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RESUMEN

Los servicios de Tecnologias de Informacion no satisfacen las necesidades de los
negocios, a pesar de que existen para la Gestion del Nivel de Servicio, actividades
definidas en la ISO/IEC 20000-1, practicas CMMI-SVC, y factores de alineamiento
de negocio y Tecnologias de Informacion. Sin embargo, no existen estudios que
muestren la influencia de estos factores sobre dichas practicas, es decir que explique
(Qué factores influyen en las practicas CMMI-SVC relacionadas con la Gestion de
Nivel de Servicio?, siendo este el objetivo del presente estudio. Para este fin, se
identifico 15 practicas CMMI-SVC y 60 factores obtenidos de la literatura, mediante
un analisis, que contd con 56 hipotesis, se establecido que 8 de estos afectan a estas
practicas. Para corroborar estas hipdtesis, se realizd un estudio empirico con la
participacion del 91% de los responsables de Tecnologias de Informacion de las
instituciones del sector de salud de nivel III de Pert. Los resultados muestran que los
factores seleccionados influyen sobre dichas practicas, siendo la comunicacion, la
formalizacidn, y el uso de estandares las mas influyentes; ademas, todas las hipotesis
se soportan. Este estudio contribuye a identificar los factores que influyen en las
précticas para la Gestion del Nivel de Servicio, la identificacion de las practicas y las

56 relaciones validadas entre factores y practicas.

Palabras Clave: Factores BITA; Gestion del nivel de servicio; Practicas; CMMI-SVC;
ISO/IEC 20000-1
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ABSTRACT

Information technology services do not satisfy business needs even though they exist
for Service Level Management, activities defined in ISO/IEC 20000-1, CMMI-SVC
practices, and business and information technology alignment factors. However, there
are no studies that demonstrate the influence of these factors on said practices; i.e., no
study explains the following inquiry, which is this study’s objective: Which factors
influence CMMI-SVC practices related to Service Level Management? To this end,
15 CMMI-SVC practices and 60 factors obtained from the literature were identified;
through an analysis of 56 hypotheses, it was established that eight of these affect these
practices. To corroborate these hypotheses, an empirical study was conducted with
91% participation of those responsible for information technology in Peru’s level III
health sector institutions. Results show that the selected factors influence said
practices, with communication, formalization, and the use of standards as the most
influential factors; moreover, all hypotheses are supported. This study contributes to
identifying the factors that influence Service Level Management practices,
identification of the practices and the 56 validated relationships between factors and

practices.

Keywords: BITA Factors; Service Level Management; Practices; CMMI-SVC;
ISO/IEC 20000-1



CAPITULOI: INTRODUCCION

1.1 Situacion Problematica

La pandemia del COVID-19, que comenzo en el primer trimestre de 2020, remecio a
muchas organizaciones que no estaban preparadas para conducir sus actividades de
forma no presencial, por lo que se brind6 los servicios de manera limitada y otros aun
tuvieron que cerrar sus negocios (Agostino et al., 2021). Entiéndase que los servicios
son la via en que se brinda resultados con valor, es decir, lo que el cliente espera
(ISO/IEC, 2018a), y estan establecidos en niveles, los cuales se refieren a la magnitud

establecida, grado o calidad de rendimiento esperado (SEIL, 2010).

Para asegurar un nivel de servicio, se requiere Information Technologies Service
Management (ITSM), es decir, definir, gestionar y entregar servicios de TI que den
respaldo a los objetivos del negocio y necesidades del cliente (Conger et al., 208). La
Gestion del Nivel de Servicio (GNS) es un componente de la ITSM que es responsable
de gestionar los Service Level Agreement (SLA). El hecho de enfocarse en la GNS es
probable que traiga consigo una mejor eficacia en los sistemas de informacion
(Winkler y Wulf, 2019). De acuerdo con la ISO/IEC 20000-1, la GNS se encarga de
que el cliente y la organizacion se pongan de acuerdo sobre qué servicios se entregaran

con su respectivo SLA.

Por més de 30 afios a nivel mundial se estudia el alineamiento de las TI con la
organizacion y se mantiene el interés de los ejecutivos de negocio y jefes de TI, asi lo
revela la encuesta Global Status Report on e Enterprise IT (GEIT), 2011 (ver Figura
1), en la que la percepcion sobre el alineamiento de las TI con el negocio es muy
positiva. E1 32.6% estuvo de acuerdo con que las TI respalda las estrategias del negocio

y el 53.4% adicional estuvo de acuerdo con la afirmacion acerca de que el alineamiento



es claramente un area de enfoque importante en la gobernanza de las TI en las

organizaciones (ISACA & ITGI, 2011).

Figure 3—Contribution of IT to the Business

IT investments create
value for the business.

IT service levels meet
the business needs.

IT supports the
business strategy.

IT enables rapid
business change.

IT supports business
regulation and compliance.

T T T T
0% 40% b 100%

[ Strongly agree Wl Agree B Neither/nor O strongly disagree/
Disagree/Don't know

Fuente: (ISACA & ITGI, 2011)

Figura 1. Contribucion de l1a TI al Negocio

Por otro lado, el alineamiento de TI es uno de los temas principales de las

preocupaciones de Gestion de TI a nivel mundial, tal como se observa en la Tabla 1.

Cabe precisar que existe una serie de practicas mundiales que aportan a la ITSM tales
como ITIL, COBIT, CMMI-SVC, ISO/IEC 20000-1; ademas, la ISO/IEC 20000-1 y
la CMMI-SVC (SEI, 2010) estan correlacionadas en varios topicos, entre ellas la GNS
(ISO/IEC, 2016), la cual establece practicas para la GNS, que en adelante se

denominara practicas GNS.

Para conseguir que la ITSM sea eficaz, se requiere que la TI se alinee al negocio
(BITA), es decir, que las aplicaciones de T1 sean adecuadas, oportunas y congruentes
con las estrategias, objetivos y necesidades del negocio (Luftman, 2000). Por

consiguiente, existe una relacion directa entre ITSM y BITA, de este modo, cuanto



mejor sea el BITA mejor serd la eficacia del ITSM, por lo tanto, los factores que

afectan al BITA también afectan a la eficacia del ITSM y, por consiguiente, a la GNS.

Tabla 1. Principales preocupaciones de la Gestion de TI

Global US  Europe Asia Latin America

“IT and business alignment” 1 1 1 6 2

“Business agility and speed to market” 2 2 1 2 3

“BPM and BPR” 3 3 4 1 1

“Business productivity and cost 4 4 5 4

reduction”

“IT reliability and efficiency” 5 6 3 3 5

“IT Strategic planning” 6 5 7 4 6

“Security and privacy” 7 8 8 8 7

“EA/infrastructure capability” 8 7 10 7 11
“Revenue generating IT innovations” 9 9 16 16 8

“Project management” 10 11 14 13 10
“Change management” 11 12 9 10 14
“IT cost reduction” 12 10 5 12 20
“Knowledge management” 13 15 11 15 12
“CIO leadership role” 14 14 15 10 13
“IT organization design” 15 16 13 18 9

“Globalization” 16 13 18 18 16
“IT human resource considerations” 17 17 20 8 15
“Outsourcing/vendor management” 18 18 12 14 18
“Prioritization process” 19 14 21 17 21
“Sourcing decisions” 20 19 17 16 17

Fuente: (Luftman et al., 2013)



1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema general

El problema de la presente tesis es el desconocimiento sobre la influencia de los
factores BITA en las practicas GNS, por lo que se plantea la siguiente interrogante:
(Cuadles son las relaciones de influencia entre los factores que afectan el alineamiento
de TI con el negocio y las practicas especifica del CMMI-SVC que se encuentra

correlacionada con la Gestion del Nivel de Servicios de la ISO/IEC 20000-1?

1.2.2 Problemas especificos

e PEI. ;Qué practicas de CCMI-SVC estan correlacionadas con la GNS?

e PE2. ;Qué factores BITA influyen a las practicas GNS?

e PE3. ;Cudles son las relaciones de influencia entre factores BITA y practicas

GNS?

1.3 Justificacion teorica

Existen trabajos que identifican factores que afectan al Alineamiento de TI con el
negocio, como el factor Comunicaciéon (Yayla & Hu, 2009), (Reich Benbasat, 2000),
(Charoensuk, 2014) y (Alaceva & Rusu, 2015), Intercambio de Conocimiento, Uso de
métricas (Luftman et al., 2017), Especificacion de los roles y responsabilidades (Tapia
et al., 2008) entre otros. Por otro lado, a pesar de que ya se cuenta con la correlacion
entre las Buenas Practicas de servicios del CMMI-SVC con el proceso de Gestion del
Nivel de Servicio, donde este es uno de los subprocesos principales del proceso
Entrega de servicios, procesos importantes para asegurar las prestaciones de servicios

al cliente, aun no existen estudios que determinen la influencia de los factores de



alineamiento de TI en la ejecucion de las practicas de servicio contempladas en la
CMMI-SVC para gestionar el nivel de Servicio de la ISO/IEC 20000-1:2011
(ISO/IEC, 2011).

1.4 Justificacion practica

También es necesario destacar los niveles de servicio de TI que cumplen las
necesidades del negocio. En la estadistica presentada en la Figura 1 se observa la
percepcion de los ejecutivos de negocio y jefes de TI, donde un 21.6% respondio estar
“Fuertemente de Acuerdo” y un 55.8% contesto “Estar de Acuerdo”, asi se demuestra
que es claramente un area de enfoque importante en la gobernanza de las TI en las
organizaciones (ISACA & ITGI, 2011). Con el presente estudio se fortalecerad estos
indicadores al brindar las medidas de influencia de los factores BITA al momento de
ejecutar las practicas GNS, con ello las personas que hacen uso de esta informacion,
podréan escoger qué factor conviene implementar cuando se ejecute una determinada

practica GNS.

1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo principal

El objetivo de esta investigacion es identificar las relaciones de influencia entre los
factores que afectan el alineamiento de TI con el negocio y las practicas especificas
del CMMI-SVC que se encuentra correlacionada con la Gestion del Nivel de Servicios

de la ISO/IEC 20000-1.

1.5.2 Objetivos especificos

e OEI. Identificar las practicas de CCMI-SVC que estan correlacionadas con la

GNS.



e (OE2. Identificar factores BITA que influyen a las practicas GNS.

e (OE3. Establecer las relaciones de influencia entre factores BITA y practicas GNS.

1.6 La propuesta (aporte)

El aporte consiste en la identificacion tanto de los factores que influyen en las practicas
de Gestion del Nivel de Servicio como las practicas GNS, asi mismo 56 relaciones

validadas entre factores y practicas.

1.7 Organizacion de la tesis

El articulo estd organizado en seis capitulos. El capitulo 1, presenta la situacion
problematica, formulacion del problema, justificacion tedrica y practica, objetivos de
la investigacion y propuesta (aporte). El capitulo 2, corresponde al Estado del Arte
sobre GNS, practicas CMMI-SVC y factores BITA. El capitulo 3 identifica los factores
BITA que afectan dichas practicas GNS y las relaciones entre ellos. El capitulo 4
indica la metodologia para corroborar los factores y sus relaciones con las practicas.
El capitulo 5, muestra los resultados del estudio empirico sobre 55 instituciones

peruanas. El capitulo 6 presenta las discusion y conclusiones.



CAPITULOII. ESTADO DEL ARTE

En este capitulo se revisa la literatura sobre los factores de alineamiento de TI, con la
finalidad de que en el siguiente capitulo se pueda estudiar su influencia en la ejecucion
de las practicas de servicios de CMMI-SVC que implementa y gestiona los Niveles de
servicios de TI, acorde con la ISO/IEC 20000-1:2011. Para revision se ha seguido una

metodologia de tres fases: planificacion, desarrollo y resultados.

