimiento & américa
Educacion ‘ § ’ Innova 9 ll’"nrlnllllu‘ :y‘un‘mr: ;A;\:;lll.l‘cr

Schools ; P Al Maver b Moo N

Nota. Logos obtenidos de la pagina web de los clientes mencionados.

1.2. Ubicacion y actividad empresarial
La ubicacion fiscal de la empresa Seidor Technologies Pert S.A.C donde se ubica su
oficina principal, es en Jr. Vittore Scarpazza Carpaccio Nro. 250, Oficina 505, San Borja. En

la siguiente figura se observa la ubicacion geografica mediante Google Maps.



Figura 2

~
&
B

Croquis de la ubicacion de la empresa Seidor Technologi

es Peru
o
Estacion La Cultura (€ Ja\l‘e‘_‘-‘,}la‘(lévﬁ_st‘_gkuﬁivl
e > = AV Juan
Centro Comercialy _— E— m ;:COJ
Fla'Rambla Jr Tmar.c?Vtcelln é es
S 4 C
z 3 c.Goy2 C;
a i -Ch
b M2 % temer 2
2 g o g
Nig + &% %2 2 & %2 URBSANBOI
= & %% & 5 21 1 BT &
o<"c v & (e rE"- g Boccion! '
s & 3. Benl aNe 3 Lg
S & ot ] 2 1
s /O i 22
S 5 ESQUIVEL 2 =
Nota. El croquis muestra la ubicacion exacta de la empresa “Seidor Technologies
Peru”, elaborado a partir de Google Maps, 2025
(https://maps.app.goo.ql/VZY8yb2F417U4vpR7).

Seidor Technologies Peri S.A.C. esta especializada en la provision de
consultoria informética y gestién de infraestructura tecnoldgica, inscrita en el rubro de

consultores de programacion y suministro informatico. Como filial del Grupo Seidor, ofrece
un portafolio robusto que incluye soluciones ERP (SAP Business One y S/4HANA).

La operacion de Seidor Technologies Peru se organiza en cinco lineas principales
(Seidor, 2025):

a) Digital Workplace

Soluciones para modernizar el espacio de trabajo, promover la colaboracion, la
movilidad y mejorar la experiencia del empleado.

b) Servicios Gestionados

Administracion integral de T1 que incluye:
[ ]

Gestion SAP BASIS: instalacion, monitoreo y optimizacion de entornos SAP.
[ ]

Seguridad SAP: control de accesos, auditorias y mitigacion de vulnerabilidades.


https://maps.app.goo.gl/VZY8yb2F417U4vpR7

° Soporte técnico y funcional especializado, garantizando continuidad y
eficiencia.
c) Ciberseguridad
Servicios de proteccion y respuesta ante incidentes a través de su CSIRT, miembro del
FORO FIRST, lo que otorga reconocimiento internacional en la gestion de amenazas.
d) Cloud App
Desarrollo y modernizacion de aplicaciones en entornos de nube (AWS, Microsoft
Azure, Google Cloud), integrando analitica y plataformas de innovacion.
e) Cloud SAP
Implementacion, migracion y soporte de soluciones SAP S/4AHANA Cloud y SAP

Business One, validadas mediante certificaciones oficiales de SAP.

1.3. Mision, vision y valores de la empresa
A continuacién, se presentan la mision, vision y valores institucionales de la empresa, los cuales
constituyen los pilares fundamentales que orientan su gestion estratégica y su cultura

organizacional (Seidor, 2024).

Mision: Impulsar la competitividad y transformacion de las organizaciones desde las
oportunidades que presentan las tecnologias y el conocimiento de los negocios, con foco
siempre en el valor de lo humano y comprometidos con el talento y el desarrollo social.

Vision: Ser la mejor consultora tecnolégica con la que colaborar y donde trabajar, tanto

a nivel nacional como internacional.

Valores

i.Abiertos: Se vive una cultura de puertas abiertas, en donde son esenciales la
transparencia, la comunicacion clara y la disposicion a escuchar. Se promueve un
ambiente dentro de la empresa como con los clientes y socios estratégicos, generando

relaciones cercanas y de confianza.



ii.Confiables: La empresa se esfuerza por ser un aliado tecnoldgico confiable. Su
compromiso con la integridad, la coherencia en los resultados y el cumplimiento de lo

prometido son las bases que fortalecen los vinculos a largo plazo.

iii.Valientes: No temen a los desafios, por lo que se promueve una actitud
decidida ante los cambios y retos, apostando por la innovacion, la creatividad y la
resiliencia para seguir desarrollandose y superandose de manera constante en un
contexto cambiante.
1.4. Descripcion del puesto desarrollado y su entorno
La investigadora ocupa el puesto de Service Manager en Seidor Technologies Pert S.A.C.,
una empresa filial del Grupo Seidor que se enfoca en la consultoria y el suministro de servicios
tecnoldgicos. Esta posicidn esta bajo la direccion de operaciones, la cual es la encargada de

supervisar el suministro de servicios a los clientes corporativos en multiples sectores.

Las principales responsabilidades del puesto son:

» Supervisar el correcto funcionamiento de los servicios tecnologicos contratados,
asegurando que se cumplan los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y que el cliente
este satisfecho.

* Coordinar con los equipos técnicos y funcionales especializados en campos como la
seguridad SAP, SAP Basis, infraestructura de TI, nube y ciberseguridad.

* Administrar la relacion con los clientes, sirviendo de puente entre las areas técnicas y
las necesidades comerciales.

* Fomentar la mejora constante de los procesos de soporte y operacion, utilizando
practicas optimas de ITIL 4 y metodologias agiles como Kanban para asegurar la
calidad del servicio y mejorar el tiempo.

En el &mbito donde se desarrolla este puesto estad conformado por equipos calificados
de expertos y consultores que reportan a la gerencia de operaciones, y que tienen una
interaccion continua con otras gerencias como comercial e incluso la gerencia general, ademas
de las areas de soporte e innovacion. Ademas, una de las particularidades del puesto es que
tiene interaccion directa con clientes de diferentes sectores, como mineria, salud, construccion,
banca y retail. Esto lo hace un puesto estratégico y esencial para asegurar que los sistemas

criticos permanezcan operativos y eficientes.



Considerando esto, el puesto de Service Manager representa un rol estratégico en la
gerencia de operaciones, debido a la combinacién entre la gestion técnica con la vision del
negocio, favoreciendo a que la empresa sea mas competitiva y que sus clientes logren alcanzar

la transformacion digital.

Figura 3

Organigrama organizacional
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Nota. El organigrama representa la estructura del area donde se

LIDER DE
OPERACIONES

desempeiia la investigadora.

Respecto a la descripcién de puestos dentro del entorno organizacional, se especifica
los més relevantes a continuacion:

° Director
Ejerce la maxima autoridad en la organizacion, siendo el encargado de establecer la

estrategia del negocio y velar por el cumplimiento de los objetivos corporativos.

° Gerente General



Lidera la gestion integral de la empresa, encabezando la implementacién de politicas
estratégicas y asegurando el crecimiento del negocio, asi como la entrega de soluciones
tecnoldgicas de alto valor para los clientes.

° Gerente de Operaciones
Se encarga de coordinar, dirigir y optimizar las operaciones, asegurando la eficiencia,
continuidad en los servicios y cumplimiento de compromisos con los clientes.

° Lider de Gestion
Se encarga de gestionar, dirigir y coordinar con los service managers y project
managers, garantizando la apropiada gestion de servicios y la ejecucion de proyectos.
Su funcioén combina la supervisién operativa alineado a la estratégica, enfocada en los
resultados y satisfaccion al cliente.

° Service Manager
Es el responsable de entregar servicios tecnoldgicos con calidad, asegurandose de que
se cumpla los acuerdos de nivel de servicio (SLA), la satisfaccion del cliente y la mejora
continua de los procesos y orientada al valor del negocio.

° Project Manager
Se encarga de liderar la ejecucion del proyecto, asi como la coordinacién de los recursos
y el control del avance, costos, cronograma, riesgos y tiempos para lograr los objetivos
establecidos y aportar valor a la operacion del cliente.

° Lider de Operaciones
Se encarga de supervisar los aspectos técnicos y operativos, garantizando que las tareas
se ejecuten de acuerdo con los plazos establecidos y cumpliendo con los estandares de
calidad. Asi mismo, colabora con el lider de gestién, con un enfoque de coordinar la
operacion directa de servicios y proyectos, ademas de promover el cumplimiento de las

metas operativas.

1.5. Problemética y objetivos trazados

Una investigacion reciente resalta que tanto la gestién de servicios de tecnologias de la
informacion (ITSM) y la oficina de gestion de proyectos (PMO) cumplen un rol estratégico a
nivel mundial. En Europa, su relevancia es evidenciada en el proceso de la modernizacién
administrativa, ya que, a través de la implementacion de procedimientos mas eficaces, mas

agiles y transparentes mejord la calidad de los servicios a los ciudadanos (European



Commission, 2024). Por otro lado, en Latinoamérica, el 89% de las empresas siente que la
PMO contribuye a la estrategia organizacional, esto es crucial, ya que solo el 22% de las PMO
impulsan una gestion de beneficios o resultados (Project Management Institute, 2022). En ese
sentido, en Perd, el sector tecnoldgico presenta un aumento anual de aproximadamente el 5%,
motivado sobre todo por la inversion en infraestructura digital y en iniciativas de
transformacion tecnoldgica, teniendo a Lima como su nlcleo (BCRP, 2024). Sin embargo,
Lima Metropolitana, aunque es el centro de la tecnologia en el pais, enfrenta desafios
importantes como la escasa especializacion del talento humano y una infraestructura deficiente.
Estas circunstancias limitan el crecimiento 6ptimo de las empresas de consultoria tecnolégica
(Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2023). Estos retos representan una restriccion
clara; sin embargo, a la vez, son una oportunidad estratégica: fomentar politicas de capacitacion
especializada y optimizacion de la infraestructura digital que posibiliten robustecer el
ecosistema local y equilibrar la precariedad actual con un potencial de crecimiento.

En esa misma linea, la oficina de gestién de proyectos (PMO) afronta varios
inconvenientes estructurales en Europa, con un 53 % de las organizaciones informando sobre
carencias en la administracion de recursos y un 47 % mostrando resistencia organizacional al
cambio (Project Management Solutions, 2022). Asimismo, en América Latina se presentan
restricciones parecidas, ya que la tasa de adopcion de PMO estandarizadas es inferior, lo cual
impacta la alineacion estratégica de los proyectos y disminuye el uso eficaz de metodologias
agiles (6Wresearch, 2023). De manera similar, en Per( el sector tecnolégico presenta un
incremento econdmico de alrededor del 4,5% anual; no obstante, las PMO todavia lidian con
la ausencia de procesos y herramientas definidas, o que ocasiona demoras en la presentacion
de proyectos (BCRP, 2024). Por ultimo, la poca capacitacién especializada y la falta de
profesionalizacion en las PMO limitan su impacto en Lima Metropolitana; al mismo tiempo,
una inversion reducida y carencias tecnoldgicas impiden el manejo de proyectos innovadores
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2025). En resumen, estos problemas evidencian la
urgencia de fortalecer capacidades técnicas y estratégicas, puesto que la situacion complicada
del sector tecnoldgico limefio exige politicas publicas y asociaciones empresariales que
fomenten la competitividad y profesionalizacion del mercado.

De igual manera, la gestion de servicios de tecnologia de la informacion en Europa
enfrenta retos significativos en confiabilidad, infraestructura y capacidades digitales, dado que

solo el 55,6% de europeos posee competencias digitales basicas en 2024 (European
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Commission 2025). Ademaés, en Latinoamérica, la ausencia de procesos estandarizados y la
falta de interoperabilidad generan ineficiencias operativas que limitan la efectividad de los
servicios de TI (6Wresearch, 2023). De igual modo, en el Peru, la infraestructura digital ain
presenta brechas importantes, lo que impide que los servicios de Tl alcancen plena cobertura,
en especial en zonas rurales (World Bank Group, 2023). Por su parte, Lima Metropolitana
enfrenta problemas criticos como la escasez de talento especializado y la baja capacidad de
innovacion en las empresas, lo que afecta la calidad y rapidez en la entrega de soluciones
tecnoldgicas (TV Perd, 2023). En conjunto, estas problematicas reflejan un sector tecnolégico
con alto potencial de crecimiento, aunque actualmente limitado por obstaculos estructurales
que requieren acciones urgentes para evitar pérdidas de competitividad.

Por ende, la falta de atencion a nivel mundial en la gestion de servicios de tecnologia
de la informacién (ITSM) y en la oficina de gestion de proyectos (PMO) ha tenido el siguiente
impacto, en Europa, el no resolver las dificultades en la administracion de los servicios de
tecnologia de la informacion ha provocado un retraso significativo en la implementacion de
infraestructuras fundamentales, como 5G y redes de fibra. Esto ha tenido un efecto en més del
44% de los ciudadanos europeos con habilidades digitales basicas limitadas, lo que a su vez
limita la posibilidad de crecer para expandirse y competir econdmicamente (European
Commission, 2025). En Latinoamérica, la Oficina de Gestion de Proyectos (PMO) presenta
dificultades para establecer responsabilidades concretas y garantizar el patrocinio ejecutivo, lo
cual reduce la eficiencia operacional y aumenta el porcentaje de fracasos de los proyectos
(Rodriguez, 2023). En lo que respecta a Peru y Lima, la implementacion deficiente de la PMO
ha evidenciado una escasa estandarizacion y seguimiento de los indicadores clave, esto ha
dificultado la alineacion con los objetivos estratégicos nacionales poniendo en riesgo el éxito
de proyectos tecnoldgicos que son importantes para el desarrollo regional (TYPSA Perd,
2024). Por esta razon, si se ignoran estas problematicas provocara que la fragmentacion digital,
debilitamiento institucional y la pérdida de competitividad sean permanentes, siendo un
obstaculo para la innovacion tecnolégica la cual es necesaria para el crecimiento sostenible y
producira brechas notables en el acceso y calidad de los servicios de tecnologia de la
informacion en todos estos niveles criticos.

En consecuencia, en la empresa analizada se detectaron diversos inconvenientes que
afectaron en la efectividad de las operaciones, la toma de decisiones estratégicas y la

competitividad organizacional. Por ello, los problemas identificados son los siguientes: (i)
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duplicidad de esfuerzos y repeticion de trabajo debido a la utilizacion de maltiples plantillas y
formatos que no estan estandarizados; (ii) la poca eficacia de las herramientas, que estan
desarticuladas entre equipos, ha provocado un limitado control efectivo sobre los proyectos;
(iii) la ausencia de un cuadro de indicadores (KPI) y métricas de desempefio consolidadas ha
limitado la capacidad de anélisis y monitoreo; (iv) la ausencia de un sistema centralizado y
automatizado para recopilar datos ha provocado que la visibilidad operativa sea limitada; (v)
como resultado de no contar con un repositorio integrado que agrupe los datos y documentos
de los proyectos se ha generado la dispersion de la informacion en varios repositorios de
informacion. Por lo tanto, de no resolver los problemas en el corto plazo que se han identificado
en este informe, la compafiia enfrentaria diversos efectos que impactaran directamente en su
desempefio y sostenibilidad. Inicialmente, el area afectada mostraba una reduccion en su
productividad, debido a la duplicidad de tareas y del retrabajo generado por la falta de
estandarizacion y automatizacion de los procesos. Como consecuencia, hubo un aumento en el
costo de las operaciones debido a la falta de indicadores que posibiliten un control adecuado
del rendimiento y a la deficiencia en la administracion de los recursos. Al no reaccionar con la
rapidez que el mercado tecnoldgico exigia, la compafiia experiment6 una pérdida gradual de
competitividad. Esto conlleva a un deterioro en la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, afectando la confianza y la imagen institucional. Finalmente, la falta de mecanismos
integradores como laPMO y el ITSM provoco una desalineacion estratégica entre los objetivos
operativos y corporativos, comprometiendo la capacidad de la organizacion para innovar y

sostener un crecimiento equilibrado en el tiempo.

Problema general
. ¢Como la PMO mejora la gestion de servicios de tecnologia de informacion en

una empresa tecnologica, Lima 2025?

Problemas especificos
. ¢Como la PMO en la gestion operacional mejora la gestion de servicios de Tl
en una empresa tecnologica, Lima 2025?
. ¢Como la PMO en el gobierno y control mejora la gestion de servicios de Tl en

una empresa tecnoldgica, Lima 2025?
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Objetivo General
. Implementar la PMO para mejorar la gestion de servicios de T1 en una empresa

tecnoldgica, Lima 2025.

Objetivos Especificos
. Implementar la PMO en la gestion operacional para mejorar la gestion de
servicios de Tl en una empresa tecnolégica, Lima 2025.
. Implementar la PMO en el gobierno y control para mejorar la gestion de

servicios de Tl en una empresa tecnoldgica, Lima 2025.

CAPITULO II: Fundamento del tema elegido

2.1 Bases Teoricas

El presente informe de suficiencia profesional tiene como objetivo implementar la PMO para
optimizar la gestion de servicios de tecnologia de informacidn en una empresa tecnoldgica en
Lima. Asimismo, el estudio se fundamenta mediante el aporte de diversos mentores tedricos
para dar soporte a las variables de estudio. Las teorias que forman parte del presente estudio
son: (i) teoria de la gestion de proyectos; (ii) teoria de la contingencia organizacional; y (iii)
teoria de la excelencia organizacional que corresponde a la variable PMO, y para la gestion de
servicios de tecnologia de informacion se cuenta con las teorias: (a) teoria clasica de la
administracion; (b) teoria general de sistemas; y por Gltimo la (c) teoria de la calidad total y
ciclo PDCA.

Teoria de la gestidn de proyectos: constituye uno de los pilares esenciales en los que
se sustenta la creacion y evolucion de las Oficinas de Gestion de Proyectos (PMO). En 1978,
el autor Harold Kerzner destacé que la estandarizacion de las metodologias, procesos y las
herramientas son fundamentales para potenciar las probabilidades de lograr el éxito de los
proyectos, en lo referente a tiempos, costos, alcance y calidad. Bajo este enfoque, la PMO en
la organizacion es la encargada de asegurar la estandarizacion, brindar apoyo metodologico y
garantizar las buenas préacticas en toda la empresa (Kerzner, 1979). De igual manera, Archibald,

quién es considerado como uno de los pioneros de la disciplina, resalto lo relevante que es
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vincular la gestion de proyectos con la estrategia organizacional. Lo realizé al considerar la
PMO como un ente clave para alinear los proyectos con los objetivos estratégicos de la empresa
(Archibald, 2003). En la misma linea, el Project Management Institute (PMI), impulso el
establecimiento de la gestion de proyectos como una disciplina formal, también definié las
areas de conocimiento fundamentales, como alcance, costo, tiempo y calidad del Project
Management Body of Knowledge; estas areas componen la base sobre la que se estructura y

opera la PMO a nivel mundial (Project Management Institute, 1969).

Teoria de contingencia organizacional: sostiene que no hay un Unico método para
organizar una empresa, ya que la estructura tiene que adaptarse al entorno en el que opera. Esta
postura resalta la capacidad de adaptacion que las organizaciones actuales deben tener para
reaccionar ante entornos cambiantes. Por su parte, Lawrence & Lorsch en el afio 1967 sefialan
que, a causa de la ausencia de una estructura Unica las organizaciones deben considerar factores
como el tamario de la empresa, el sector en el que operan y la complejidad del entorno. Bajo
este enfoque, en el entorno de la gestion de proyectos, algunas PMO asumen roles estratégicos
en funcion de las circunstancias organizacionales, mientras otras se limitan a funciones
operativas (Lawrence & Lorsch, 1967). Por su parte, Woodward sefiald en el afio 1958, que la
estructura de una empresa debe ajustarse a la tecnologia que emplea, concluyendo en que no
todas las organizaciones alcanzan un mismo nivel de efectividad. Este hallazgo muestra que
las PMO emplean estructuras que se adapten a los sectores y al tipo de proyectos que gestionan
(Woodward, 1958). El autor Mintzberg en 1972 sefial6 que las organizaciones pueden adoptar
distintas estructuras desde las simples hasta las profesionales o burocraticas, segun los factores
como el tamafio, la tecnologia y el entorno. Por consiguiente, la PMO puede asumir un rol

estratégico, tactico o de soporte segun el contexto en el que se opere (Mintzberg, 1979).

Teoria de excelencia organizacional: Se orienta en la capacidad que tiene una
organizacion para obtener resultados a largo plazo, con el propésito de conseguir un equilibrio
entre la estrategia, la implementacion, la cultura organizacional y la adaptabilidad al entorno.
De acuerdo con este enfoque, la excelencia no depende de un solo factor sino de un sistema
integral que esta conformado por el liderazgo, orientacion al cliente, gestién de procesos,
innovacion y el compromiso de las personas. Los aportes de Peters & Waterman (1982)

destacaron que las organizaciones que se distinguen son capaces de conseguir un equilibrio
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entre sus estructuras formales con los valores compartidos, lo cual les brinda estabilidad sin
descuidar la cultura organizacional. Desde esta mirada, la PMO puede ser entendida como un
sistema institucional que instaura las buenas practicas en la gestion de proyectos, poniendo
prioridad en la calidad y la eficiencia (Peters & Waterman, 1982). A su vez, la autora Rosabeth
Kanter en 1984 enfatizé que la capacidad de adaptacion e innovacion contribuye a lograr la
excelencia organizacional, ademas de contar con procesos formales. En base a esto, la PMO
juega un papel importante como un impulsor de la innovacion y como una entidad de
coordinacion que permite a la organizacion adaptarse a los cambios del entorno, garantizando
que los proyectos se adapten de manera dinamica ante las nuevas necesidades (Kanter, 1984).
Desde la teoria de la ventaja competitiva Michael Porter (1985), menciond que la excelencia
de las organizaciones esta relacionada a la capacidad para diferenciarse y liderar en relacion a
los costos y valor agregado. Es por ello, que la PMO desempefia un rol relevante ya que
garantiza que los proyectos estén alineados con la estrategia competitiva de la empresa,
funcionando como un puente entre la ejecucion operativa y el planteamiento estratégico a largo
plazo (Porter, 1985).