2.1 Metodologia

Se realiz6 una revision de la literatura considerando una metodologia de tres fases

dadas por Kitchenham y Charters (2007), Wong y Mauricio (2017), como sigue:

¢ Planificacion: En esta fase se elaboran las preguntas de investigacion y se

define el protocolo de revision.

e Desarrollo: En esta fase se seleccionan los estudios primarios de acuerdo con

los criterios de seleccion y exclusion.

e Anadlisis y Resultados: En esta fase se presentan las estadisticas y el analisis
realizado a los estudios previamente seleccionados, los mismo que seran

presentados en las secciones 2.4 y 2.5 respectivamente

2.2 Planificacion

En esta fase se ha definido los elementos claves como son las preguntas relacionadas
a la investigacion, los bancos de datos, las palabras clave (ver Tabla 2) y los criterios
de inclusion o exclusion (ver Tabla 3) a fin de obtener articulos relevantes para el

trabajo.



2.2.1 Pregunta de Investigacion

Para lograr el objetivo del capitulo, se han planteado las siguientes preguntas de
investigacion que esta directamente relacionada con el tema de la tesis. Estas preguntas

son:

Q1. (Cuadles son los factores de alineamiento de TI que afectan en las Practicas del

CMMI-SVC para Gestionar los niveles de Servicio de TI ISO/IEC 20000-1:2011?

Q2. ;Qué practicas de CCMI-SVC estan correlacionadas con la GNS?

2.2.2 Banco de Datos

Para la busqueda de los papers se realizd una revision de literatura en journal y

conference de ScienceDirect, IEEE Xplore y Research Gates.

2.2.3 Palabras Claves

Para la busqueda de los articulos, que permitio responder la pregunta de investigacion
se ha considerado palabras claves en lenguaje inglés como son: BITA, Alignment IT

Business y IT Alignment.

Las cadenas construidas para la busqueda se detallan en la Tabla 2, aplicados a los

campos de Titulo, Resumen y palabras claves.



Tabla 2. Cadenas de biisqueda aplicados a los campos de los bancos de datos

Cadena de busqueda Campo de busqueda
(“alignment it business”) OR Title, Abstract and
Keywords

(“it alignment factors™)

2.2.4 Criterios de Inclusion y Exclusion

En la Tabla 3 se detallan los criterios de inclusion y exclusion.

Tabla 3. Criterios de inclusion y exclusiéon de articulos

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Articulo que responda al menos una pregunta de Articulos de otro contexto como Ia

investigacion adopcién de tecnologias.
Periodo: 2008 — 2021 Articulos que contemplan otros aspectos
Idioma: English como factores que influyen en el

. C . ; desempeiio organizacional.
Tipo de publicacion: articulo de revista o P 9

congreso

2.3 Desarrollo

Para esta fase se ha ejecutado la planificacion, asi como los criterios de inclusion y

exclusion establecidos en la seccidon 2.2.

Se incluyeron 5 articulos de congresos relacionados a alineamientos de TI de los cuales
2 de ellos fueron publicados por IEEE, 1 por Elsevier, otro por ACM Digital Library
y uno ultimo por AIS eLibrary. Ademas, se ha afiadido el articulo de Chan et al. (2006),
por ser uno de los primeros trabajos sobre factores que influyen en el alineamiento de

TI con el negocio.



2.4 Resultados

10

Después del desarrollo de las actividades de busqueda y revision de articulos en las

diversas fuentes se seleccion6 11 articulos (ver Tabla 4) diez de ellos “Q1”, tres “Q2”

y uno que no se encuentra en el ranking de Scimago, asi mismo seis Conference (ver

Tabla 5).

Tabla 4. Articulos de revistas seleccionados sobre Factores de Alineamiento de TI

Ne Titulo de articulo Revista Cuartil Referencia
Antecedents and outcomes of IEEE Transactions on
1 strategic IS alignment: an empirical Engineering Ql Chan et al. (2006)
investigation Management
Factors affecting I'T and business Journal of Enterprise Ql )
) ; ) ) Gutierrez et al.
2 alignment: a comparative study in Information
o (2009)
SMEs and large organizations Management
; A Simple Instrument to Measure IT- ~ Information Systems Ql Khaiata &
Business Alignment Maturity Management Zualkernan (2009)
Antecedents of IS Strategic Information Systems Q1
. Preston &
Alignment: Research
Karahanna (2009)
4 A Nomological Network
Business—IT alignment maturity of Information and Ql
5 o ) Chen (2010)
companies in China Management
Alignment within the software The journal of strategic Q1
development unit: Assessing information systems
Dhaliwal et al.
structural
. . . (2011)
and relational dimensions between
6  developers and testers
A two-stage analysis of the Decision Support Ql
influences of employee alignment on ~ Systems Wong et al. (2012)
7  effecting business—IT alignment
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11

12

13

14

Barriers in achieving business/IT
alignment in a large Swedish
company: What we have learned?
Enhancing the measurement of
information technology (IT) business
alignment and its influence on
company performance

Interaction effect of strategic
leadership behaviors and
organizational

culture on IS-Business strategic
alignment and Enterprise Systems
assimilation

Does employee alignment affect
business-IT alignment? an empirical
analysis

Alignment between social and
technical capability in software
development teams

An empirical study

Business-IT Alignment: A practical

research approach

Examining changes in the strategic
alignment models alignment factors

over time: A case study

Computers in Human

Behavior

Journal of Information

Technology

International Journal of
Information

Management

Journal of Computer

Information Systems

Team Performance

Management

Journal of High
Technology
Management Research
Review of Business

Information Systems

Ql

Ql

Q1

Q2

Q2

Q2

11

Alaceva & Rusu

(2015)

Luftman et al.

(2017)

Shao (2019)

Chong et al. (2011)

Maheshwari et al.

(2012)

Charoensuk et al.

(2014)

Ward (2011)
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Tabla 5. Conference seleccionados sobre Factores de Alineamiento de TI

Ne Titulo de articulo Revista Publicador Referencia
Towards a business-IT 2008 12th Enterprise IEEE

: aligned maturity model Distributed Object Computing Tapia et al.
for collaborative Conference Workshops (2008)
networked organizations
Measuring Strategic 2012 IEEE International IEEE
Alignment between Conference on Management Dana &

2  Information Technology of Innovation & Technology Zualkernan
Clients and (ICMIT) (2012)
Vendors
Strategic Operations Procedia-Social and Elsevier
Management: Behavioral Sciences ScienceDirect

o Jorfi, S. & Jorfi,

3 Investigating the Factors

] ) H. (2011)
Impacting IT-Business
Strategic Alignment
Business-IT Alignment Proceedings of the 18th ACM Digital

p Research Field: A International Conference on Library (Sposito et al.,
Systematic Literature Enterprise Information 2016)

Review Systems
Antecedents and drivers European Conference on AIS eLibrary
of IT-business strategic Information Systems
] o Yayla & Hu
5  alignment: Empirical
(2009)

validation of a theoretical

model.

2.5 Analisis

2.5.1 Q1: ;Qué factores de alineamiento de TI influyen a las practicas CMMI-

SVC para la gestion del Nivel de Servicio?
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Chan et al. (2006), motivada por conseguir mayor informacion sobre los factores que
afectan el alineamiento, presenta un modelo teérico probado empiricamente, para ello
toma los datos obtenidos de dos estudios cuyas poblaciones fueron 226 y 244
encuestados. El primer estudio se aplico a empresas de EEUU y Canada. La
metodologia usada fue ecuaciones estructurales. Los resultados prueban que los
factores que afectan el alineamiento son: el conocimiento compartido, la historia

exitosa de TI, el tamafio de la organizacion, la incertidumbre ambiental.

Tapia et al. (2008) propone un modelo BITA para evaluar la madurez en las
organizaciones que participan en redes colaborativas, este consta de cuatro dominios
y cada uno de ellos con un conjunto de practicas o actividades a las que se denomina
areas de proceso, obtenida de la literatura acordes al objetivo del dominio, es decir
factores que afectan al BITA en un entorno colaborativo. Los dominios son la
asociacion estructural, la arquitectura de procesos, la arquitectura de sistemas de
Informacion (SI) y la coordinacion. Las areas de proceso para el dominio Asociacion
son siete: (1) Modelo de Negocio, (2) Estructura y cumplimiento de normativas de
gobierno, (3) Definicion de politicas interorganizacionales, (4) Métricas de
exploracion basada en roles, (5) Definicion de estructura organizacional, (6)
Especificacion de los roles y responsabilidades y (7) Acuerdos de nivel de servicio.
Las areas de procesos para el dominio Arquitectura de los sistemas de informacion
(SI), son nueve: Formulacion de los objetivos de la Arquitectura de los SI, Verificacion
y Validacion de la Arquitectura de los SI, Descripcion de la linea base de la
arquitectura de los SI, Definicion de las capacidades de los SI, Administracion del
portafolio de SI, Administracion de Requisitos de los SI, Administracion cuantitativa
del portafolio de SI, Andlisis y mitigacion de riesgos, asi como Definiciéon de
estandares y principios. El dominio Arquitectura de Procesos estd conformado por
nueve areas de proceso: Descripcion de la linea de base de la arquitectura de los
procesos, Analisis de causalidad y resolucion, Registros de eventos formales y

consistentes, Optimizacion de procesos interorganizacionales, Desempefio del proceso
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organizacional, Definicion de la arquitectura del proceso, Formulacion de los objetivos
de la arquitectura del proceso, Enfoque en la planificaciéon del procesos y
Administracion del portafolio de procesos. El dominio Coordinacion esta conformado
por cinco areas de proceso: Coordinacion orientada a la comunicacion, Supervision
directa, Ajuste de la comunicacion informal, Coordinacién del andlisis cuantitativo y

Estandarizacion.

El estudio considera como usuario principal para la evaluacion de la madurez a las
maximas autoridades de cada organizacion asociada a una red colaborativa. No se tiene
evidencia empirica para la correlacion entre los dominios del modelo, 4reas de proceso

y el éxito de la alineacion de negocio-TI en los CNO.

Gutierrez et al. (2009), son motivados a hacer este estudio debido a la necesidad de
identificar las diferencias que existen entre las pequefias, medianas y grandes empresas
ante un impacto en la forma en como perciben el alineamiento estratégico. Se busco
comprender la madurez de alineacion para las pymes y las grandes organizaciones,
para ello se empled un cuestionario que se centra en los factores definidos en el modelo
SAM (Luftman, 2000), previamente se hizo una prueba piloto y la version final del
cuestionario fue enviado a varias organizaciones de todo el mundo. Para el estudio se
tomaron en cuenta solo las encuestas completas que fueron recogidas de 104
participantes, luego se clasificaron en seis grupos de atributos para cada uno de los
siguientes factores de alineacion: la comunicacion, la competencia/medicion del valor,
la gobernabilidad, la asociacion, la arquitectura y el alcance, asi como las habilidades.
El resultado de esta encuesta sugiere que, al clasificar estos factores, no existen
diferencias significativas entre las pymes y las grandes organizaciones. Sin embargo,
la clasificacion de estos factores tiene una correlacion positiva con el grado de

integracion de la planificacion de Tl y el negocio.
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El estudio de Yayla & Hu (2009) sostiene que se tiene la necesidad de contar con
mayores estudios empiricos en la literatura sobre el alineamiento de TI con el negocio,
a pesar de que existe numerosos estudios empiricos basados en teorias muy fuertes y
con efectos positivos del alineamiento estratégico sobre el €xito de la organizacion, ya
que son pocas las organizaciones que se consideran alineadas. De este modo, postula
diez hipotesis, dos directas y ocho indirectas. Las directas estan compuestas por dos
variables: el nivel de conexion entre la TI y los procesos de planificacion de negocios,
asi como el nivel de comunicacion entre TI y gerentes de empresas, sobre las cuales
se afirma que influirdn positivamente en el nivel de alineacion estratégica. Las ocho
hipdtesis indirectas estan compuestas por cuatro variables de Sistemas de Informacion:
el nivel de centralizacion, el nivel de formalizacion, el nivel del dominio del
conocimiento compartido y el nivel de la historia exitosa sobre las cuales se afirma
que influiran positivamente en cada una de las dos variables directas. Se empled como
instrumento de recoleccion a la encuesta, previamente se valido a través de un pre-
testeo. Esta encuesta se realiz6 a través de pagina Web distribuido por correo a 440
organizaciones en Estambul Turquia, de los cuales 169 cuestionarios fueron
utilizables. La metodologia usada fue ecuaciones estructurales. Los resultados de este
estudio mostraron que ambos factores directos tuvieron efectos significativos en el
alineamiento, y el efecto del factor nivel de conexion de TI con la planificacion de la
organizacion es aproximadamente el doble que el de las comunicaciones, se presume
que esto se debe a que el primero es mas formal al estar los resultados por escrito y

documentado.