Teoria Clasica de Administracion: Define los principios universales para la gestion
con el proposito de mejorar la eficacia y eficiencia de las empresas mediante el uso de la
estructura jerarquica y funciones administrativas bien definidas. En ese orden el autor, Fayol
plante6 funciones basicas como planificar, coordinar, controlar, organizar y dirigir. Estas
funciones se ven reflejadas en la gestion de servicios dentro del ITSM, lo cual permite una
provision de Tl de manera ordenada y disciplinada (Fayol, 1949). En ese sentido, Frederick
Taylor con el fin de mejorar la eficiencia, sugirié dividir el trabajo y estandarizar los procesos.
Su aporte tuvo influencia tanto en la gestion de servicios como en la disciplina de los proyectos,
esto sentd las bases para los procedimientos formales (Taylor, 1919). Asimismo, Mary Follett
introdujo el término de "integracion” en la administracion en 1925 y destaco la importancia de
la coordinacién horizontal. Esta perspectiva incorpor6 una vision de colaboracion y
participacion que actualmente se refleja en la gestion de servicios orientados al usuario (Follett,
1942).

Teoria General de Sistemas: Se define como una perspectiva interdisciplinaria que

estudia los sistemas en su totalidad y de forma integral, considerando que cada sistema esta
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compuesto por elementos interrelacionados que forman un todo cuya suma es superior a la de
las partes individuales. El autor de esta teoria, Ludwig von Bertalanffy, sostiene que las
organizaciones son sistemas abiertos. En ITSM, los servicios de TI son subsistemas que tienen
entradas (solicitudes corporativas) y producen resultados finales (valor y satisfaccion) (Ludwig
Von, 1986). Kenneth Boulding, en 1956 formulé una jerarquia de sistemas, que incluia desde
los méas basicos hasta los més complejos, resaltando niveles de analisis que van desde lo
mecanico hasta lo social. Esto, aplicado a la variable revisada, posibilita el andlisis de los
servicios de T1 o las PMO en base al grado de complejidad del sistema en el cual funcionan
(Boulding, 1956). James Miller, por su parte, con su teoria de los sistemas vivos, planted que
todos los sistemas comparten procesos fundamentales, como la entrada, el procesamiento y la
salida de informacion. Esta perspectiva enriquece la Teoria General de Sistemas, ya que
extiende su aplicacion mas alla de lo mecénico hacia lo bioldgico y social. Miller concibi6 a
los sistemas de gestion e informacion como “organismos vivos”, capaces de recibir estimulos
del entorno, procesarlos de manera continua y generar respuestas que aseguren su permanencia
y adaptacion (Miller , 1978).

Teoria de la Calidad Total y Ciclo PDCA: es entendida como una filosofia de
administracion empresarial que se enfoca en el perfeccionamiento constante de la calidad en
cada uno de los procesos, bienes y servicios. Su esencia consiste en que todos los empleados
participen de manera activa y en un liderazgo que esté comprometido con la excelencia. En esa
linea, Deming determind que la calidad y la mejora continua deberian ser parte esenciales de
cualquiera de los sistemas organizacionales. El ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Comprobar-
Actuar), que fue creado gracias a sus contribuciones, esto permitié que los procesos de gestion
incluyan revisiones periddicas de servicios y que incorporen ajustes sistematicos, lo cual
asegura la prestacion de servicios eficientes y de mejor calidad (Deming, 2000). Asimismo,
Joseph Juran amplio esta vision a través de su famosa trilogia de Juran, que incluye ajustes
sisteméaticos y revisiones periédicas, la mejora y la planificacion de la calidad. Su postura refleja
las buenas préacticas para gestionar los servicios de TI, esto a través de la planificacion de los
acuerdos de nivel de servicio (SLA), el seguimiento del cumplimiento, ademas del desarrollo
de mejoras basadas en métricas y en la retroalimentacion de los usuarios (Juran, 1988). Por
otro lado, Philip Crosby, establecid el principio de "Cero Defectos"”, y sostuvo que cuando los

procesos son ejecutados bien desde el inicio, no existe costo aplicado a la calidad. Su propuesta
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esta enfocada en prevenir errores en lugar de corregirlos, lo cual se traduce en administrar los
servicios de TI para garantizar la estabilidad, la fiabilidad y la reduccion de las interrupciones

en sistemas y servicios criticos (Crosby, 1979).

2.2 Marco conceptual
2.2.1 Oficina de Gestién de Proyectos (PMO)
La PMO es una estructura organizativa que integra la estandarizacion y gestion de
metodologias, herramientas y procesos con el objetivo de incrementar la eficiencia y control
de los proyectos (Asana, 2025). Por su parte, el autor Chadwick, indica que es una unidad que
genera valor organizacional, es fécil para la transferencia y comunicacion de conocimientos
entre equipos (Chadwick, 2025). A su vez, PwC (PricewaterhouseCoopers) y PMI (Project
Management Institute) la detallan como un sistema que permite la alineacion con la estratégica,
la cual es responsable de asegurar que los proyectos estén orientados hacia los objetivos de la
empresa (PMI & PwC, 2022). De acuerdo con la investigacion del Project Management Office
Models, la PMO puede adoptar distintas estructuras y roles dependiendo la cultura y el nivel
de madurez de la organizacion (Monteiro, Santos, & Varajdo, 2016). Como sefiala IBIMA, la
PMO evolucion6 hasta convertirse en un modelo flexible que combina funciones
empresariales, supervision y control operativo (IBIMA, 2024). En el afio 2013 el PMI la
describié como un marco formal que engloba los procesos definidos, roles y una mision clara
(Project Management Institute, 2013), en ese sentido, los estudios de Tandfonline mencionan
que el 87 % de las organizaciones cuentan con una PMO formal, lo que demuestra su relevancia
a nivel global (Tandfonline, 2023). Por ultimo, enfatiza que las PMO més desarrolladas
influyen en la disminucion de errores y genera una mejora en la creacion de valor para la
empresa (Project Management Institute, 2022). En sintesis, la PMO es una estructura
estratégica que engloba los procesos, promueve el aprendizaje en la compafiia y mejora la
gobernanza. Desde una mirada critica, la PMO es una herramienta esencial en la
transformacion institucional; por lo tanto, si es aplicado de manera correcta la gestion de
proyectos se convierte en un motor sostenible de competitividad y excelencia organizacional.
De igual manera, la PMO tiene como caracteristica ser un ente organizacional que
organizay centraliza la gestion de varios proyectos, lo cual permite facilitar el fortalecimiento
de la comunicacion entre las distintas areas involucradas, asi como la alineacion de los criterios

y el uso eficiente de los recursos. De mismo modo, fomenta la estandarizacion de métodos,
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procesos y herramientas, incrementando la calidad, la eficacia y la coherencia en la ejecucion
de los proyectos (Medeiros & Cunha, 2021). Ademas, cumple un rol esencial en el seguimiento
y control de las actividades mediante la supervision de plazos, los costos, riesgos y calidad de
los entregables que permiten el aseguramiento de los objetivos de la empresa. La PMO se
distingue por su potencial para gestionar el conocimiento, recopilando lecciones aprendidas y
promoviendo la transferencia de buenas practicas, lo que genera el fortalecimiento de la cultura
de aprendizaje en la empresa. Del mismo modo, demuestra su capacidad de adaptacion al
cambio y al nivel de madurez de la organizacion. Por Gltimo, adoptando una perspectiva
estratégica al relacionar la gestion de proyectos con la gobernanza corporativa, se establece
como un elemento fundamental para alcanzar los objetivos de la organizacion (Velasquez ,
Mora, & Pérez, 2022).

En lo que respecta a los niveles de las PMO reflejan diversos grados de responsabilidad,
autoridad y alcance al interior de una organizacion. La PMO de apoyo ejerce esencialmente
como un ente consultivo, siendo este el nivel mas basico. Tiene por funcion brindar
metodologias, plantillas y herramientas con la finalidad de guiar a los equipos de trabajo sin
controlar directamente los proyectos. También, tenemos a la PMO de control que se caracteriza
por supervisar que se cumplan los procedimientos, politicas y estdndares, garantizando la
consistencia en la realizacion de los proyectos. En una instancia mas elevada, la PMO directiva
se hace responsable de dirigir los proyectos directamente, ejerciendo autoridad operativa sobre
las decisiones fundamentales y los recursos. Igualmente, la PMO estratégica o corporativa
desempefia una funcion de gobernanza, alineando los portafolios de proyectos con los objetivos
estratégicos de la empresa y ayudando a tomar decisiones de alto rango (Velasquez , Mora, &
Pérez, 2022). Finalmente, las PMO pueden tener diferentes grados de madurez, pasando de ser
modelos operativos simples enfocados en el cumplimiento a estructuras con un enfoque mas
estratégico y autonomia, que mejoran la ventaja competitiva y el rendimiento institucional
(Albaiti & Alsulami, 2021).

Para las organizaciones, tener una oficina de gestidn de proyectos (PMO) es una ventaja
competitiva porque posibilita la optimizacion de la eficiencia operativa a través de la
coordinacion centralizada de esfuerzos, evitando duplicidad y utilizando eficazmente las
lecciones aprendidas. Al mismo tiempo, mejora la eficacia y la coherencia en la ejecucion de
proyectos a través del uso de metodologias y normas estandarizadas que refuerzan la calidad

de los resultados. Ademas, promueve las iniciativas dirigidas a los objetivos de la empresa y
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ayuden a alcanzar la mision organizacional, promoviendo asi la alineacién estratégica
(Medeiros & Cunha, 2021). Asimismo, ofrece a los altos directivos un mayor control y
visibilidad del portafolio de proyectos, lo cual permite monitorear el progreso, valorar los
recursos y tomar decisiones basadas en informacion consolidada. Promueve al mismo tiempo
una cultura de aprendizaje organizacional, facilitando la difusion del conocimiento, el
intercambio de buenas précticas y la mejora continua de los procesos. Asimismo, gracias a la
supervision integral que posibilita prever desviaciones y asegurar el cumplimiento de las metas
fijadas, contribuye a disminuir los riesgos. Finalmente, la PMO se vuelve un instrumento
estratégico que afiade valor sostenible a la organizacién cuando llega a un nivel apropiado de
madurez, lo que mejora el desempefio institucional (Albaiti & Alsulami, 2021).

Por otra parte, la variable oficina de gestion de proyectos (PMO) se organiza en cinco
dimensiones: (i) gobernanza, (ii) integracion y alineacion, (iii) procesos, (iv) tecnologia y
datos, y (v) personas; las cuales se detallan a continuacion:

Dimensién gobernanza: La gobernanza establece criterios, politicas y roles para dar
prioridad a iniciativas, garantizando que las decisiones estén alineadas con los objetivos
institucionales (Velasquez , Mora, & Pérez, 2022). Asimismo, la PMO articula portafolios con
la estrategia corporativa para sostener el valor (Medeiros & Cunha, 2021). En resumen, se
considera gque los dos autores estan de acuerdo en subrayar que una gobernanza fuerte no solo
garantiza el cumplimiento normativo, sino que ademas fortalece la credibilidad y sostenibilidad
estratégica de la PMO a lo largo del tiempo.