Khaiata & Zualkernan (2009), son motivados a realizar un estudio presentando un
instrumento para evaluar la madurez del alineamiento entre T1 y el negocio, como un
insumo clave para mejorar el desempefio de una organizacion e identificar brechas se
baso en el modelo de madurez de alineamiento entre TI y el negocio de Luftman et al.
(2004), conformado por seis areas de madurez, comunicacion, medicion de

competencias/valor, gobierno, alianzas, alcance y arquitectura, habilidades cada una
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con un conjunto de atributos disponiendo un total de 38 atributos. La técnica que
empled para en analisis de los datos fue el empleo de métodos estadisticos no
paramétricos. Aplico dicha herramienta en una empresa que es una de las tres
importantes compatfiias especializadas en interiores del orbe y que cuenta con mas de
8000 personas trabajando, representadas en mas de 30 paises y cuenta con mas de 21
sucursales/filiales (unidades de negocio) en todo el mundo. Respecto a la recopilacion

de datos se empled una encuesta anéonima.

Preston & Karahanna (2009) hacen este estudio motivado en desenmarafiar sobre qué
factores de alineamiento estratégico entre TI y el negocio afecta la relacion entre el
Director de Tecnologia Informacién (CIO) y el Equipo de la Alta Direccion (TMT).
Los datos se recogieron a través de la aplicacion de encuestas aplicadas a parejas
combinadas provenientes de CIOs y su par de alta direccion (TMT). La informacion
de contacto del CIO fue obtenida de Dun & Bradstreet Million Dollar Database (D&B
Database) y de varias asociaciones profesionales de la industria. Se invit6 a participar
en la encuesta a 7195 contactos, de los cuales se obtuvo respuesta de 746. Todos los
factores fueron medidos utilizando escalas de item multiple. El estudio propone una
serie de hipotesis que consta de los siguientes factores de alineamiento entre Tl y el
negocio: Comprension mutua entre el CIO y el TMT sobre el rol de los SI en la
organizacion, el lenguaje comun entre el CIO y el TMT sobre el papel de los SI en la
organizacion, el nivel de conocimiento del CIO relacionado a la empresa sobre el papel
de los SI en la organizacion, el nivel de conocimiento estratégico de los SI del TMT
sobre el papel de los SI en la organizacion, el nivel de conocimiento del CIO
relacionado a la empresa, los sistemas estructurales del conocimiento, el desarrollo de
un lenguaje comun entre el CIO y el TMT, los sistemas sociales del conocimiento, la
similitud de experiencia CIO-TMT, la similitud demogréfica entre el CIO y el TMT,
la similitud de experiencia entre el CIO y el TMT, la Gestion del CIO de las
expectativas del TMT de las capacidades de los SI y los eventos educativos

patrocinados por el CIO. El resultado del estudio presenta que el alineamiento
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estratégico de los SI estéd influenciado por el factor Comprension mutua entre el CIO
y el TMT. Por otro lado, el lenguaje comun, el conocimiento empresarial del CIO y el
conocimiento estratégico de los SI del TMT impactan directamente en el desarrollo
del factor Comprension Mutua. También se encontro que las estructuras organizativas
formales proporcionan una mayor influencia que las informales en el fomento del

conocimiento estratégico de los SI del TMT y una comprensién mutua.

Chen (2010) realizé un estudio motivado por conocer la madurez del BITA en
empresas chinas. Efectud una serie de encuestas a ejecutivos de negocios y TI que
laboraban en empresas de este pais, inicid con una poblacion 250 candidatos de los
cuales 154 estuvieron de acuerdo en participar, se descartd 24, debido a que no
respondieron todas las preguntas, por lo que la muestra se bas6 en 130 respuestas. La
técnica que uso para validar el instrumento empleado fue el Analisis Factorial
Confirmatorio. Se emplearon tres modelos donde se valid6 la robustez de cada uno
mediante el empleo de siete indices de ajuste una de ellas fue, la prueba estadistica
Chi-cuadrado, asi mismo obtiene que el tercer modelo tiene un mejor residuo
cuadratico medio (RMR) con un valor de 0.05 que es el menor en comparacion con el
valor de los otros dos modelos por lo que concluye que el tercer modelo ofrece un
mejor ajuste. Empled como base el modelo SAM de Luftman (2000), que consta de
seis grupos de atributos para cada uno de los siguientes factores de alineacion: la
comunicacion, la competencia/medicion del valor, la gobernabilidad, la asociacion, la

arquitectura y el alcance, asi como las habilidades.

Dhaliwal et al. (2011), motivado por la importancia que tiene el alineamiento entre las
subunidades del area de TI, se enfoca en investigar la alineacion entre los
desarrolladores y evaluadores de software que trabajaban en empresas de los EEUU,
de este modo, emite 1416 correos donde se invita a responder una encuesta, asi se
considerd 152 aptas para el analisis. Aplicé la técnica de regresion de minimos

cuadrados parciales (PLS) para validar nomologicamente su modelo y la
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significancia estadistica a través del empleo del método de re-muestreo bootstrap, para
utilizd 500 muestras, Ademas us6 una prueba de sesgo para lo cual se basé en el
método de un factor de Harman.Este estudio propuso un modelo adaptado de Luftman
& Kempaiah (2007), de esta manera probd que el entendimiento compartido,
colaboracion y competencias son relevantes para el alineamiento entre las sub
unidades de desarrollo y evaluacion, asi mismo, no mostrd una influencia importante

en la gobernanza, medidas/estandares, asi como el proceso/Arquitectura.

Jorfi S. & Jorfi H. (2011), motivado por el alineamiento estratégico de los negocios
globales de TI, busco entender el alineamiento de los siguientes factores: capacidad de
las de TI, efectividad de la comunicacion (es decir, la habilidad, el conocimiento y la
motivacion), flexibilidad de TI (es decir, la modularidad, compatibilidad y
conectividad) con la variable dependiente (la alineacion estratégica de TI-negocio).
Para ello, tuvo como poblacion objetivo a 502 empleados del Banco Agricola de Iran.
La muestra se aplico a 82 entrevistados. La coleccion fue recogida durante un afio en
el periodo 2009-2010, y se aplico la técnica de coeficiente de concordancia de Kendall.
Se demostré que existe una relacién positiva entre la capacidad de las de TI,
efectividad de la comunicacion (es decir, la habilidad, el conocimiento y Ila
motivacion) y la flexibilidad de TI (es decir, la modularidad, compatibilidad y

conectividad) con la variable dependiente BITA.

Asi también Chong et al. (2011) busco averiguar a través de una investigacion
empirica si el alineamiento del empleado mejoraria el alineamiento de TI con el
negocio, para ello, para el disefio de la investigacion, utilizo un cuestionario propio de
47 preguntas que fue validada a través de un pretesteo aplicado a la poblacion a
encuestar, la cual estuvo compuesta por empleados administrativos que trabajan en
varios departamentos de las empresas, como marketing, contabilidad, TI y recursos
humanos. Remitié a 30 empresas manufactureras en Bandung, Indonesia fue la

poblacion objetivo con un total de 500 encuestas, de las cuales 135 fueron aceptadas,



19

14 incompletas y un total de 121 fueron utilizables. Para el analisis de datos se empled
el modelo de ecuaciones estructurales (SEM). En cuanto a los resultados de su estudio
se puede mencionar que tres de cuatro hipotesis respecto al BITA tuvieron resultados
significativos sobre la percepcion de los empleados, ellas son: Confianza
organizacional percibida, Comunicaciones percibidas y Conocimiento de las

estrategias de negocio.

Ward (2011) es motivado a hacer su investigacion debido a la importancia del
alineamiento entre T y el negocio, de esta manera, quiso determinar como los factores
de alineamiento cambian con el tiempo, para ello, tomd como modelo base el modelo
de alineacion estratégico (SAM) de Henderson y Venkatraman (1991). En este modelo
se establece como factores a la estrategia de negocios, la estrategia de la TI, la
infraestructura de negocios y la infraestructura de la T1, asi mismo considera que estos
estan vinculados por el ajuste estratégico y la integracion funcional entre ellos, este
modelo manifiesta un estado de equilibrio entre los factores, esto es, en caso de que
uno de ellos cambie, los otros también deben hacerlo. Como método de investigacion
aplico un estudio de caso exploratorio (Yin 1994) mediante la realizacion de
entrevistas con organizaciones top y responsables de los Sistemas de Informacion, por
otro lado, también recopild datos de archivo para fines de triangulacion. Empleo un
caso de estudio a la empresa Farm Products Incorporated (FPI), empresa
norteamericana dedicada a sistemas de almacenamiento de granos y otros productos
agricolas, que se fundo desde 1964, siendo una empresa familiar convirtiéndose en
uno de los principales fabricantes de almacenamiento de grano y sistemas de
alimentacion del ganado en el orbe. El investigador analiz6 la historia de la FPI como
una serie de "episodios de alineamiento” y por cada uno de estos procedid a analizar
los cambios en los factores de alineacion. Como resultado encontré que algunos
cambios a lo largo de los distintos niveles de la organizacion estan fuertemente
relacionados entre si, y un cambio en uno de los factores no necesariamente esta

relacionado con cambios en otros factores para un mismo episodio. Concluye también
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que, para el caso de la investigacion, la aplicacion de SAM de Henderson y de
Venkatraman como modelo descriptivo no aclara los cambios en los factores de

alineamiento.

Asi también, Wong et al. (2012), motivado por la necesidad de visibilizar mejor las
relaciones del alineamiento del empleado con el alineamiento de TI con el negocio,
realiz6 una investigacion tomando como fuente las encuestas recogidas de empleados
de compatfiias manufactureras de Indonesia realizado por Chong et al. (2011). Emple6
el algoritmo PC y algoritmos de redes neuronales. Como resultado demostrd que hay
una relacion directa entre el factor Comunicacion con el alineamiento estratégico de
TI y el negocio y esta es bidireccional. La Comunicacion también tiene una relacion
bidireccional con la Confianza Organizacional, el Compromiso influye a la Confianza
Organizacional de manera unidireccional, asi también, el Conocimiento influye de

manera unidireccional a la Comunicacion.

Maheshwari et al. (2012) llevé a cabo un estudio empirico donde demostrd que el
desempefio de los equipos de desarrollo de software esta influenciado por el
alineamiento de las capacidades sociales y técnicas. El primero conformado por las
dimensiones de la comunicacion, resolucion de conflictos y apoyo en las relaciones, y
el segundo, por la capacidad de infraestructura de TI, la produccién y control. El
método empleado para medir su modelo fue el de desviacion del perfil, se obtuvo 192
encuestas validas hechas a lideres/gerentes de proyectos. La base de datos para
seleccionar a los encuestados fue de corte mundial incluido EEUU y la India en la cual
se selecciono al azar 1,000 empresas de dos sectores, comercializacion de software y

produccion de semiconductores.