Dimension de integracion y alineacion: Trata de como la PMO estructura los vinculos
entre los proyectos y los vincula con los objetivos, metas e indicadores definidos en la estrategia
organizacional evitando esfuerzos aislados (Medeiros & Cunha, 2021). Asi como favorece
decisiones de portafolio y priorizacion dinamica seglun valor estratégico y capacidad
organizacional (Velasquez , Mora, & Pérez, 2022). Como sefiala la investigadora, esta
integracidn constituye el pilar estratégico de la PMO ya que permite que las decisiones tacticas
se traduzcan en resultados tangibles y alineados al negocio.

Dimensién de procesos: Promueve las mejores practicas y metricas que puedan ser
comparadas durante todo el ciclo de vida del proyecto, mediante la estandarizacion de
metodologias, plantillas y procesos (Velasquez , Mora, & Pérez, 2022; Medeiros & Cunha,

2021). El desempefio global del portafolio se mejora al controlar de manera sistematica la
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calidad, los costos, los riesgos y los tiempos (Medeiros & Cunha, 2021). De acuerdo con la
investigadora, esta dimension es el elemento operativo que convierte la planificacion en
resultados concretos, fortaleciendo la mejora continua y la disciplina organizacional.

Dimensidn tecnologia y datos: La PMO promueve el uso de herramientas digitales y
analiticas, asi como tableros con el fin de mejorar la visibilidad y la trazabilidad, asi como para
tomar decisiones basadas en evidencias (Velasquez , Mora, & Pérez, 2022). Estructuras PMO
mas adaptativas dependen de datos oportunos para orquestar portafolios y valor estratégico
(Albaiti & Alsulami, 2021). Esta dimension representa la base de la innovacién institucional
debido a que permite la automatizacién de procesos, la trazabilidad de resultados y que el
conocimiento organizacional se optimice.

Dimensidn de personas: Desarrolla competencias en direccion de proyectos, liderazgo
y colaboracidn, mediante capacitacion, asesoria y comunidades de practica (Velasquez , Mora,
& Pérez, 2022). Parte del impacto organizacional observado es explicado por la
profesionalizacion del talento y la gestion del cambio (Albaiti & Alsulami, 2021). Segln el
aporte de los autores, esta dimension es la mas decisiva ya que el talento humano es el nucleo
de transformaciéon que impulsa la cultura de gestion, la adaptabilidad y el compromiso
institucional hacia la excelencia.
2.2.2 Gestién de Servicios de Tecnologias de la Informacion

El enfoque integral de la gestidn de servicios de tecnologia de la informacion (ITSM)
organiza procesos, politicas y practicas para garantizar que los servicios tecnoldgicos generen
valor y respondan a los objetivos estratégicos de la organizacion (Feversani, De Castro,
Marcos, Piattini, & Martin-Pefia, 2022), este modelo enfatiza la alineacion entre la tecnologia
y el negocio, garantizando de esta manera la eficiencia y la continuidad operativa. En
consecuencia, se trata de un conjunto de practicas orientadas al cliente con el fin de satisfacer
las necesidades del negocio (Oviedo, Vargas, & Gomez, 2024). Ademas, Kristiani y Marcel
resaltan que la ITSM se enfoca en la mejora continua y la estandarizacion, lo que permite
mantener el control de la calidad y asegurar la satisfaccion del cliente final (Kristiani & Marcel,
2024). Por su parte, Noor en el 2025 sostiene que la automatizacion es fundamental para
disminuir los errores, agilizar la entrega de servicios y mejorar la gestion de los recursos (Noor ,
2025). De acuerdo con Serrano et al. (2021), resalta que la gestion de servicios de TI requiere
de métricas y procedimientos de control que posibilitan evaluar la calidad, la eficacia y el

progreso continuo de los servicios tecnoldgicos (Serrano, Faustino, Adriano, Pereira, & Mira,
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2021). Por otro lado, investigaciones recientes en el sector de educacion superior corroboran
que la ITSM brinda ventajas para evaluar e incrementar el rendimiento de la organizacién a
través de la madurez y el control (Rahmana & Mulyati, 2025). Finalmente, Hochstein,
Zarnekow y Brenner (2023) puntualizan la importancia de una vision que promueva la
integracion y el aprendizaje en la organizacion (Hochstein, Zarnekow, & Brenner, 2023). En
opinion de la investigadora, los autores coinciden en que la ITSM es un elemento clave para el
aumento de la competitividad, fomentar la innovacion y fortalecer la capacidad de las empresas
en adaptarse a los desafios tecnoldgicos.

La Gestion de Servicios de TI (ITSM) se define por estar enfocada a los servicios, no
solo en los elementos tecnolégicos; cada recurso tecnoldgico se considera como una oferta que
aporta valor. Al mismo tiempo, ha énfasis en la importancia de los clientes y la creacion de
valor, debido a que a que responden a satisfacer las expectativas y necesidades del cliente, lo
que contribuird en el aumento de su satisfaccion y fortalecimiento de su fidelidad (Serrano,
Faustino, Adriano, Pereira, & Mira, 2021). Ademas, incorpora marcos de buenas practicas
como la norma ISO/IEC 20000 o ITIL, que ofrecen directrices para gestionar incidentes,
cambios, problemas y requerimientos. De igual manera, exige contar con procedimientos bien
definidos, con roles establecidos y flujos documentados para cada tipo de evento operativo,
que incluyan mediciones basadas en indicadores clave de rendimiento (KPI) alineados al
negocio con el fin de monitorear el desempefio y toma de decisiones informadas (MacLean &
Titah, 2023). Todo ello, conlleva a la mejora continua de los procesos a través de auditorias,
retroalimentacion y modificaciones. Por ultimo, su origen integrador permite que las personas,
procesos Yy tecnologias estén alineadas bajo una vision estratégica y operativa.

En otro plano, la ITSM no solo define los niveles fijos, sino que es analizada a través
de distintos niveles de madurez que muestran el nivel de sofisticacion y desarrollo de la gestion
tecnoldgica. En su nivel basico o también conocido reactivo, la atencion de incidentes se realiza
de forma esponténea, sin procedimientos establecidos. En el caso del nivel intermedio o
controlado se cuentan con documentos y acuerdos de servicio que aportan estabilidad a las
operaciones. Para el caso del nivel optimizado o avanzado corresponde a la mejora continua,
el uso de analisis y la integracion de procesos (Service Desk Institute, 2023). Por altimo, el
nivel transformador comprende tecnologias de inteligencia artificial y automatizacion,

permitiendo la administracion proactiva y alineada a los objetivos estratégicos, donde la
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innovacion se tiene en un pilar fundamental de valor (Serrano, Faustino, Adriano, Pereira, &
Mira, 2021)

Por su lado, la ITSM aporta varios beneficios y ventajas que aumentan su importancia
en las organizaciones actuales. Por un lado, al mejorar la eficacia de la operacion mediante la
optimizacion de los recursos, automatizar de los procedimientos y la reduccion de los costos
asociados en el manejo de incidentes. Al mismo tiempo, posibilita la mejora de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente al garantizar que las respuestas sean oportunas y coherentes
con lo que espera el cliente (Kristiani & Marcel, 2024). En la misma linea, permite obtener una
disminucion de los riesgos tecnolégicos, fomenta la alineacion entre Tl y los objetivos del
negocio, brinda un control y visibilidad mas amplios sobre los procesos de soporte y
desempefio (Feversani, De Castro, Marcos, Piattini, & Martin-Pefia, 2022). Asimismo, mejora
la gobernanza y el cumplimiento de las normas, factores fundamentales para garantizar la
transparencia en las instituciones. Por ultimo, promueve la mejora continua y la innovacion,
convirtiendo la gestion de tecnologia en un elemento estratégico que aporta valor y
sostenibilidad a largo plazo.

La gestion de servicios de tecnologia de la informacion (ITSM) cuenta con dimensiones
que posibilitan el analisis del rendimiento organizacional mediante indicadores que demuestran
cuén eficientes y maduros son los procesos tecnoldgicos. En concordancia con las mejores
practicas de ITIL4 se consideran 4 dimensiones: (i) organizaciones y personas, (ii) informacion
y tecnologia, (iii) socios y proveedores, y (iv) flujos de valor y procesos.

Dimension organizaciones y personas: Esta dimension abarca la cultura, la estructura
organizacional y las competencias que posibilitan la provision eficaz de servicios tecnologicos,
destacando el liderazgo y la cooperacion a través de todos los niveles ( (Feversani, De Castro,
Marcos, Piattini, & Martin-Pefia, 2022). Ademas, comprende la importancia del talento
humano para generar valor y adaptarse a entornos digitales que estan en constante cambio
(Feversani, De Castro, Marcos, Piattini, & Martin-Pefia, 2022). Segun la mirada de la
investigadora, esta dimension es el corazon de la gestion de servicios. Tener personas
comprometidas, capacitadas y alineadas con la cultura de servicio constituye del éxito
tecnologico.

Dimensién de informacion y tecnologia: Abarca los sistemas, las herramientas, la
informacion y los procesos que hacen posible operar, controlar y mejorar de forma continua

los servicios de Tl (Feversani, De Castro, Marcos, Piattini, & Martin-Pefia, 2022). Sumado a
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lo anterior, contempla la gobernanza, la automatizacion, asi como el anélisis de la informacion
para tomar decisiones que se respalden en evidencia (Feversani, De Castro, Marcos, Piattini,
& Martin-Pefia, 2022). Esta dimension describe como la infraestructura digital transforma la
gestion tradicional en una gestion inteligente, dado a que permite ejecutar procedimientos
predictivos y la toma de decisiones estratégicas basadas en datos confiables.

Dimension socios y proveedores: Esta relacionada a la gestion de acuerdos, relaciones
y acuerdos con terceros que aporten la creacion de valor en el sector tecnologico (Serrano,
Faustino, Adriano, Pereira, & Mira, 2021). Ademas, resalta la importancia de establecer
contratos, niveles de servicio y procedimientos de gobernanza compartida, con el propoésito de
garantizar un servicio de calidad (Feversani, De Castro, Marcos, Piattini, & Martin-Pefia,
2022). Para la investigadora, la relacion con proveedores y socios representa una extension
estratégica de la organizacion. En este vinculo, la confianza, la comunicacién y el analisis
mutuo permiten asegurar tanto la continuidad en las operaciones como la innovacién
permanente.

Dimensién flujos de valor y procesos: Define las actividades, procedimientos y
controles que transforman la demanda del negocio en resultados tecnolégicos medibles
(Feversani, De Castro, Marcos, Piattini, & Martin-Pefia, 2022); (Serrano, Faustino, Adriano,
Pereira, & Mira, 2021). Asimismo, incluye la mejora continua y la optimizacion del ciclo de
vida del servicio como factores criticos de eficiencia y satisfaccion del cliente (Feversani, De
Castro, Marcos, Piattini, & Martin-Pefia, 2022); (Serrano, Faustino, Adriano, Pereira, & Mira,
2021). En la apreciacion del investigador, esta dimension simboliza la columna vertebral del
modelo de servicios, ya que permite estructurar operaciones consistentes, medibles y orientadas

al valor que los usuarios realmente perciben.