Dana & Zualkernan (2012) también realizé un estudio motivado en contar con un
modelo para medir la madurez del alineamiento estratégico entre una empresa y sus
proveedores de tecnologia de la informacidn, para tal efecto desarrolld y presento el

Modelo Estratégico de la Madurez del Alineamiento entre el Cliente-Proveedor (CV-
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SAMM), que es una modificacidon y una ampliacion del modelo original de SAMM de
Luftman et al. (2004), el cual incorpora seis areas: Comunicacion, Valor, Gobernanza,
Alianzas, Alcance y Arquitectura, asi como Habilidades, y le agrega una séptima area
denominada ’Confianza”, debido a que este es un factor primordial en las relaciones
empresariales de éxito entre los proveedores de servicios de TI y sus clientes.
Desarrolla un caso de estudio dirigido a una universidad americana de mas de 5,000
alumnos y 400 profesores- Emple6 6 encuestas dirigidas a personal del departamento
de TI, asi como proveedores, donde logro 101 respuestas, que se dividid en tres
categorias: Ejecutivo (nivel estratégico), Administrativo (nivel tactico), y el Personal
y los Ingenieros (nivel operativo). La técnica empleada para el andlisis fue el uso de
herramientas no paramétricas, entre ellas entre ellas tres tipos de prueba: “Sign test”,
Mann-Whitney, y Kruskal Wallis. Producto de ello encuentra que la poblacion se halla
en un nivel de madurez de alineamiento entre TI y los proveedores en un nivel 3
“establecido”. Asi mismo encontrd que el area “Habilidades”, tiene una desalineacion
importante, lo que indica que habia una debilidad en las competencias del personal del
lado cliente con los proveedores. En el area “Valor” encontr6 que tenia un fuerte
alineamiento, en el que se cree que el valor proporcionado por sus proveedores era
alto. En el area “confianza” se halld6 que esta altamente correlacionado con otras
dimensiones, como las comunicaciones, por lo que podria ser visto como un

intermediario indirecto para otras dimensiones del alineamiento.

Charoensuk et al. (2014) se dieron cuenta de que en la literatura los estudios, por lo
general se enfocan en alineamientos de TI y el negocio o bien a nivel estratégico u
operacional, pero no en los dos, es por ello por lo que con este estudio propuso un
modelo probado empiricamente sobre el alineamiento TI-Negocio que cubre estas dos
areas. Tuvo como poblacion 833 hoteles de Tailandia con las siguientes caracteristicas:
hoteles ubicados en cualquier lugar en Tailandia, de cuatro y cinco estrellas, de tres
estrellas con mas de 100 habitaciones; se obtuvieron 312 respuestas validas. Asi se

obtuvo el grupo de entrevistados segun el tipo de preguntas relacionadas con TI eran
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para entrevistas con el personal de TI, preguntas relacionadas al negocio fueron para
personal de negocios. El modelo fue elaborado en 3 fases: revision de la literatura,
entrevistas con expertos, y una formulacion del modelo. La variable dependiente fue
el Alineamiento entre TI y el Negocio, las variables independientes fueron el
conocimiento del dominio compartido, la comunicacion, la sofisticacion de
planeamiento, el éxito de la TI, la sofisticacién de gestion de TI y el tamafio de la
organizacion. Para probar el modelo propuesto utiliz6 la técnica de ecuaciones

estructurales.

Como resultados se tiene que la alineacion estratégica es predominante a la alineacion
global, y esto sugiere que una organizacion debe iniciar la alineacion desde el nivel
estratégico. El factor que tiene mayor impacto en la alineacion es de conocimiento del
dominio compartido. El segundo factor clave que afecta a la alineacion es el nivel de
éxito de la operacion de la tecnologia de la informacion, no solo el pasado, sino
también el actual debe tener un equilibrio entre el negocio y la TI. El dominio del
negocio podria hacer que la tecnologia de informacion pierda la oportunidad de
demostrar su capacidad, mientras que el dominio de la tecnologia de la informacion

podria limitar la flexibilidad del negocio.

Alaceva & Rusu (2014) motivd su investigacion en la necesidad de descubrir las
barreras que obstaculizan el éxito de la dimension social del alineamiento entre el
negocio y TI. Desarroll6 un marco tedrico de la dimension social basada en Reich y
Benbasat (2000). El estudio fue llevado en una de las diez mas grandes empresas
suecas (considera grandes empresas aquellas que tienen mas de 250 empleados y que
generan mas de 50 millones de euros en volumen de negocios). La técnica empleada
fue el estudio de caso. Empled el analisis tematico propuesto por Braun y Clarke
(2006) y lo contrastd con los resultados empiricos recogidos, donde partio de
entrevistas semiestructuradas, donde también invitd a dar sus comentarios. Empleo

otros documentos internos, publicaciones de informes anuales, planes de TI, actas de
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las reuniones de negocio y de TI comité de gestion, asi como los documentos de

estrategia de TL

Los principales resultados demostraron que la baja comprension del entorno se debe a
una mala comunicacion, las especificaciones poco claras, la limitada cooperacion, la
falta de compromiso y el pobre apoyo mutuo impiden el logro de la alineacion
estratégica de TI. Los resultados han demostrado que la realidad diaria de los negocios
es demasiado agil y caotica para estar sujeto a cualquier modelo tedrico. Se encontrd
19 barreras de alineamiento entre el negocio y TI donde la alineacion social se ha
limitado. Barreras relacionadas al Dominio del Conocimiento Compartido: 1. Bajo
nivel de comprension del entorno de contraparte, 2. Resistencia a compartir el
conocimiento, 3. Toma las decisiones empresariales aparte 4. Falta de tiempo para
aprender acerca del entorno de contraparte, 5. Estrategia de externalizacion. Barreras
relacionada a la Implementaciones Exitosas de TI: 6. Especificaciones no claras, 7.
Las altas exigencias y antiguo legado, 8. Diferentes métricas y objetivos, 9. La falta de
confianza en TI, 10. Promesas excesivas. En relacion con la Comunicacion entre
Ejecutivos de Negocio y TI: 11. Poca frecuencia, directa y formal de reuniones, 12.
La falta de comunicacioén entre el negocio y TI, 13. Diferentes idiomas, 14. La
incapacidad de la empresa para articular sus necesidades, 15. Sentido de desconfianza
y falta de apertura. Con relacion a Conexiones entre el negocio y planes de TI: 16.
Los ejecutivos de negocio/TI no participan en la planificacion estratégica del otro, 17
Pérdidas de liderazgo en la administracion de TI, 18. Tamafio y complejidad de la

organizacion, 19. Roles no claros.

El estudio de Luftman et al. (2017), que es uno de los pioneros en la investigacion de
la madurez del alineamiento que debe existir entre las empresas y T1, vio que, a pesar
de que se ha estudiado por méas de 30 afios este tema y que se ha indicado
consistentemente la falta de alineamiento, este sigue siendo un problema generalizado,

asi mismo, las investigaciones sobre alineamiento todavia estan plagadas de varios
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problemas. Propone un modelo denominado SAM donde formula y hace operativa una
construccion formativa arraigada en la teoria de la dindmica de capacidades, asi mismo
define el alcance y la naturaleza de las actividades que contribuyen al alineamiento. El
constructo identifica seis areas de madurez que promueven la alineacion: (1)
Comunicaciones, (2) Analisis de Valor, (3) Gobierno de TI, (4) Asociaciones, (5)
Alcance dindmico de TI, y (6) Desarrollo de Habilidades de TI y el negocio. Las
mediciones del constructo fueron validadas en términos de sus dimensiones y muestreo
de items. La investigacion utiliza minimos cuadrados parciales (PLS) para validar
estadisticamente el constructo. Los datos utilizados para el presente estudio se
obtuvieron de 3029 ejecutivos de TIy 395 organizaciones asociados a "Fortune Global
1000" que representan a 16 de las mas grandes industrias del mundo; Los datos
recogidos cubrieron un periodo de 13 afios. Como resultado se tiene a que todas las
dimensiones del constructo contribuyen significativamente al nivel de alineacion y el
constructo muestra una fuerte validez nomoldgica y predictiva, mediante la
demostraciéon de un impacto estadisticamente significativo sobre los resultados
empresariales. Se puede aprovechar esta investigacion para explorar nuevos
constructos basados en actividades de alineamiento entre TI y el negocio. Como
conclusién el tema del alineamiento sigue siendo una persistente y generalizada
preocupacion de gestion, se confirma que las actividades de Comunicaciones, Métricas
de Valor, Gobierno de TI, Asociaciones, Alcance de TI, Desarrollo de Habilidades de

TI forman parte del alineamiento entre TI y el negocio.

Shao (2019), motivado por averiguar como el BITA es influenciado por las
expresiones de liderazgo de los decisores de los sistemas de informacion, propone un
modelo tedrico, que es validado en empresas chinas que al menos un afio han empleado
sistemas empresariales. Emplea una encuesta, de la cual se obtiene 132 datos validos.
Para su andlisis usa la técnica de Ecuaciones Estructurales. Demuestra como factores

influyentes del BITA a la Influencia idealizada y a la Motivacion inspiradora.
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Spoésito & Barreto (2016) estudiaron que la alineacion entre empresas y TI se ha
convertido en un campo de investigacion importante ampliamente investigado por
diferentes areas y con diferentes puntos de vista. Este articulo desarroll6 una revision
sistematica de la literatura que cubre seis areas: temas de investigacion, dimensiones
de alineacion, negocios y dominios de TI, objetivos de investigacion, tipos de
resultados de investigacion y métodos de investigacion. Los principales resultados
indican que Gestion de Procesos de Negocio y gobernanza de TI son los dos temas de
investigacion mas utilizados. Las dimensiones de alineacion cultural y social, asi como
el dominio de la estrategia de TI han sido poco adoptados. Hay preocupacion
innecesaria sobre el desarrollo de los nuevos enfoques en lugar de tomar ventaja de las
existentes, los resultados de la investigacion son demasiado teoricos, por lo que la
mayoria de la investigacion no esta realizando validez empirica de sus resultados.
Dentro de sus preguntas de investigacion menciona cudl es la diferencia entre los

topicos de investigacion para medir temas de alineamiento de TI con el negocio.
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Con base en la literatura previa analizada, se elabora la Tabla 6 que lista los factores

que afectan el alineamiento de TI con el negocio.

Tabla 6. Factores principales que afectan el alineamiento entre TI con el negocio

# Factor Fuente #  Factor Fuente

1 Historia Exitosa de TI (Reich & 31 Percepcion del valor de  (Luftman
Benbasat, TI por la organizacion et al.,
2000; Chan et 2017)
al.,2006; Yayla
& Hu, 2009)

2 Exito de TI (Charoensuk et 32 Formulacion de los (Tapia et
al., 2014) objetivos de la al., 2008)

Arquitectura de los SI

3 Comunicacion (Alaceva & 33 Verificacion y (Tapia et
Rusu, 2015; Validacion de  la al., 2008)
Charoensuk et Arquitectura de los SI
al., 2014;
Reich &
Benbasat,
2000; Yayla &
Hu, 2009)

4 Definicion del Modelo (Tapia et al., 34 Definicion de politicas (Tapia et
de Negocio 2008) interorganizacionales al., 2008)

5 Descripcion de la linea (Tapia et al., 35 Mejora continua (Luftman
base de la arquitectura de  2008) et al.,
los SI 2017)

6 Estructura y (Tapia et al, 36 Plan Estratégico (Luftman
cumplimiento de 2008) Institucional et al,
normativas 2017)

7 (Tapia et al., 37 Decisiones de inversion  (Luftman
Administracion del 2008) en TI et al.,
portafolio de los SI 2017)

8 (Tapia et al., 38 Entendimiento de TI (Luftman
Administracion de 2008) sobre la organizacion et al.,
Requisitos de los SI 2017)

9 Analisis y mitigacion de (Tapia et al., 39 Estilo de comunicacion (Luftman
riesgos 2008) et al.,

2017)

10  Especificacion de los (Tapia et al., 40 Intercambio de (Luftman

roles y responsabilidades  2008) conocimientos et al.,
2017)

11  Sistemas estructurales (Preston & 41 Roly efectividad de los (Luftman

del conocimiento Karahanna, facilitadores et al.,
2009) 2017)

12 Sistemas sociales del (Preston & 42 Rol de TI en la (Luftman

conocimiento Karahanna, planificacion et al.,
2009) estratégica de la 2017)

organizacion
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13 Elnivel de conocimiento (Preston & 43 Uso de métricasde TI  (Luftman
relacionado al negocio Karahanna, et al.,
del CIO 2009) 2017)