2.3 Antecedentes

Internacionales

Los autores Zapata y Nieto (2022) desarrollaron una investigacion cuyo objetivo general fue
disefiar una guia metodoldgica para la implementacién de una Oficina de Gestion de Proyectos
(PMO) en la gerencia operativa de Tl de System Core Solutions, con base en las buenas
practicas del PMI. La estrategia plasmada en la investigacion es mixta, dado a que se utilizo
métodos cualitativos y cuantitativos para el analisis de la madurez de la empresa. Es asi como

la investigacion se ejecutd bajo un disefio no experimental del tipo descriptivo y transversal,
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con el objetivo fue diagnosticar sin realizar ninguna modificacion de variables. Como parte de
la poblacion se tuvo 22 empleados del area de tecnologia, en tanto que para la muestra
participaron 7 trabajadores que estaban involucrados con la gestion de proyectos. Como
herramientas principales de recoleccion de informacién se uso la encuesta estructurada con
escala Likert y entrevistas semiestructuradas. Los hallazgos revelaron un bajo grado de
madurez en la gestion de proyectos, lo que demostro la ausencia de procesos estandarizados y
de alineacion estratégica. En conclusion, se establecio que es necesario poner en marcha una
PMO para mejorar la planificacion, ejecucion y supervision de proyectos, lo cual potenciaria

la cultura organizacional y la eficiencia operativa de la empresa (Zapata & Nieto, 2022).

Asi mismo, Lizano y Navarro (2025) con el estudio titulado Propuesta de un Modelo
de Gobernanza y Gestion de Tecnologias de Informacidn para la Universidad de Costa Rica,
cuyo proposito principal fue crear un modelo de gestion y gobernanza en el ambito de las
tecnologias informéticas que posibilitara mejorar los recursos tecnoldgicos, robustecer la
coordinacion institucional y asegurar que los servicios se mantengan. La investigacion fue de
tipo descriptivo y con un enfoque mixto, mientras que el disefio de la misma no experimental
y transversal, dirigido hacia el andlisis institucional de los recursos humanos y tecnolégicos.
Los gestores y equipos de atencidon de T1 (GTIy GATI) fueron el foco de la muestra, mientras
que la poblacién estuvo compuesta por los empleados del departamento de Tecnologias de
Informacion (TI1) de la universidad. Para determinar las condiciones de trabajo, la capacitacion
y la distribucion del personal se emple6 un cuestionario estructurado y un andlisis de
documentos. Los resultados evidenciaron una débil gobernanza de los recursos informaticos,
duplicidad de funciones y falta de estandarizacion en los procesos de TIl. En conclusién, se
determind la necesidad de implementar un modelo de gobernanza escalonado, con una mesa
de servicio institucional y procesos basados en marcos como ITIL y COBIT, que fortalezcan
la eficiencia, seguridad y alineacion estratégica en la gestion tecnoldgica de la Universidad
(Lizano & Navarro, 2025).

La autora Nifio (2019) desarrollo la investigacion titulada Disefio de una Oficina de
Gestion de Proyectos (PMO) para la Gerencia de Innovacion y Desarrollo Tecnologico de la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD), cuyo objetivo general fue disefiar una
PMO basada en los estandares del Project Management Institute (PMI) para fortalecer la

gestidn de proyectos dentro de la institucion. El tipo de investigacion fue descriptivo-aplicado,
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y el disefio de investigacion fue no experimental y transversal, orientado al analisis de la
situacion sin manipular variables. El personal de la gerencia de innovacion y desarrollo
tecnoldgico fue considerado la poblacidn, en tanto que los equipos directamente implicados en
la gestion de proyectos fueron parte de la muestra. Se empleo un cuestionario estructurado que
sigue el modelo de madurez OPM3 del PMI, el cual se enriquecio con entrevistas y revision de
documentos. Los hallazgos revelaron una madurez organizacional baja, con procesos no
estandarizados y una sistematizacion limitada de la informacion. En sintesis, se demostrd que
es necesario instaurar una PMO para robustecer la planificacion, el control y la documentacion
de proyectos, lo cual posibilitara optimizar la eficacia y la alineacion estratégica de la UNAD
(Nifio, 2019).

Nacionales
Con el objetivo de mejorar la gestién de proyectos y optimizar los procesos internos de la
compafiia, las autoras Oblitas y Rojas (2024) llevaron a cabo el estudio denominado Disefio de
una Oficina de Direccion de Proyectos (PMO) para la empresa MS4M. El proposito principal
del estudio fue disefiar una PMO fundamentada en las mejores préacticas sugeridas por el
Project Management Institute (PMI), con el fin de optimizar la planificacion, supervision y
ejecucion de los proyectos corporativos. La investigacion fue de naturaleza mixta, con un
disefio no experimental y transversal, ya que se examino la realidad de la compaifiia sin alterar
variables. La poblacién estuvo conformada por los colaboradores de MS4M, y la muestra fue
no probabilistica, compuesta por veinte participantes pertenecientes a distintos niveles
jerarquicos. Para tener una perspectiva organizacional mas integral, se utiliz6 un cuestionario
estructurado, que se basaba en el modelo de madurez OPM3 del PMI, y se complementd con
entrevistas semiestructuradas. Los resultados mostraron que la gestién de proyectos tiene un
nivel de madurez muy bajo, lo cual se evidencid por la falta de procesos estandarizados y
procedimientos de control apropiados. Por altimo, se concluyd que la puesta en marcha de una
PMO, siguiendo las pautas del PMI, posibilitara el fortalecimiento de la estructura
organizacional, el mejoramiento de la coordinacion entre areas y el aumento de la eficiencia
estratégica y operativa de la compariia (Oblitas & Rojas, 2024).

Los autores Chullo et al. (2022) llevaron a cabo un estudio titulado "Disefio de una
Oficina de Direccion de Proyectos (PMO) en el Departamento de Tecnologia de Informacion

del COES". El propdsito general fue crear una PMO fundamentada en la metodologia value
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ring, con el fin de aumentar la eficacia en la implementacién de los proyectos, optimizar los
procesos y perfeccionar la planificacion. La investigacion, de caracter aplicada y con un disefio
transversal no experimental, se enfocd en diagnosticar la situacion actual y en formular una
propuesta técnica factible. La poblacién estuvo conformada por el personal del area de
Tecnologia de Informacién del COES, mientras que la muestra, de caracter no probabilistico,
estuvo integrada por colaboradores clave vinculados a la direccion y ejecucion de proyectos.
Para la recoleccién de informacidn se utilizd un cuestionario estructurado y entrevistas, a fin
de evaluar el nivel de madurez en la gestion y detectar oportunidades de mejora. Los resultados
evidenciaron debilidades en la estandarizacion, el control y el seguimiento de los proyectos, lo
que limita la eficiencia y el cumplimiento de objetivos estratégicos. En conclusién, se
determind que la implementacion de una PMO bajo el enfoque de la metodologia value ring
contribuird a optimizar la gestion tecnologica, mejorar la toma de decisiones y alinear los

proyectos con la estrategia institucional del COES (Chullo, Pino, & Castro, 2022).

Los autores Gonzales et al. (2022) desarrollaron la investigacion titulada Propuesta de
disefio de una Oficina de Gestion de Proyectos y Portafolios (PMQO) que genere valor en la
empresa de servicios PROCETRADI, con el objetivo general de mejorar la gestion de
proyectos y portafolios de la empresa mediante el disefio de una PMO de valor basada en
estandares internacionales. El tipo de investigacidn fue aplicada, con un disefio no experimental
y transversal, orientado a analizar la madurez organizacional y proponer un modelo funcional
de PMO. La poblacion estuvo conformada por el personal directivo y operativo de
PROCETRADI, mientras que la muestra fue no probabilistica, integrada por colaboradores
clave en la gestion de proyectos. Se emple6 un cuestionario estructurado basado en el modelo
OPM3 del PMI y la metodologia PMO Value Ring para medir el nivel de madurez
organizacional. Los resultados evidenciaron un nivel de madurez medio-bajo en la gestion de
proyectos, afectado por sobrecostos, incumplimiento de plazos y falta de estandarizacion. En
conclusion, se determiné que la implementacion de una PMO de valor permitira optimizar los
procesos de gestion, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la competitividad de
PROCETRADI en el mercado de servicios tecnologicos (Gonzales, Arohuanca, Julca,
Silvestre, & Jimenez, 2024).
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2.4 Justificacion de la metodologia elegida

Para el presente informe de suficiencia profesional se ha considerado importante emplear la
experiencia obtenida en los campos de gestion de servicios y tecnologia, con el fin de
robustecer la madurez organizacional de la compariia. En esta linea, se ha establecido que poner
en funcionamiento una Oficina de Gestion de Proyectos (PMO) es un método adecuado para
mejorar la gestion de servicios relacionados con la Tecnologia de la Informacion (TI),
garantizando que los proyectos tecnoldgicos se ejecuten con eficiencia, supervision y
concordancia estratégica. Por tal razon, se opt6 por usar una metodologia hibrida que incorpore
los marcos de ITIL 4y PMBOK 7ma edicidn, ya que estos son complementarios en gobernanza
tecnoldgica y gestion operativa.

Para comenzar, ITIL 4 cooperd en la PMO al brindar agilidad a los procesos vinculados
en la gestion operacional logrando que se estructuraran, estandarizaran y optimizaran. Esto
permitié alinear de manera directa con el primer objetivo especifico, el cual tiene como
proposito robustecer la gestion operativa mediante la creacion de plantillas estandarizadas, la
definicion de los flujos de trabajo y la mejora del control de los proyectos. Por otro lado, ITIL
4 fomenta la mejora continua y la alineacion entre las tareas operativas y la entrega de valor
mediante el enfoque del Service Value System (SVS), asegurando que los servicios
tecnoldgicos se gestionen de forma eficiente y orientados al cliente interno.

Por su parte, el marco PMBOK 7ma edicion, sirvid6 como guia para el gobierno y
control de la gestion de proyectos tecnoldgicos, contribuyendo con los principios y areas de
desempefio que fortalecen la planificacion, implementacién y seguimiento. Este marco apoya
el segundo objetivo especifico, el cual se enfoca en el control y el gobierno de los proyectos,
debido a que brinda herramientas con la finalidad de gestionar de manera integral los
beneficios, el desempefio, los recursos y los riesgos. Ademas del enfoque de colaboracion,
liderazgo y orientacion a resultados que permitio establecer una cultura de control y rendicién
de cuentas, asegurando que toda iniciativa tecnologica ayude a lograr los objetivos estratégicos
de la organizacion.

La aplicacién de los marcos ITIL 4 y PMBOK 7ma edicidn contribuyd a crear una
solucion puntual y cuantificable orientada a dos ejes fundamentales: estandarizar las plantillas
que den soporte a la gestion y la implementacion de un panel de control en Power BI, dado que
integra los indicadores clave de rendimiento (KPI) de los proyectos que gestiona el equipo de

Service Manager y los presenta en tiempo real. Esta articulacion facilito la realizacion de los
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objetivos propuestos: (i) implementar la PMO en la gestion operacional para optimizar los
procesos de gestion de servicios de TI, (ii) implementar la PMO en el gobierno y control con
el proposito de mejorar los procedimientos para proveer los servicios tecnologicos. Como
resultado, se observd que la PMO funciona como un ente coordinador entre el control
estratégico y la operacion, asegurando la transparencia, la trazabilidad y eficiencia en la gestion
de los servicios tecnologicos de la empresa analizada.

Finalmente, se lograron resultados importantes al cumplir con el objetivo general, que
tiene como fin establecer una Oficina de Gestion de Proyectos (PMO) para optimizar la gestion
de servicios tecnolégicos en una empresa del sector. Estos resultados demuestran el impacto
favorable de la propuesta. En este sentido, se lograron beneficios concretos como: (i) la
estandarizacién de procesos y procedimientos en la gestion de servicios, garantizando la
eficiencia, la uniformidad y orden en las actividades operativas; (ii) un control mas sélido, una
gobernanza tecnolégica mas firme y una mejor trazabilidad, lo que posibilita supervisar con
mayor precision el desempefio y tomar decisiones a partir de informacién actualizada; y (iii) la
mejora continua en cuanto a la eficiencia de las operaciones, la productividad del equipo y la
satisfaccién tanto de los clientes internos como externos, lo que facilita establecer un modelo

de gestion mas &gil, transparente y acorde con los fines estratégicos de la organizacion.

CAPITULO IlI: Aporte y desarrollo de la experiencia

3.1 Diagnostico de la situacion problematica

La empresa analizada enfrentaba muchos desafios importantes en cuanto a la gestion de sus
servicios tecnoldgicos y proyectos. La realidad era que la gestion estaba fragmentada y no habia
procesos claros ni uniformes, lo cual provocaba que los equipos repitieran tareas, tuvieran que

rehacer trabajos y perdieran la trazabilidad de lo que realmente estaba pasando en las
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operaciones del dia a dia. Todo esto terminaba afectando no solo la eficiencia interna, sino
también la forma en que los equipos se coordinaban entre si y la capacidad de la jefatura para
tomar decisiones estratégicas con informacion clara.

Ademas, la informacion estaba dispersa debido a que cada area manejaba sus propios
datos, sin un lugar comun donde consultar el estado real de los proyectos, los avances o los
resultados obtenidos. Esta desorganizacion generaba errores una y otra vez, como elaboracion
de formatos de manera individual para gestionar los proyectos y pérdida de tiempo buscando
y validando informacion que deberia estar al alcance de todos. A esto, se sumaba que la
empresa no contaba con un tablero de indicadores (KPI) que permitiera medir como iban las
cosas. Sin estos indicadores, era dificil saber si los servicios tecnologicos estaban funcionando
bien o si habia areas que necesitaban atencién urgente.

Por otro lado, las herramientas que se usaban para controlar los proyectos eran poco
efectivas. Esto era complicado debido a que no se podia tener la informacién en tiempo real,
actualizar los entregables y realizar el seguimiento a las actividades programadas. La falta de

integracion entre las herramientas restaba agilidad a la gestion y, en consecuencia, afectaba el

cumplimiento de los plazos y los objetivos que la empresa se habia propuesto.

Tabla 2

Descripcidn del proceso antes de la implementacién de la PMO

Etapa / Actividad

Descripcion del Proceso Actual

Limitaciones

1. Recoleccion de
informacién de proyectos

Cada PM/SM informa verbalmente
SuS progresos en una reunion
semanal de alrededor de 2.5 horas,
donde se recopila el estado de los
proyectos.

Dependencia de
reuniones; disminucion de
la productividad
operativa; consumo
excesivo de tiempo.

2. Actualizacion manual
del estado

El lider del equipo transcribe la
informacion tratada en la reunién a
una presentacion de PowerPoint,
que se convierte en el Unico
documento consolidado.

Elevado riesgo de errores;
retrabajo.

3. Falta de
estandarizacion
documental

Cada PM/ SM utiliza diferentes
procedimientos, formatos y
plantillas para documentar los
datos de sus proyectos.

Falta de uniformidad en la
gestion, escasa
trazabilidad y dificultad
para cotejar avances.




4. Visibilidad limitada de
informacion y KPIs

La gerencia no cuenta con acceso
oportuno a los indicadores de
desempefio ni a la informacion
operativa, solo recibe reportes
actualizados una vez por semana.
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Restringe su capacidad de
tomar decisiones rapidas y
fundamentadas en datos
en tiempo real.

5. Informacion dispersa
entre herramientas

Los datos estan repartidos a traves
de hojas de calculo personales,
correos electrénicos, archivos
locales y chats.

Riesgo de perder datos o
inconsistencias;
duplicacion de
informacion; falta de
trazabilidad.

6. Ausencia de
automatizacion y
monitoreo en linea

No hay un sistema que integre la
informacion de manera
automatica; la actualizacién se
basa en el trabajo manual del
equipo una vez por semana.

Falta de visibilidad en
tiempo real; demora en
identificar desvios;
gestion poco agil.

A partir de este diagnostico, se identifican cuatro causas principales que estaban

impactando directamente la gestion de servicios de Tl en la compafiia:

e Duplicidad de esfuerzos y retrabajo (25%): La ausencia de plantillas estandarizadas

generaba que cada gestor desarrollara sus propios formatos y metodologias de trabajo

de manera independiente.

e Dispersion de la informacion (25%): Los datos estaban repartidos en diferentes

lugares, sin un orden ni acceso centralizado.

o Falta de cuadro de indicadores (KPI) (25%): La ausencia de métricas de desempefio

estructuradas impedia monitorear la calidad y eficiencia de los servicios tecnolégicos

ofrecidos.

e Uso de herramientas poco eficientes (25%): Las plataformas utilizadas no facilitaban

el control, ni el seguimiento efectivo de los proyectos.

Estos factores dejaban ver las debilidades estructurales que complicaban la eficiencia

operativa, el control organizacional y la alineacion entre las areas de tecnologia y las

necesidades del negocio.

Para entender mejor las causas y consecuencias de esta situacion, se utilizo la técnica

del &rbol de problemas. Esta herramienta permitié analizar de forma ordenada como se

relacionaban el problema central, la deficiencia en la gestion de servicios de T1 con los distintos

factores que lo estaban causando. Este andlisis fue clave para disefiar estrategias de mejora




30

basadas en las buenas practicas de ITIL 4 y la séptima edicion del PMBOK, con el objetivo de

fortalecer la gobernanza y mejorar la eficiencia tecnologica (ver Figura 4).

Figura 4

Diagndstico de la problemética

.. Disminucion de
Brecha Técnica: P1. Dunlicidad de productividad. (10%)
S esfuerzos y retrabajo.
- Falta de estandarizacion y (25%)

— Desmotivacion del personal y
trazabilidad: 50% desgaste Iaboral (15%%)
- Herramientas no integradas: 25%

- Ansencia de indicadores (KPI): 25% Pérdida de trazzbilidad y control

de la informacion operativa.
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21,400.00 por penalidades. (25%) avance vy cumplimiento de
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Con base en estos resultados, se propuso cuatro lineas de solucién integradas bajo la
implementacién de una PMO, pensadas para atacar las causas criticas y optimizar la gestion de
los servicios tecnoldgicos de la empresa:

= Solucidn 1: Aplicacion de las buenas practicas de ITIL 4 para estandarizar los procesos
y flujos de trabajo, con la finalidad de reducir la duplicidad de tareas y el retrabajo que
consumian tanto tiempo.

= Solucién 2: Asegurar la trazabilidad, el acceso rapido y un adecuado control
documental mediante la creacion de un repositorio centralizado que permita almacenar
la informacion de los proyectos.

= Solucién 3: Elaborar e implementar un cuadro de indicadores (KPI) cuyo fin es
supervisar el desempefio, medir la eficiencia y tomar decisiones informadas.

= Solucidn 4: Con la finalidad de garantizar el control, la supervision y la comunicacién

en tiempo real de los involucrados se utilizan herramientas colaborativas que son
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coherentes con el PMBOK 7ma edicion para la gestion de proyectos en el marco de la
PMO.

En conclusidn, el diagnostico evidencid que es necesario implementar una PMO como
estructura para la gobernanza tecnoldgica estratégica. El objetivo de esta oficina es garantizar
la mejora continua, la trazabilidad, asi como la eficiencia en los servicios de Tl. Mediante esta
propuesta se consiguid desarrollar una gestion mas agil y estandarizada, enfocada a la creacion
de valor. Esto permitid que la empresa en estudio fuese capaz de innovar, responder con
prontitud a las necesidades del mercado y mantener su crecimiento organizacional a largo

plazo.

Figura 5
Diagndstico de solucion
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3.2 Desarrollo de la experiencia
La investigadora inicié su trayectoria profesional en el sector, en especifico en el area de

soporte técnico a finales del afio 2013, cuando trabajo en la empresa GMD S.A como analista
de mesa de ayuda. Desde el inicio, se enfoco en atender y solucionar las necesidades de los
usuarios finales, asi mismo se centrd0 en crear soluciones, mantener los equipos en
funcionamiento, configurar el software corporativo y explorar continuamente formas de
optimizar la asistencia técnica.

Esta primera etapa fue formativa en todos los sentidos, la investigadora aprendié que detras de

cada ticket hay una persona que necesita ayuda, que la paciencia y la comunicacion clara son
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tan importantes como el conocimiento técnico, y que la satisfaccion del usuario es el mejor
indicador de un trabajo bien hecho, asi mismo fortalecié sus competencias en atencion al
cliente, gestion de incidencias y administracion de plataformas tecnologicas, construyendo una
base solida que me acompanfiaria durante toda mi carrera.

Durante su permanencia en GMD S.A., ademas gestionaba con proveedores de
diferentes paises. Esta experiencia le ensefi0 a resolver problemas técnicos de manera efectiva
bajo presion y como mantener una comunicacion fluida con todas las partes involucradas.

Las responsabilidades que desempefio la investigadora en esta etapa fueron:

o Atendery resolver incidencias de usuarios mediante soporte telefénico y acceso remoto

o Configurar software corporativo, redes inalambricas y herramientas de seguridad
informatica

e Instalar antivirus, actualizar sistemas y ejecutar mantenimientos preventivos

e Brindar soporte técnico especializado tanto a usuarios internos como externos

e Realizar seguimiento de tickets y coordinar el escalamiento a nivel 2 cuando era
necesario

e Documentacion de procedimientos técnicos y elaboracion de reportes de atencion.

Esta experiencia temprana fortalecio su vocacién por la gestion de tecnologia y servicio
al cliente, lo que despertd su interés por comprender no solo como funcionan las cosas, sino
cdémo hacerlas funcionar mejor.