14 Nivel de conocimiento (Preston & 44 Uso integrado de (Luftman
de las estrategias de Karahanna, métricas et al.,
Sistemas de Informacion  2009) 2017)
por parte del TMT

15  Dominio del (Chanetal., 45 Acuerdos de nivel de (Luftman
conocimiento 2006; servicio et al.,
compartido Charoensuk et 2017)

al., 2014;
Yayla & Hu,
2009)
16  Lenguaje Comun (Preston & 46 Benchmarking (Luftman
Karahanna, et al.,
2009) 2017)
17  Comprension compartida (Preston & 47 Evaluacion y revision (Luftman
Karahanna, de las inversiones et al.,
2009) 2017)
18  Formalizacion (Yayla & Hu, 48 Flexibilidad de la (Luftman
2009) infraestructura de TI et al.,
2017)
19  Conectividad (Yayla & Hu, 49 Decisiones sobre las TI  (Luftman
2009) et al.,
2017)
20  Gestion de las relaciones  (Yayla & Hu, 50 Interaccion (Luftman
2009) interpersonal et al.,
2017)

21 Percepcion del (Chong et al., 51 Capacidad de TI para (Luftman
conocimiento del 2011; Wong et atraer y retener mejores et al.,
empleado al., 2012) profesionales 2017)

22 Percepcion del (Chong et al., 52 Entorno  empresarial (Luftman
compromiso del 2011; Wong et innovador et al.,
empleado al., 2012) 2017)

23 Percepcion del (Gagnon et al., 53 Riesgos y recompensas (Luftman
conocimiento sobre las 2008) compartidas et al.,
estrategias del negocio y 2017)
las TI

24 Confianza (Chong et al., 54 Relaciones y confianza (Luftman
organizacional percibida  2011; Wong et entre TI 'y la et al.,

al., 2012) organizacion 2017)

25  Contribucion a  los (Luftmanetal., 55 Sponsor de los (Luftman

objetivos estratégicos 2017) proyectos de TI et al.,
2017)

26  Planeamiento (Luftman et al., 56 Alcance de los sistemas  (Luftman

Estratégico de TI 2017) et al.,
2017)

27  Comunicaciones (Wong et al, 57  Uso de estandares (Luftman
percibidas sobre 2012) et al.,
estrategias del negocio y 2013;
de TI Luftman

et al.,

2017)
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28  Comités de gobierno de (Luftman etal., 58 Alcance de la (Luftman
TI 2017) Integracion de la et al.,
arquitectura 2017)
29  Priorizacion de proyectos  (Luftman et al., 59 Oportunidades de (Luftman
de TI 2017) rotacion de puestos et al.,
2017)
30  Capacidad dereaccionde (Luftman etal., 60 Comportamiento  de (Shao,
TI 2017) liderazgo de 2019)

motivacion inspiradora

252 Q2: ;Qué practicas de CCMI-SVC estan correlacionadas con la GNS?

Las practicas del presente estudio son aquellas practicas especificas del CMMI-SVC
v.1.3 que se encuentran correlacionadas con las actividades de la Gestion del Nivel de
Servicio, establecida en la ISO/IEC 20000-1:2016, las cuales que mejoran la calidad
de los servicios (Unal et al., 2017). Estas consisten en un conjunto de actividades que
contribuye con una meta especifica de una de las 24 areas de proceso del CMMI-SVC
v.1.3. Son descriptivas, ya que contienen ejemplos y, en muchos casos, subpracticas
que orientan de una manera sencilla sobre la forma de como se debe implementar.
Estas practicas son importantes porque se apalancan a los requisitos del proceso
Gestion del Nivel de Servicio de la ISO/IEC 20000-1, complementando la forma de

implementarla.

Se siguio el siguiente procedimiento para seleccionar las quince practicas:

e Se identifico la correlacion de la clausula 6.1 Gestion del Nivel de Servicio de la
ISO/IEC 20000-1:2011 con el CMMI-SVC v.1.3, la cual se encuentra en la pagina
10 del documento ISO/IEC TR 20000-12 Primera edicion 01.10.2016. En ella
encontramos de manera detallada cuatro précticas especificas y tres metas
especificas (Ver Tabla 7).

e Para las tres (3) metas especificas se consideraron todas las practicas especificas
asociadas que se encuentran en el documento CMMI-SVC v.1.3 (SEI, 2010).

e Seidentificé un total de quince practicas especificas que se presentan en la Tabla 8,

Todas ellas son necesarias, por ejemplo, para “Entender los Requisitos”, que se
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refiere al andlisis de los requisitos con el fin de asegurar de que haya una misma
comprension tanto del proveedor del requisito como del que esté recibiendo dichos

requisitos (SEIL, 2010; Keshta, 2020).

Tabla 7. Correlacién entra la GNS y CMMI-SVC

Nombre de  CMMI-SVC

Cléausula Clausula  Meta/Practica Descripcion Meta / Practica
STSM SP 2.1 Establepgr proPledades de servicios estandar y niveles
de servicio estandar
SD SP 1.2 Establecer y mantener los acuerdos de servicio

REQM SG 1 Se gestionan los requisitos y se identifican las
inconsistencias con los planes y productos de trabajo.

Gestion del Monitorizar y analizar la capacidad y disponibilidad,
6.1 nivel de CAMSG?2 las mismas que se monitorizan y analizan con objeto
servicio de gestionar los recursos y la demanda.
SDSP 3.2 Operar el sistema de servicio para prestar los servicios
conforme a los acuerdos de servicio.
IRP SP 3.1 Analizar las causas subyacentes de las incidencias
seleccionadas
SAM SG 2 Satisfacer los acuerdos de suministro

Fuente: (ISO/IEC, 2016)

Tabla 8. Practicas del CMMI-SVC v.1.3 para la Gestion del Nivel de Servicio

ID NOMBRE

PO1 Establecer propiedades de servicios y niveles de servicio estandar
P02 Establecer acuerdos de servicio

P03 Entender los Requisitos

P04 Obtener el compromiso con los Requisitos

P05 Gestionar los cambios a los Requisitos

P06 Mantener la trazabilidad bidireccional entre los Requisitos

P07 Asegurar que los servicios y los Requisitos estén alineados

P08 Monitorizar y analizar la capacidad



P09

P10

P11

P12

P13

P14

P15

Monitorizar y analizar la disponibilidad

Informar acerca de la gestion de capacidad y disponibilidad
Operar el sistema de servicio

Analizar las incidencias seleccionadas

Ejecutar el acuerdo de suministro

Aceptar el producto adquirido

Asegurar la transicion de productos

30
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CAPITULO II1: HIPOTESIS Y VARIABLES

En esta seccion se propone los factores que influyen en las practicas para la GNS,
obtenidas en el capitulo anterior. Para ello, primero se establece un procedimiento para

identificar los factores BITA para GNS y luego se describe las relaciones entre ellas.

3.1 Factores BITA en las practicas de GNS

Para identificar los factores BITA que influyen en las practicas para la GNS, se realiz6

el siguiente procedimiento:

° Primero, se identifican factores BITA a través de una revision de literatura (ver

seccion 2.5), en donde se encontraron 60 factores BITA (ver Tabla 6).

° Segundo, se filtran los factores identificados que no tienen relacion con las
précticas del GNS, por ejemplo, el factor “Entorno empresarial innovador (#52)”, que
se refiere al fomento de un entorno empresarial innovador (Luftman et al., 2017). No
afecta a ninguna practica de GNS, porque en general las practicas son operativas y no
requieren de un ambiente innovador. En este proceso se redujo el nimero de factores

a43.

° Tercero, se evalua la relacion de influencia de los 43 factores filtrados sobre
las practicas (ver Tabla 8) usando la escala de Likert (1: muy poca; 2: poca; 3:
moderada; 4: alta; 5: muy alta). Por ejemplo, la relacion “Comunicacion (#3)” influye
en “Entender los Requisitos (P03)”, donde se obtuvo la calificacion 4 debido a que se
requiere de una comunicacion efectiva que permita a las partes entender con claridad
los requisitos para construir el servicio esperado por el cliente. No se optdé por una
calificaciébn menor, pues eso significaria que para entender los requisitos no es

preponderante la comunicacion. Por otro lado, no se califico con 5, pues para lograr el
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entendimiento de los requisitos no es suficiente solo de la comunicacion, sino ademas

de otros factores como la “formalidad”, la cual contribuye a evitar ambigiiedades.

° Cuarto, se seleccionan las relaciones que tienen calificaciones 4 y 5, es decir

las que tienen una influencia positiva alta y muy alta.

La aplicacion de este procedimiento permitio identificar 8 factores BITA (ver Tabla

9) y 56 relaciones (ver Tabla 10).

Tabla 9. Factores de éxito BITA que influyen en las practicas de GNS

Id Nombre Descripcion Fuente
F1  Intercambio de Determina como se viene dando el (Luftman et al., 2017)
conocimientos intercambio de conocimientos entre

TI y la organizacion

F2  Especificacion de Definicion clara de las funciones y (Tapia et al., 2008)
los roles y responsabilidades que se asigna a
responsabilidades cada equipo.

F3  Uso de métricas de Mide la contribucion de TI a la (Luftman etal, 2017)
TI organizacion, identifica qué tipo de
métrica se usa, si estas son evaluadas,
si se cuenta con procesos de
retroalimentacion formales, si estas

alcanzan a los colaboradores externos.

F4  Analisis y Permanentemente los procesos deben (Tapia et al., 2008)
mitigacion de contar con la Evaluacion y mitigacion
riesgos de riesgos.

F5  Capacidad de Capacidad de TI para (Luftman et al., 2017)

reaccion de TI reaccionar/responder rapidamente a
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las necesidades cambiantes del

negocio de la organizacion

F6  Comunicacion Implica el nivel en que se comparten ¢  (Alaceva & Rusu, 2015;
intercambian informacion Charoensuk et al., 2014;
Reich & Benbasat, 2000;

Yayla & Hu, 2009)

F7  Formalizacion El grado en que la organizacion (Yayla & Hu, 2009)

emplea reglas y procedimientos

F8  Uso de estandares Uso de estandares dentro de la (Luftman et al., 2013;
organizacion como con socios Luftman etal., 2017)

externos

3.2 Hipotesis (Factor BITA — Practica GNS)

A continuacion se presenta las hipdtesis obtenidas del procedimiento establecido en
3.1, donde se usara la notacion Hx.y para sefialar que “el Factor BITA (Fx)” influye en

la “Prdacticas GNS (Py)” (Fx = Py).

3.2.1 “Intercambio de conocimientos” (F1)

El intercambio de informacion cobra en la actualidad mayor relevancia no solo a nivel
intraorganizacional sino también interorganizacional y trae beneficios como la
transparencia de la informacion y mayor precision de los cambios relevantes de red
(Trang et al., 2021). Asi mismo, es de suma importancia intercambiar conocimiento
entre el proveedor del servicio y el cliente, pues ello traerd una mayor comprension
del negocio y, por consiguiente, podré ofrecer niveles de servicios deseados (Li, 2021),
es decir, afecta a la practica “establecer propiedades y niveles de servicio estandar”

(PO1). De igual forma, afecta a la comprension de los requisitos y sus cambios, en
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consecuencia, a la practica “Gestionar los cambios de los requisitos” (P05). Por lo que

se propone las siguientes hipotesis:

. HI1.1: El “intercambio de conocimiento” (F1) influye en “Establecer

propiedades y niveles de servicio estandar” (P0O1).

. H1.5: El “intercambio de conocimiento” (F1) influye en “Gestionar los

cambios de los Requisitos” (P05).

3.2.2 “Especificacion de los roles y responsabilidades” (F2)

No considerar F2 significa que no hay claridad sobre lo qué debe hacer cada persona
(proveedor y el cliente) y cudl es su responsabilidad, por consiguiente, no es posible
gestionar los cambios de los requisitos, ni establecer propiedades y niveles de servicio
estandar, este ultimo porque se pueden asumir roles sin el conocimiento competente

que podrian afectar a dicha practica. Por lo que se propone las siguientes hipotesis:

. H2.1: El “Especificacion de los roles y responsabilidades” (F2) influye

en “Establecer propiedades y niveles de servicio estandar” (P01).