Para la investigadora, el afio 2024 fue un hito significativo en su carrera profesional
porque se sumé a JRC Ingenieriay Construccion como Coordinadora de Proyectos IT/OT. Este
puesto fue un verdadero hito en su carrera porque paso de solucionar problemas individuales a
dirigir proyectos enteros de integracion tecnolégica en el sector minero.

En este cargo, tomo la responsabilidad de dirigir proyectos que unian dos &mbitos que
histéricamente habian funcionado de forma independiente: las tecnologias operacionales (OT)
y las tecnologias de la informacion (IT). La optimizacion de la infraestructura tecnoldgica, la
automatizacion de los procesos industriales y el desarrollo de soluciones para conectividad y
supervision en zonas con altas exigencias fueron las pautas del trabajo.

La supervision de infraestructura critica IT/OT, la planificacion y ejecucion de
proyectos tecnologicos segun el marco PMBOK Séptima Edicion y la gestion de equipos

multidisciplinarios en situaciones donde cualquier error puede tener un impacto significativo
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fueron algunas de las principales responsabilidades. Promovio6 que se adoptaran metodologias
agiles y herramientas digitales, lo cual mejord significativamente la eficiencia de las
operaciones, el seguimiento de la informacion y la seguridad tecnoldgica de los proyectos.
Entre las funciones que desempefio en JRC se encuentran:
e Planificar y gestionar proyectos de integracion tecnoldgica IT/OT desde la fase de
inicio hasta la fase de cierre.
e Supervisar la infraestructura tecnolégica y los sistemas de monitoreo en mineria.
e Implementar estandares de conectividad, seguridad y eficiencia operativa.
o Coordinar equipos técnicos y contratistas en entornos industriales complejos.
o Disefiar y monitorear indicadores de desempefio técnico y operativo (KPI) para la
medicion del éxito de las iniciativas.
e Documentar al detalle los avances, los riesgos y las lecciones aprendidas de cada

proyecto.

La investigadora con esta experiencia aprendi6 que la gestion de proyectos tecnoldgicos
implica mas que simplemente implementar sistemas; requiere coordinar con personas de
distintas perspectivas, manejar expectativas, solucionar conflictos y garantizar que cada

resolucidn técnica esté en consonancia con los objetivos estratégicos de la empresa.

En 2025, asumio6 el puesto de Service Manager en Seidor Technologies. Este rol
representa una nueva fase de desarrollo profesional y especializacién en la gestion integral de
servicios de tecnologia de la informacidn. Este rol representa la combinacién de todo lo que ha
aprendido en términos de gestion de proyectos y soporte técnico, orientado hacia una
perspectiva estratégica de los servicios TI.

Desde este puesto, superviso la coordinacion de servicios Tl tanto a nivel operativo
como estratégico, velando por el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), que
los clientes estén satisfechos y que los procesos tecnoldgicos sean constantemente mejorados.
Esta experiencia le permitié entender que la gestion de servicios es dindmica; y requiere de
mejora continua, analisis critico y adaptacion constante.

Asi mismo, al gestionar todo el ciclo de vida de los servicios tecnoldgicos, desde su
inicio hasta su retiro o transformacion, ha representado una de las actividades mas importantes

y retadoras. Por esto, supervisd de manera muy cercana la calidad y disponibilidad de los
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servicios gestionados, manteniendo una coordinacion directa con clientes corporativos con el
fin de asegurar que las soluciones tecnoldgicas implementadas estén alineadas con los objetivos
de negocio.
En suma, esta posicion ha permitido que se genere un enfoque estratégico en relacion
a la gestion de servicios de Tl al implementar las buenas précticas de ITIL 4 y PMBOK 7ma
edicién, promoviendo la integracion entre los procedimientos técnicos, el personal y la
organizacion.
Las funciones del puesto de la investigadora hoy en dia son las siguientes:
e Aplicar la gestion integral de servicios tecnoldgicos utilizando las mejores practicas de
ITIL 4.
e Supervisar la calidad, la disponibilidad y el desempefio de los servicios que se brinda a
los clientes.
e Garantizar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).
o Gestionar auditorias de servicio, planes de mejora continua y revisiones periddicas de
desempefio.
e Monitorear los indicadores de rendimiento (KPI) y preparar informes ejecutivos que
contribuyan en la toma de decisiones.
o Gestionar las relaciones con los clientes para lograr que sus objetivos estratégicos estén
alineados y asegurarse en cubrir el alcance contratado.
e Encabezar grupos multidisciplinarios de la operacion tecnoldgica, promoviendo un
ambiente de colaboracion y aprendizaje entre ellos.

e Impulsar la automatizacion, eficiencia, estandarizacion en todas las areas de influencia.

La trayectoria profesional de la investigadora ha avanzado de manera progresiva, ya
comenzd en el area de soporte técnico y con el tiempo avanzé hasta la gestion estratégica de
servicios. Cada fase fue clave para lograr una vision integral de la mejora continua y entender
funcionamiento de lo que se gestiona.

Cada etapa en su camino profesional le ha aportado habilidades blandas, técnicas, de
liderazgo, asi como organizacionales que se complementan entre si, estos aportes le han
ensefiado que la tecnologia no es mas que una herramienta y lo que aporta valor es la forma de
gestionar, como se incorpora a los procesos de la organizacion y como se utiliza para cumplir

con los objetivos estratégicos de la compafiia.
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El desarrollo del proyecto de suficiencia profesional refleja la evolucién en el ambito
profesional. La propuesta de implementacion de una PMO para optimizar la gestion de
servicios de tecnologia de la informacién no solo es tedrica, sino la representacion de la
experiencia adquirida a lo largo de los afios que permitio identificar los retos que enfrentan las
organizaciones al no contar con una gobernanza tecnoldgica efectiva, procesos estandarizados
e indicadores claros.

Por dltimo, la investigadora experimentd tanto la satisfaccion al implementar cambios
que mejoraron la forma de operar. Del mismo modo, sintio frustracion de trabajar en entornos
desorganizados, la suma de estas experiencias practicas constituye la base de cada parte de este
proyecto, teniendo como propésito difundir la eficiencia, la trazabilidad y la sostenibilidad en

el sector donde se desenvuelve.

3.3 Modelado de la propuesta o solucion

A partir del resultado obtenido se planted la implementacién de un modelo integrado por los marcos
PMBOK 7ma edicion e ITIL 4 con el proposito de mejorar la gestién de proyectos y servicios
tecnoldgicos en la empresa. La propuesta consta de dos mejoras esenciales: (i) la estandarizacion
de plantillas con el fin de documentar y estructurar los proyectos, asi como (ii) la implementacion
de un panel interactivo en Power BI, que permita monitorear en tiempo real los indicadores clave
del desemperfio (KPI) del portafolio gestionado por el equipo de Service Managers.

El proposito del modelo metodoldgico busca incrementar la eficiencia operativa, optimizar
la trazabilidad y fortalecer el proceso para la toma de decisiones basadas en datos confiables. Hoy
en dia, la propuesta se encuentra en proceso de adopcion, e involucra a los equipos técnicos y
funcionales para impulsar una cultura orientada a la estandarizacion y la visibilidad continua. Las
plantillas estandarizadas y la estructura del tablero de Power Bl se presentan en el Anexo 1.

La alternativa propuesta contiene componentes especificos de ITIL 4, como el Sistema de
Valor del Servicio, la gestion del conocimiento, la practica de mejora continua y la medicion los
cuales aseguran que cada indicador, plantilla y flujo contribuya con la creacion de valor para la
organizacion en relacion con los servicios tecnoldgicos. Asu vez, incorpora la gestién del cambio
organizacional, que es fundamental ya que facilita la adopcion sostenible de nuevas herramientas
y procesos.

También, el modelo estd compuesto por principios y dominios del PMBOK 7ma edicion,
como por ejemplo, la gestion basada en informacion, los principios de valor y calidad, la adaptacion

y el andlisis integral. De igual manera, comprende los dominios de planificacion, medicion, trabajo
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del proyecto y gobernanza. Los cuales contribuyen con la generacién de las plantillas, asignacién
de roles y responsabilidades, y aseguran que el tablero de control muestre con precision el
desemperio del portafolio.

Esta integracion de ambas metodologias establece un modelo hibrido que combina la
direccion estratégica y la gestion operativa. ITIL V4 proporciona la estructura funcional para
estandarizar, automatizar y medir los servicios, mientras que PMBOK 7ma edicion ofrece un marco
de planificacion, liderazgo y control de proyectos. De esta forma, la PMO actiia como un organismo
articulador entre la operacion y la estrategia, garantizando que los servicios de TI sean gestionados
con transparencia, calidad y orientacion al valor, fortaleciendo la competitividad y desarrollo
tecnoldgico de la empresa en estudio. La Figura 6, ilustra graficamente los aportes de ITIL v4 y
PMBOK 7ma edicion del modelo propuesto, asi como su relacion con los resultados y entregables

de la solucion.

Figura 6
Modelo propuesto

Resultados
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- Trazabilidad del portafolio.
-Visibilided inmediata del avance.
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- Dashboard Power Bl en tiempo real.

Figura7
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Proceso del Antes y Después de la implementacion de la PMO
Antes Despueés

Feumones semanales para Registro estructurado en
recopilar avances archivo estandanzado

Transcripcidn manual para Integracién automatica con
presentacion Power BI

Documentos ¥ formatos no Plantillas homologadas
estandarizados PMO

EPIs con actualizacién

limitad KPIs en tiempo real

Informacién dispersa Repositorio centralizado

Automatizacion con Power

Procesos manuales BI

3.4 Resultados

El desarrollo del informe de suficiencia profesional de la investigadora, que se desempefia
como Service Manager en la empresa Seidor Technologies, cumplié con los objetivos
establecidos de manera significativa, apoy6 en la mejora de la gestion de los servicios de
tecnologia de la informacion. Durante este periodo, se implementd plantillas estandarizadas
para documentar los proyectos y el desarrollo de un dashboard en Power Bl que consolidé los
indicadores clave de desempefio, lo que permitio que el equipo de Service Managers tuviese
informacion actualizada, rastreable y visibilidad en linea. Esta optimizacion en la gestion
operativa logr6 reducir el trabajo manual que antes requeria de reuniones semanales de
recopilacion de datos y permitié que cada responsable actualice en tiempo real el estado de los

proyectos a su cargo, lo cual incrementd la eficacia del proceso de seguimiento.

Del mismo modo, con la inclusion de esta herramienta, la PMO reforzé el control, la
organizacion y la trazabilidad de los proyectos gestionados, lo cual esté alineado con el objetivo
especifico de implementar la PMO en la gestion operacional para la optimizacion de los
servicios de TI. Del mismo modo, la estandarizacion documental y el uso sistematico del

dashboard contribuyeron al segundo objetivo especifico, orientado a consolidar la PMO como
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un mecanismo de gobierno y control, elevando la calidad de la toma de decisiones y mejorando

la visibilidad para la gerencia operativa.