. Hipotesis H2.5: El “Especificacion de los roles y responsabilidades”

(F2) influye en “Gestionar los cambios a los Requisitos” (P05).

3.2.3 “Uso de métricas de TI” (F3)

Para monitorizar y analizar la capacidad (P08) y disponibilidad (P09) de servicios de
TI, asi como analizar incidencias (P12), se requiere de métricas (Asrowardi et al.,
2018). Asimismo, para asegurar alineamiento entre los servicios y los requisitos (P07)
se requiere realizar comparaciones, a fin de detectar inconsistencias, es decir se

requiere del uso de métricas. Por lo que se propone las siguientes hipotesis:
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H3.7: El “Uso de métricas de TI” (F3) influye en “Asegurar que los

servicios y los requisitos estén alineados” (P07).

o H3.8: El “Uso de métricas de TI” (F3) influye en “Monitorizar y
analizar la capacidad” (P08).

o H3.9: El “Uso de métricas de TI” (F3) influye en “Monitorizar y
analizar la disponibilidad” (P09).

o H3.12: El “Uso de métricas de TI” (F3) influye en “Analizar las

incidencias seleccionadas” (P12).

Por otro lado, ejecutar el acuerdo de suministro y aceptar el producto adquirido
requieren del monitoreo de estos, es decir, se requiere de métricas (SEI, 2010). Por lo

que se propone las siguientes hipdtesis:

. H3.13: El “Uso de métricas de TI” (F3) influye en “Ejecutar el acuerdo

de suministro” (P13).

. H3.14: El “Uso de métricas de TI”” (F3) influye en “Aceptar el producto
adquirido” (P14).

3.2.4 “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4)

El factor F4 es relevante para la ejecucion de todas las practicas GNS, ya que los
procesos relacionados a TI estan expuestos a riesgos (ISO/IEC, 2018b) y se requiere
que se identifiquen, analicen los riesgos, ademas, que se implementen acciones para
abordarlos (ISO/IEC, 2018a). Sin embargo, en el caso de la practica ‘Informar acerca
de la gestion de la capacidad y disponibilidad’ (P10), su afectacion es poco

significativa, pues el monitoreo y analisis de la capacidad y la disponibilidad son dadas
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en las practicas PO8 y P09, respectivamente, por lo que su riesgo esta centrado en ellas.
Asi mismo, no se consideran las précticas ‘Analizar las incidencias seleccionadas’
(P12) y ‘Aceptar el producto adquirido’ (P14), porque contemplan entre sus

actividades al factor F4. Por lo que se propone las siguientes hipotesis:

H4.02: E1 “Anélisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Establecer

acuerdos de servicios” (P02).

o H4.03: El “Anaélisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Entender
los Requisitos” (P03).
o H4.04: El “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Obtener

el compromiso con los Requisitos” (P04).

o H4.05: El “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Gestionar

los cambios a los Requisitos™ (P05).

. H4.06: El “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Mantener

la trazabilidad bidireccional entre los requisitos” (P06).

. H4.07: El “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Asegurar

que los servicios y los requisitos estén alineados” (P07).

. H4.08: El “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en

“Monitorizar y analizar la capacidad” (P0S).

. H4.09: El “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en
“Monitorizar y analizar la disponibilidad” (P09).

o H4.11: EI “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Operar el

sistema de servicio” (P11).

. H4.13: El “Analisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Ejecutar

el acuerdo de suministro” (P13).
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e H4.15: El “Anadlisis y mitigacion de riesgos” (F4) influye en “Asegurar la

transicion de productos” (P15).

3.2.5 “Capacidad de Reaccion de TI” (F5)

Para que ‘Operar el sistema de servicio’ (P11) se ejecute bien, se requiere de revisiones
periddicas de su desempeilo, que deben estar acorde a los SLA (ISO/IEC, 2018a) y
una de sus caracteristicas mas valorada por los usuarios es la prontitud del servicio
(Ocampo, 2019), esto se consigue si hay una adecuada F5, por ello, este factor tiene al

menos una influencia alta. Por lo que se propone las siguientes hipotesis:

. H5.11: La “Capacidad de Reaccion de TI” (F5) influye en “Operar el

Sistema de servicio” (P11).

3.2.6 “Comunicacion” (F6)

La F6 es relevante para la ejecucion de todas las practicas GNS tanto que la ISO/IEC
20000 considera una seccion para este (ISO/IEC, 2018a). Sin embargo, las practicas
‘Establecer propiedades y niveles de servicio estandar’ (PO1) e ‘Informar acerca de la
gestion de capacidad y disponibilidad’ (P10) contempla entre sus actividades a la
‘Comunicacion’ (SEI, 2010), por lo que este factor poco los afecta. Por consiguiente,

se puede afirmar:

o H6.02: La “Comunicacion” (F6) influye en “Establecer acuerdos de

servicios” (P02).

o H6.03: La “Comunicacion” (F6) influye en “Entender los Requisitos”

(P03).

o H6.04: La “Comunicacion” (F6) influye en “Obtener el compromiso

con los Requisitos” (P04).
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H6.05: La “Comunicacion” (F6) influye en “Gestionar los cambios a

los Requisitos” (P05).

o H6.06: La “Comunicacion” (F6) influye en “Mantener la trazabilidad

bidireccional entre los requisitos” (P06).

o H6.07: La “Comunicacion” (F6) influye en “Asegurar que los servicios

y los requisitos estén alineados” (P07).

o H6.08: La “Comunicacion” (F6) influye en “Monitorizar y analizar la
capacidad” (P08).

o H6.09: La “Comunicacion” (F6) influye en “Monitorizar y analizar la
disponibilidad” (P09).

o H4.11: La “Comunicacion” (F6) influye en “Operar el sistema de

servicio” (P11).

. H4.12: La “Comunicacion” (F6) influye en “Analizar las incidencias

seleccionadas” (P12).

. H4.13: La “Comunicacion” (F6) influye en “Ejecutar el acuerdo de

suministro” (P13).

. H4.14: La “Comunicacion” (F6) influye en “Aceptar el producto
adquirido” (P14).
o H4.15: La “Comunicacion” (F6) influye en “Asegurar la transicion de

productos” (P15).

3.2.7 “Formalizacion” (F7)

Toda gestion y, en particular, la GNS requiere de procesos y procedimientos, por ello,
F7 en general afecta a todas las practicas GNS. Sin embargo, el compromiso y la

trazabilidad no se alcanza plenamente con una formalizacidon, porque se requiere,
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ademas, la negociaciéon entre los stakeholders antes de establecer cualquier
compromiso, y que exista una permanente vigilancia y actualizacién de componentes
del servicio para que haya una trazabilidad bidireccional entre los requisitos. Por ello,
este factor no presenta una influencia alta sobre las practicas: ‘Obtener el compromiso
con los requisitos’ (P04) y ‘Mantener la trazabilidad bidireccional entre los requisitos’
(P06). Por otro lado, las practicas ‘Monitorizar y analizar la capacidad’ (POS) y
‘Monitorizar y analizar la disponibilidad’ (P09) presentan actividades de
procedimientos, es decir, incluye la formalizacion, por lo que F7 poco los afecta. Por

consiguiente, se puede afirmar:

o H7.01: La “Formalizacion” (F7) influye en “Establecer propiedades y

niveles de servicio estandar” (P0O1).

. H7.02: La “Formalizacion” (F7) influye en “Establecer acuerdos de

servicios” (P02).

. H7.03: La “Formalizacion” (F7) influye en “Entender los Requisitos”
(PO3).

. H7.05: La “Formalizacion” (F7) influye en “Gestionar los cambios a
los Requisitos” (P05).

. H7.07: La “Formalizacion” (F7) influye en “Asegurar que los servicios

y los requisitos estén alineados” (P07).

. H7.10: La “Formalizaciéon” (F7) influye en “Informar acerca de la

gestion de capacidad y disponibilidad” (P10).
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H7.11: La “Formalizacion” (F7) influye en “Operar el sistema de

servicio” (P11).

. H7.12: La “Formalizacion” (F7) influye en “Analizar las incidencias

seleccionadas” (P12).

o H7.13: La “Formalizacion” (F7) influye en “Ejecutar el acuerdo de

suministro” (P13).

o H7.14: La “Formalizacion” (F7) influye en “Aceptar el producto
adquirido” (P14).

H7.15: La “Formalizacion” (F7) influye en “Asegurar la transicion de

productos” (P15).

3.2.8 “Uso de Estandares” (F8)

El factor F8 tiene mucha relevancia en la GNS, debido a que, al emplear patrones
predefinidos de conocimiento, se asegura un mejor entendimiento entre las partes, por
lo que es relevante para las practicas GNS. Sin embargo, F8 poco influye en las
practicas ‘Entender los Requisitos’ (P03), ‘Obtener el compromiso con los Requisitos’
(P04), ‘Asegurar que los servicios y los requisitos estén alineados’ (P07), ‘Operar el
sistema de servicio’ (P11), ‘Analizar las incidencias seleccionadas’ (P12) y ‘Ejecutar
el acuerdo de suministro’ (P13), debido a que estas practicas, en general, son dindmicas

y/o singulares. Por consiguiente, se puede afirmar:

e HS.01: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Establecer propiedades y niveles

de servicio estandar” (PO1).
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e HB8.02: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Establecer acuerdos de servicios”
(P02).

e HS8.05: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Gestionar los cambios a los
Requisitos™ (P05).

e HS8.06: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Mantener la trazabilidad
bidireccional entre los requisitos” (P06).

e HS8.08: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Monitorizar y analizar la
capacidad” (P08).

e HS8.09: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Monitorizar y analizar la
disponibilidad” (P09).

e HS8.10: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Informar acerca de la Gestion de
la capacidad y disponibilidad” (P10).

e HS8.14: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Aceptar el producto adquirido”
(P14).

e HS8.15: El “Uso de estandares” (F8) influye en “Asegurar la transicion de

productos” (P15).

La Tabla 10 sintetiza las 56 hipdtesis de la influencia de los factores BITA sobre las

practicas GNS, que también es ilustrado en el modelo conceptual (ver Figura 2).



Tabla 10. Hipoétesis: Factores BITA influye en Practicas GNS

Factores BITA
Practicas
GNS F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8
PO1 H1.1 H2.1 H4.1 H7.1 HS8.1
P02 H4.2 H6.2 H72 HS82
P03 H4.3 H6.3 H7.3
P04 H4.4 H6.4
P05 H1.5 H25 H4.5 H6.5 H75 HS85
P06 H4.6 H6.6 HS8.6
P07 H3.7 H4.7 H6.7 H7.7
P08 H3.8 HA4.8 H6.8 H8.8
P09 H39 H4.9 H6.9 H8.9
P10 H7.10 HS8.10
P11 H4.11 H5.11 He6.11 H7.11
P12 H3.12 H6.12 H7.12
P13 H3.13 H4.13 H6.13 H7.13
P14 H3.14 H6.14 H7.14 HS8.14
P15 H4.15 H6.15 H7.15 HS8.15
Factores BITA Practicas GNS

TPT-Establecer propiedades de servicios v niveles de servicio
estandar

P2-Establecer acuerdos de servicio

Fl-Intercambic de
conocimientos

~Especificacion de los #" P3-Entender los Requisitos

roles v
responsabilidades

P4-Obtener el compromiseo con los Requisitos

F3-Uso de metricas de g/ *‘1'-’5—Gestonar los cambios a los Requisitos
TI o o ¥ P&-Mantener la trazabilidad bidireccienal entre los Requisitos

F4-Analisis y mitigacion | &2 P7-Asegurar que los productos de trabajo v los Requisites

de riesgos  estén alineados

P8-Monitorizar v analizar la capacidad

Pg-Monitorizar v analizar la disponibilidad

P10-Informar acerca de la gestidn de capacidad v
disponibilidad

P11-Operar el sistema de servicio

P12-Analizar las incidencias seleccionadas

P13-Ejecutar el acuerdo de suministro

Pld-Aceptar el preducto adquiride

P13-Asegurar la transicidn de productos

Figura 2. Modelo Conceptual
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CAPITULOIV: METODOLOGIA

El objetivo de este capitulo es desarrollar el tipo y disefio de investigacion que se
aplico, la unidad de analisis, la poblacion de estudio el tamafio de la muestra, los
criterios para seleccionar la muestra, el instrumento empleado, como se realizé la
recoleccion de datos, el procedimiento que se empled para obtener la poblacion, aplicar
el instrumento, aplicar los criterios de exclusion, la elaboracion de la base de datos, el
lenguajes usado para el analisis estadistico y finalmente el analisis e interpretacion de

los datos.