De acuerdo con el andlisis realizado, actualmente los resultados se observan de manera
progresiva, dado que la integracion completa de la PMO continta en desarrollo mediante la
adopcion gradual del uso obligatorio de plantillas estandarizadas, asi como la mejora continua
de los indicadores integrados en el dashboard. Sin embargo, los avances obtenidos hasta el
momento evidencian un cambio significativo en la forma de gestionar los proyectos, logrando
una disminucion de tareas manuales, un mejor alineamiento estratégico y fortalecimiento de la
cultura de control y seguimiento, lo cual permitira lograr un modelo totalmente estandarizado

y una gestién mas eficaz de los servicios de Tl en el corto plazo.
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Conclusiones

1.  La adopcion de plantillas estandarizadas junto con la implementacion del panel en
Power Bl optimizé significativamente la gestion operacional. Permitiendo el registro,
monitoreo y actualizacion del estado de los proyectos se realicen de forma més &gil y
ordenada. Esta mejora redujo la dependencia de los procesos manuales, mejoro el
rendimiento del equipo y asegur6 la disponibilidad de informacidn en tiempo real para

la gestion de servicios de TI.

2.  Laestandarizacion de documentos y la centralizacion de los indicadores clave a través
del dashboard contribuyeron a consolidar el control y gobernanza de los proyectos,
permitiendo una supervision mas rigurosa, con mayor trazabilidad y conforme a los
lineamientos metodoldgicos de la PMO. Esto facilitd la toma de decisiones basada en

datos y mejoro la visibilidad de la informacion para la gerencia.

3. Este proyecto permitié que la PMO se convierta en un eje articulador entre la estrategia
y la operacién, a través de la integracién de las buenas préacticas de ITIL 4 y PMBOK
7ma edicion. Esto gener6 un modelo de gestion mas organizado, claro y orientado al
logro de los resultados organizacionales, aportando valor a los servicios de tecnologia

de la informacion.
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Recomendaciones

Se recomienda establecer un proceso continuo de actualizacién, asi como la revision de
las plantillas, ademé&s de garantizar que los Project Manager y Service Manager
mantengan la disciplina en el registro oportuno de la informacion que alimenta el
dashboard.

Se recomienda integrar dentro de la organizacion, el uso del dashboard Power Bl como
herramienta oficial de supervision, incorporandolo en las reuniones de seguimiento,
auditorias internas y reportes gerenciales. Ademas, debe fortalecerse la cultura de
control mediante capacitaciones periddicas y una politica formal de estandarizacion

documental.

Se recomienda ampliar gradualmente la gestion hacia nuevas practicas de ITIL 4 y
PMBOK 7, especialmente en medicion del desempefio, gestion del conocimiento y
gestion del cambio. Esto permitird sostener la madurez del modelo, mejorar la

gobernanza y asegurar la continuidad del valor generado en la organizacion.
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ACEPTACION DE PRUEBAS

La Empresa NOMBRE DE PROYECTO

Tipo de documento Formato Version 1.0

TIPO DE PRUEBA

Pruebas Unitarias &

-
{

Pruebas Integrales

0

Pruebas Regresion C

PROCESO DESCRIPCION

N* ESCENARIOS ESTADO

HISTORIAL DE MODIRCACIONES

Versién Fecha Ajuste realizado Autor
1

DOCUMENTOS RELACIONADOS
Id Nombre Documento Nombre del Archive

VALIDADO POR

El equipo de trabajo, confirmamaos que se obtuvo el resultado esperado en 1 ejecucion de este script y damos por
aprobada esta prueba unitaria y/o integral

Nombre Rol Area Firma

Version 1 / Acta de Aceptacion

Anexo 2: Formato de Control de Cambios
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CONTROL DE CAMBIOS
La Empresa

NOMBRE DEL PROYECTO

Formato Version

Tipo de documento

Solidtante

Cargo Area Fecha
Nombre del proyecto

Sponsor

CAMBIO PROPUESTO

sSiI ~NoO
No. de cambio: i n~No
SI NOOI

Descripdon del cambio: .

(precisar actividades que
cambian, recursos
adiclonales, cambios en
presupuesto, éntre otros)
Consecuencias ded cambio
{en resultados del
proyecto, economicos, en
proceseos, en la
Organizacion, entre otros)

Responsable de ejecutar ef
cambio

Justificacion del cambio:
{Para que)

DECISIONES TOMADAS
La solicitud ha sido

- Fecha Observaciones frente a |a decision:
Aprobada [ Rechazada [J y

EN CONSTANCIA FIRMAN
Project Manager

Nombre

Sponsor

Nombre

Versian 1/ Control de Cambios
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Anexo 3: Acta de Cancelacion de Proyecto

La Empresa ACTA DE CANCELACION DE PROYECTO

Tipo de documento Formato Version 1.0

Solicitante

Cargo Area Fecha

Nombre del proyecto

Sponsor
Motivo de Cancelacion
.| Cambio de necesidad O Falta de recursos clave
O Falta de presupuesto O Cambios regulatorios

1. (¢Explicar el motivo de cancelacion? Detalle,

Firma del Solicitante

Version 1/ Acta de Cancelacion
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Anexo 6: Roadmap de Proyectos

@B Autoguardado ':. :\ IO - = 07-5Tech-PR Roadmap Proyectosxlsm @ Sin etiqueta v O Buscar @ - (u]
Archiva Inicio  Insertar Dibujar  Disposicién de pdgina  Férmulas  Datos Revisar Vista  Automatizar  Ayuda  SAP Analytics Cloud  Disefio de tabla I3 Comentarios
C1 v Jx Cadigo de Proyecto

Cédigo d. Prioridad d A Ti | i
e a2 Mombre Proyecto i Regulatorio Impacto, Multa Yalor Regulatorio rornda ) € reas e nv-erslon
Proyecto usuario Afectadas [semanas] [miles ]
0001 | 2024 PROY-00M-2024 Shell Conwersion 30-ene-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAP Si Lewve 1 Alta <0,2] <0,4] <0,5]
r
ooz | 2024 PROY-0002-2024 Implementacion EOR Acronis 30-ene-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAP Mo [AF 0 Media <0,2] <0.4] <0,5]
F
0003 | 2024 PROY-0003-2024 Upagrade de Support Package 3lene-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAP Mo [AES 0 Alta <2.8] <80 <05]
r
0004 | 2024 PROY-0004-2024 Despliegue de Hosting Azure 3lene-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAP Si Lewve 1 Alta <0,2] <80 <05]
]
4
0005 | 2024 FROY-0005-2024 Migracidn de Azure Delops 30-ene-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAF Si MMedio 2 Alta <0,2] <04] «0,5]
E
r
000g | 2024 FROY-0006-2024 Oespliegue People Success 21-feb.-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAF Mo FA n Alta <0,2] <4.8] <5,268]
4
oo7 | 2024 FROY-0007-2024 Fieadiness Check 4-mar.-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAF Mo MA n Media 40,2] <0,4] <0,8]
r
oong | 2024 PROY-0002-2024 Seguridad - Raoles y Perfiles 8-mar-24 | Service Manager 1 | SEGURIDAD SAP Mo [AES 0 Alta <2.5] <4.8] < 25,9
]
4
oong | 2024 FROY-0003-2024 Upgrade Hana 2023 B-may.-24 | Service Manager 1 | SAF BASIS Mo FA 0 Alta <25] <4.8] 428,91
1
F
o010 | 2024 PROY-0010-2024 Migracion Rise 2-may-24 | Service Manager 1| SAP BASIS Mo [AES 0 Alta <2.5] <8, <5,26]
1
4
oo | 2024 FROY-001-2024 Fieingenieri de Foles y Ferfiles V-aqo.-24 | Service Manager 2 | SAF BASIS Mo Ml 0 Alta <0,2] <8, 426,00
12
F
0012 | 2024 PROY-0012-2024 Fiemediacidn y Armanizacidn de Foles y Perfiles S-zep.-24 | Service Manager 2| SAP BASIS Mo [AES 0 Alta <2.8] <80 <05]
12
r

Inf. General Eases + | Y



Anexo 7: Dashboard en Power Bl

GESTION DE PROYECTOS 2172025 1059

ESTADO DE PROYECTOS FASE DEL PROYECTO
Cliente 1 i 11 (38%) @ceRrADO PROPUESTA PRODUCGION PREPARAC
‘ 3 J @ ABIERTO
‘ @®sacxioe
Cliente 2 AT
7 (24%) - 13 10 4
| 1 \. 4 i
i h
- TIPO DE PROYECTO DEMANDA OPERATIVA SM
‘ Cliente 3
16 6 (21%) 8(28%) @Sarvice Marager 1
BSAP BASIS .
Cliente 4 @SEGURIDAD SAP 86
3 Sowr 0
7 (24%) @INFRAESTRUCTURA !
: a8
‘ Cliente 5 8 (28%)
1 B\ V.
R ——
“ Estado Cod. Proyecto Nombre Proyecto Inicio Planificado Fin Planificado Inicio Real FinReal Avan.Real Avan. Esperado |
| Service Manager 1
' 2% ABIERTO PROY-0013-2024 Migracion y Upgrade de S4/Hana 26/08/2024 30/04/2025 22/08/2024 30/04/2025 23.00 % 27.00 %
' ABIERTO PROY-0016-2025 Remediacion y Armonizacion de Roles y Perfiles  14/04/2025 /2025 14/04/2025 64.00 % 8300%
- ABIERTO PROY-0013-2025 Implementacion de Sitic en SharePcint 17/02/2025 25/02/2025 59.00 %
l Service Manager 2 ABIZRTO  PAOY-0024-2025 Migracién de Google 3 Microsoft 365 01/09/2025 0.00 %
2 ABIERTO PROY-0025-2025 Disaster Discovery para SAP 5/4 Hana 28/08/2025 10/10/2025 63.00 % 100.00 =
ABIERTO PROY-0027-2025 Aprovisionamento de Licencias Microsoft 365  01/09/2025 07/01/2026 31.00% 3000 %
Service Manager 3 ABIERTO PROY-0029-2025 Implementacion de Antivirus SitDefender 06/10/2025 20/03/2026 5.00% 400 %
1 BACKLOG PROY-0021-2025 Migracion de informacion Historica a Huawei 0.00 % 0.00
BACKLOG DROY-0022-2025 Implementacion de Tenant en Microsoft 365 0.00 % 0.00 3=
L J | BACKLOG PROY-0023-2025 Mioracion de Tenant Microsaft 365 0.00 % 0.00 %

J D General %o Detalle x Proyecto
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Detalle por Proyecto
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PROY-0019-2025

TIPO DE PROYECTO

BowP

PROY-0020-2025 PRESUPUESTD SALUD DEL PROYECTO AVAMNCE REAL VS ESPERADD
PROY-0021-2025 <3,25] 1% /1% 1 (100%)
CRONOGRAMA
LIDER TI w®5ervice Manager 1
' h‘L‘."r20.E3 Apr E':]E May 2025 Jun :'3323 Jul ;':]E T | I2':2r Sap 2025 ook '212:. Haow 1]“:5 Dz 2025 Jan :'Il?': Feb I2':2ﬁ Kar I]:IE-

e

=] Implementacidn de Sitio en Shar...
FPROPUESTA
FPREFARACION ¥ DESARROLLO
PLAN
FPRUEBAS ¥ ENTRENAMIENTO
G- LIVE

CIERRE

4

e

General #i» Detalle x Proyecto
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