4.1 Tipo y Disefio de Investigacion

El tipo de la investigacion del presente estudio es: correlacional y descriptiva y, con
un enfoque cuantitativo. Es correlacional, puesto que asocia variables mediante un
patron predecible para un grupo o poblacion esto es, mide el grado de asociacion entre
dos 0 mas variables. La correlacion nos ayudara a determinar las relaciones existentes
entre los factores que influyen a las practicas especificas del CMMI-SVC v.1.3
correlacionadas con la ISO/IEC 20000-1. Es descriptivo, porque esta investigacion se
limita a sefialar las caracteristicas particulares y diferenciadoras del modelo conceptual
propuesto y porque tiene como objetivo establecer relaciones entre variables (Factores
y practicas especificas) y son orientadas por las hipdtesis. Es cuantitativo, porque se
utiliza el andlisis estadistico, se tiene la idea de investigacion, se formulan los objetivos
y debido a que las recolecciones de datos son medibles para describir o afinar
preguntas de investigacion, ademds puede o no probar hipodtesis en el proceso de

interpretacion (Cortes & Iglesias, 2004).

El disefio de este estudio es “no experimental”, dado que se observa el fendmeno tal
como se da en su contexto natural, sin la manipulacion deliberada de variables, para

posteriormente analizarlas (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010). En este caso, se
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analizan los datos obtenidos en una encuesta para identificar la percepcion de los
expertos sobre la influencia de los factores de alineamiento en las practicas especificas

de servicios de software (ver Anexo C).

4.2 Unidad de analisis

La unidad de analisis son los profesionales, que son jefes de Sistemas o que hacen ese

rol.

4.3 Poblacion de estudio

La poblacion del presente estudio estd conformada por 55 jefes de Sistemas o que
hagan ese rol y laboran en instituciones publicas y privadas de las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS categorizada con el Nivel Il en el Peru y

clasificados por el nivel de estudios y experiencia.

4.4 Tamano de muestra

El tamafio de la muestra es de 50 jefes de Sistemas o que hagan ese rol que laboran en

las IPRESS categorizadas con Nivel 3 tanto publicas como privadas en el Pert.

4.5 Seleccion de muestra

La clasificacion del nivel de estudios se realizd de acuerdo con los afios de estudios
del jefe de Sistemas o el que haga ese rol, considerando el siguiente rango de afios: (1)
Menos a un afio, (2) Mayor o igual a un afio y menor a 2 afios, (3) Mayor o igual a 2
afos. La clasificacion del nivel de experiencia se realizoé de acuerdo con los afios de

experiencia del jefe de Sistemas o el que cumpla ese rol, considerando el siguiente
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rango de afios: (1) Menos de un afio, (2) Mayor o igual a un afio y menor a 3 afios, (3)

Mayor o igual a tres afios.

4.6 Instrumento

1. Se elabord un cuestionario, utilizando el Google Form (Survey Google Form,
2018), con base en el modelo conceptual propuesto y la matriz de hipdtesis (ver Figura
2 y Tabla 10 del Capitulo 3), el cual consta de tres secciones, como se puede ver en el

Anexo C:

a) Datos personales y demograficos (9 preguntas),

b) Percepcion de la influencia de los factores, en las buenas practicas para Gestionar

el nivel de Servicio de TI (15 preguntas, cada una con opciones en una cuadricula) y

c) Percepcion de la influencia y aplicacion de las Buenas Practicas para Gestionar el

nivel de Servicio de TI (2 preguntas, cada una con opciones en una cuadricula).

Para este estudio, solo se consideran las dos primeras secciones. Las preguntas en la
seccion 2 se evaluaron con la escala de Likert de acuerdo con una calificacion de cinco

valores (0: Muy poco, 1: Poco, 2: Moderado, 3: Alto, 4: Muy Alto).

il. Se realizé un piloto con 24 ingenieros de Sistemas y con sus respuestas se
realizo la validacion de su confiabilidad a través del Alfa de Cronbach y su analisis

factorial a través del KMO.

4.7 Recoleccion de datos

1. A través de una carta, el grupo de investigacion de Inteligencia Artificial de la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, solicito apoyo a la Intendencia de
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Investigacion y Desarrollo de la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD,
2018), para que se brinde las facilidades a fin de realizar una encuesta a los jefes de
Sistemas o los que cumplan ese rol en las IPRESS nivel III (SUSALUD, 2015), esto
fue emitido el 2 de mayo de 2018 e ingresado a esta entidad, el 3 de mayo del mismo

afo, tal como se puede ver en el Anexo E.

il. Se utilizé como instrumento de recoleccion de datos creado en Google Form.

1ii. El cuestionario fue aplicado a los jefes de Sistemas o que cumplen ese rol y
laboran en instituciones publicas y privadas de las Instituciones Prestadoras de

Servicios de Salud — IPRESS categorizada con el Nivel III en el Pert.

iv. El periodo de la recoleccion fue entre los meses de agosto y noviembre del

2018.

4.8 Procedimiento

Se realiz¢ las siguientes actividades:

A. Obtencion de la poblacion

1. La poblacion total (55) fue obtenida directamente del Portal Web de
(SUSALUD, 2018), seccion Consulta al Registro Nacional de IPRESS, seleccionando
aquellas que corresponden al nivel III (SUSALUD, 2015).

B. Aplicacion del Instrumento

1. Con fecha 7 de agosto de 2018, SUSALUD (2018) emiti6 48 cartas de
invitacion, solicitando la participacion en la encuesta a las IPRESS nivel III

seleccionadas aleatoriamente, adjuntando el link del cuestionario online.
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1il. Con fecha 26 de octubre de 2018, SUSALUD (2018) emitio cartas reiterando

la solicitud para que participen con sus respuestas a un grupo de IPRESS Nivel II1.

v. En el mes de octubre de 2018, aprovechando un curso virtual Web, que estuvo
dirigido a IPRESS del Perti, organizado por (SUSALUD, 2018), se reforzé la

invitacion a la IPRESS nivel 111, para que participen en responder al instrumento.

Vi. A fines de noviembre de 2018, se contesto el instrumento.
C. Aplicacion de criterios de exclusion
vii.  En el mes de diciembre de 2018, se exportod los resultados del Google Form a

un archivo de formato Excel y se aplico los criterios de exclusion a los resultados; se

descart6 registros de IPRESS que no eran del nivel I1I o datos no exactos.

D. Elaboracion de la base de datos

viii.  Enel mes de diciembre, para los 50 cuestionarios validos se procedio a elaborar

la base de datos, donde se cambid las respuestas literales por valores numéricos.

E. Lenguaje usado para el Analisis estadistico

1X. Se procedid a hacer el analisis estadistico a los 50 cuestionarios validos

utilizando Lenguaje R.

4.9 Analisis e interpretacion de datos

Para el analisis e interpretacion de los datos, se realizo las siguientes actividades:
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1) Revision y depuracion de los datos obtenidos con la finalidad de detectar errores y

omisiones.

2) Analisis descriptivo de la poblacion (Tabulacion de datos, andlisis de la variable
tiempo de estudios y tiempo de experiencia, frecuencia relativa segun el tiempo de
estudio y experiencia, analisis de las practicas de servicios hacia la Gestion del Nivel

de Servicio de TI).

3) Analisis de correspondencia entre los factores y practicas, esto a través, del Analisis

de Correspondencia Simple (ACS) y del Andlisis de Correspondencia Multiple (ACM)

4) Validacion de resultados a través de la Prueba de hipotesis t-Student (para constatar

las hipétesis planteadas)



49

CAPITULO V: RESULTADOS

Se tiene como objetivo presentar los resultados asociados a la confiabilidad de los
datos, el analisis descriptivo de la poblacion, en analisis de correspondencia simple y

multiple y los resultados de la prueba de hipodtesis.

5.1 Confiabilidad de los Datos

Segln los resultados obtenidos con la herramienta estadistica R Studio, se obtuvo un

valor del alfa de Cronbach igual a 0.97, segun los datos mostrados en la Figura 3.

Reliability analysis
ﬁaw_alpha\ std.alpha G6(smc) average_r SIN

N 097 “ 0.97 1 0.27 31

Fuente. Elaborado por el autor

Figura 3. Resultados de “R Studio” sobre la fiabilidad de los datos (Factores — Practicas)

5.2 Analisis descriptivo de la poblacion

En la tabla 11, se consolida la descripcion de los encuestados, observandose que el
76% presentan mas de tres anos de experiencia (senior) en gestion de sistemas o
gobierno de TI, el 92% son IPRESS publicas, y el 76 % de los encuestados cuentan

con estudios en Gestidon de Sistemas o Gobierno de TI.

Por otro lado, se ha calculado la media, 1a desviacion estdndar y moda de las respuestas
sobre la percepcion de la influencia de los factores BITA con respecto a cada practica

GNS (ver Anexo A). Los encuestados han otorgado un valor promedio de 4.01 (siendo
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4 “Alto”), para todas las preguntas, y teniendo como valor minimo 3.7 (siendo 3
“Moderado”), que se encuentra en la relacion H4.15 y el valor maximo 4.3, en la
relacion H6.4. Con respecto a la desviacion estandar, esta varia de 0.58 a 0.99.
Finalmente, 52 de las 56 relaciones presentan una moda de 4 (Alto), la relaciones H4.2

y H4.15 tiene moda 3 (Moderado), y H3.13 y H5.11, moda 5 (Muy Alto).

Tabla 11. Perfil de los encuestados

) i % Estudios
Tipo de ) o Frecuencia o
Nivel de experiencia Experienci Sin
IPRESS (N=50) Con
a
Privadas  Senior (3+) 4 8% 1 3
Senior (3+) 34 68% 6 28
Publicas .
Semi senior (1-3 afios) 9 18% 4 5
Junior (menor a 1 afio) 3 6% 1 2
TOTAL 50 12 38

5.3 Analisis de correspondencia simple (ACS)

. Este andlisis permite saber el grado de asociacion de cada factor BITA con cada
practica GNS. La tabla 12 muestra los valores propios (eigenvalues) para el calculo
del ACS, donde se tiene el valor asociado a la varianza (value), el porcentaje de
varianza para cada componente (percentage), y su acumulado (Cum%), y se observa
que los dos primeros componentes pueden explicar el 64.6 % de los datos de la muestra

(36-9 % +27.7 %), por ello, se uso6 los componentes 1 y 2 (Dim1 y Dim2).

Tabla 12. Eigenvalues para el ACS entre Factores BITA y Practicas GNS

Component 1 2 3 4 5 6 7
Inercia (value) 0371 0.278 0.131 0.124 0.082 0.018  0.00054
Percentage 36.9 27.7 13 12.4 8.2 1.7 0.1




51

Cum% 64.6 77.6 90 982 999 100

Para representar graficamente la asociacion entre los factores y las practicas se
elaboraron las tablas 13 y 14 de inercia. En la Tabla 13, se tiene el grado de
contribucion de cada factor sobre cada uno de los componentes (Dim1 y Dim2), donde
se muestra con qué componente se relaciona mas cada factor, la frecuencia total de
cada punto (Mass), el valor de la distribucién chi cuadrado (ChiDist) y el valor de
inercia (inertia). De igual manera, en la Tabla 14, se observa el grado de contribucion

de cada practica con cada uno de los componentes.

Tabla 13. Tabla de inercia de Factores BITA

Factor
F1 F2 F3 F4 F5 Fé6 F7 F8
Mass 0.035 0.038 0.108  0.191 0.019 0.247 0.198 0.164
ChiDist 1.998 2.020 1.213  0.537 3.603 0.485 0.624 0.837
Inertia 0.140 0.154  0.158  0.055 0.248 0.058 0.077 0.115
Dim. 1 -3.109  -3.150 1.014 0.154 1.760 0.554 -0.031 -0.458
Dim. 2 -0.542  -0.548 1.232  -0.168 -6.275 -0.014 -0.156 0.570

Tabla 14. Tabla de inercia de Practicas GNS

Practicas
P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08
Mass 0.090 0.069 0.056 0.038 0.111 0.051 0.072 0.071

ChiDist 1.369 0.532 0.760 1.131 1.040 0.820 0.701 0.769

Inertia 0.169 0.019 0.032 0.048 0.120 0.034 0.035 0.042

Dim. 1 -2.181 0.087 0.389 0.627 -1.638  0.195 0.722 0.534

Dim. 2 -0.320  0.135 -0.205  -0.153  -0.257 0.225 0.456 0.821
P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15
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Mass 0.072 0.037 0.072 0.051 0.067 0.077 0.067
ChiDist 0.744 1.356 1.890 1.027 0.675 0.712  0.533
Inertia 0.040 0.067 0.256 0.054 0.031 0.039 0.019
Dim. 1 0.543 -0.424  1.073 0.840 0.685 0.407 0.091
Dim. 2 0.773 0.437 -3.314  0.677 0.401 0.744 0.135

En la Figura 4, se visualiza la relacion (Factores — Précticas) y se observa, de manera
visual, qué factores (circulos azules) se relacionan mas con las practicas (tridngulos
rojos), es decir, cuanto mas cercanos se encuentren mayor sera su relacion. Se observa
lo siguiente: i) F1 y F2 se relacionan con P01 y P05, ii) F3 se relaciona con PO7-P09,
P12-P14, iii) F4 se relaciona con PO1-P09, P11, P13, P15, iv) F5 se relaciona con P11,
y v) F6 se relaciona con P02-P09, P11-P15, vi) F7 se relaciona con P01-P03, P05, P07,
P10-P15, y vii) F8 se relaciona con PO1, P02, P05, P06, P08, P09, P10, P14, P15.
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Figura 4. ACS entre Factores BITA y Practicas GNS

5.4 Analisis de correspondencia multiple (ACM)

En este bloque se muestran los resultados del ACM realizado entre los factores que
estan relacionados con mas de una practica (ver Tabla 15). Se encuentra que todos los
factores tienen una influencia entre “alta” y “muy alta” en las practicas, alcanzando asi
un promedio general del 77% de las respuestas de los encuestados, donde la influencia

mas fuerte la da el (F6 — P04) con un 94% (ver Anexo B); en la misma tabla se
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muestra que la segunda influencia mas fuerte, con un 90%, esta dada por tres

relaciones: (F6 — P03), (F6 — P05) y (F6 — P11).

Tabla 15. Relaciones entre Factores versus Practicas

Factor

Practica

F1
F2
F3
F4

F6

F7
F8

VLol

!

!

P01, P05

PO1, POS

P07, P08, P09, P12, P13, P14

P01, P02, P03, P04, P05, P06, P07, P08, P09, P11,
P13, P15

P02, P03, P04, POS, P06, P07, P08, P09, P11, P12,
P13, P14, P15

PO1, P02, P03, P05, P07, P10, P11, P12, P13, P14, P15
P01, P02, POS, P06, P08, P09, P10, P14, P15

A continuacion, mostramos la influencia de F1 sobre PO1 y P05 (F1—PO01, P0OS); de la

misma manera, el analisis confirma las relaciones que se muestran en la Tabla 15. La

Figura 5 muestra las posiciones de las categorias de puntuacion de cada variable en el

primer eje factorial mediante un diagrama de caja. Se observa que, para P01, los

niveles de influencia se dividen en dos grupos: uno con las categorias 1, 3,4y 5; y el

otro con categoria 2. De la misma manera, para P05, los niveles de influencia se

dividieron en un grupo con categorias 5, 4 y 3, y otro con categoria 2. Ademas, la suma

de los promedios de las puntuaciones 4 y 5 es 76% (ver Anexo B).
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Figura 5. Distribucién de categorias (F1— P01, P05)

La Figura 6 presenta, en el primer plano factorial del ACM, las categorias de todas las
practicas GNS (arriba a la izquierda), los 50 encuestados (arriba a la derecha), en el
mismo nivel, las categorias y los encuestados (abajo a la izquierda), y la relacion de
superposicion tiempo de estudio y experiencia, asi como las contribuciones a las
dimensiones (abajo a la derecha). Detallados en el cuadrante superior izquierdo, se
observan tres grupos de influencia sobre las practicas: el primero esta formado por los
niveles “3” (moderado) y “4” (alto); el segundo, por el nivel “5” (muy alto); y el
tercero, por el nivel “2” (bajo). En el cuadrante inferior izquierdo, se mostré que la
mayoria de los encuestados eligieron el nivel de influencia “4”, seguido de “3” y “5”
y, en menor grado, por “2”. Finalmente, en el cuadrante inferior derecho, todas las
categorias de tiempo de estudio (KO: Sin conocimientos; KL.1: <un afio; KG1: >=uno
y <dos anos; y KG2: >= dos afios), asi como todas las categorias de experiencia (EL1
: <un afio; GE1: >=uno y < tres afios; y GE3: >= tres afios) estan mads relacionados

con los niveles “4”, “3”y “5” del factor F1.
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Para la construccion de los graficos del ACM se identificod los vectores propios, los
valores en que contribuyen cada componente, asi como la calidad de representacion

tanto a nivel columna como acumulado (ver Anexo D).
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5.5 Prueba de Hipotesis

En esta seccion, la distribucion de T-Student (Mcmullen, 1939) se ha aplicado para
comprobar las hipotesis planteadas en el capitulo 3 y resumidas en la Tabla 10, por lo

que se formula la hipdtesis nula (H,) y la hipétesis alternativa ( H,) como sigue:

Hy: pu<3.5 (Los encuestados creen que el grado de influencia del factor BITA en

la practica GNS es menor que 3.5).

H,: p=>3.5 (Los encuestados creen que el grado de influencia del factor BITA en

la practica GNS es mayor o igual que 3.5).

Se toma el umbral 3.5 porque los valores continuos de la escala de Likert para alto (4)
corresponde al intervalo de (3.4, 4.2). Por otro lado, para aceptar o rechazar H,, la
probabilidad de error (p-value) fue calculado usando la ecuacion (1) (Mcmullen,
1939). Se tom6 como nivel de significancia (a), el valor 0.05. Si p-value es mayor que
a, se acepta Hy y, por lo tanto, se rechaza la H,. De lo contrario, se descarta Hy y se

acepta la H,.

t=(x—p) (sn) (D)

6,9

Donde “x“es la media de la muestra, “u” es la media especificada en Hy,

[IP4]
S

es la
desviacion estandar de la muestra'y “n” es el tamafio de la muestra.
Los resultados de la prueba t-student de las hipdtesis se muestran en la tabla 16, en

donde los grados de libertad son denotados por df.

En la Tabla 16 se observa que el p-value de todas las pruebas son menores a 0.05, por
lo que se concluye que, en las 56 pruebas, se rechaza la hipotesis nula (Hy) y se puede
afirmar con un 95% de confianza y con puntaje medio > 3.5, que todas las 56 hipotesis

son soportadas.



Tabla 16. Resumen de la prueba de hipotesis T-Student

. Media Estimada
Hipotesis t df p-value clﬁ:l‘;g::a Min. Max. Soportado
Hl1.1 2777 49 0.0039 95% 3.594 4.086 Si
H2.1 5369 49 0 95% 3.825 4215 Si
H4.1 3.191 49 0.0012 95% 3.648 4.152 Si
H7.1 5802 49 0 95% 3.866 4.254 Si
H8.1 4518 49 0 95% 3.780 4.222 Si
H4.2 3.037 49 0.0019 95% 3.635 4.165 Si
He6.2 6.166 49 0 95% 3.891 4.269 Si
H7.2 5.564 49 0 95% 3.858 4.262 Si
H8.2 4.624 49 0 95% 3.794 4.25 Si
H4.3 3582 49 0.0004 95% 3.684 4.156 Si
Hé6.3 7.868 49 0 95% 4.081 4.479 Si
H7.3 7.073 49 0 95% 4.001 4.399 Si
H4.4 3816 49 0.0002 95% 3.699 4.141 Si
H6.4 9.748 49 0 95% 4.135 4.465 Si
H1.5 5.15 49 0 95% 3.817 4.223 Si
H2.5 5.534 49 0 95% 3.818 4.182 Si
H4.5 4.163 49 0.0001 95% 3.738 4.182 Si
Hé6.5 7989 49 0 95% 3.994 4.326 Si
H7.5 5.058 49 0 95% 3.825 4.255 Si
H8.5 6.751 49 0 95% 3.949 4.331 Si
H4.6 2.663 49 0.0052 95% 3.579 4.061 Si
He6.6 5833 49 0 95% 3.828 4.172 Si
H8.6 3256 49 0.0010 95% 3.630 4.051 Si
H3.7 5.544 49 0 95% 3.921 4.399 Si
H4.7 2462 49 0.0087 95% 3.559 4.081 Si
H6.7 5.802 49 0 95% 3.866 4.254 Si
H7.7 4.123 49 0.0001 95% 3.767 4.273 Si
H3.8 6.36 49 0 95% 3.924 4316 Si
H4.8 2742 49 0.0043 95% 3.585 4.055 Si
H6.8 4465 49 0 95% 3.731 4.109 Si
H8.8 4.773 49 0 95% 3.755 4.125 Si
H3.9 5.876 49 0 95% 3.908 4.332 Si
H4.9 3582 49 0.0004 95% 3.684 4.156 Si
H6.9 5.187 49 0 95% 3.794 4.166 Si
H8.9 4754 49 0 95% 3.777 4.183 Si
H7.10 4465 49 0 95% 3.731 4.109 Si
H8.10 5.25 49 0 95% 3.833 4.247 Si
H4.11 2.112 49 0.0199 95% 3.513 4.007 Si
H5.11 7.56 49 0 95% 4.073 4.487 Si
Hé.11 7.387 49 0 95% 4.010 4.390 Si
H7.11 4.624 49 0 95% 3.794 4.246 Si
H3.12 5209 49 0 95% 3.869 4331 Si
H6.12 3846 49 0.0002 95% 3.691 4.109 Si
H7.12 4.574 49 0 95% 3.769 4.191 Si
H3.13 4.123 49 0.0001 95% 3.767 4273 Si
H4.13 3.697 49 0.0003 95% 3.710 4210 Si
H6.13 3816 49 0.0002 95% 3.699 4.141 Si
H7.13 5.163 49 0 95% 3.842 4.278 Si
H3.14 5.056 49 0 95% 3.862 4.338 Si
H6.14 5379 49 0 95% 3.788 4.132 Si
H7.14 6.432 49 0 95% 3.968 4.392 Si
H8.14 7308 49 0 95% 4.037 4.443 Si
H4.15 1421 49 0.0808 95% 3417 3.983 Si
H6.15 5.15 49 0.0000 95% 3.817 4.223 Si
H7.15 4472 49 0.0000 95% 3.753 4.167 Si
H8.15 3.604 49 0.0004 95% 3.703 4.217 Si

58
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CAPITULO VI: DISCUSION

Los experimentos emplearon un instrumento fiable (alfa Cronbach =0.97), sobre el
91% de IPRESS nivel III (Instituciones prestadoras de servicios de salud con mas alto
nivel de empleo de tecnologias de informacion) del Peru, con el 76% de participantes
con mas de tres afios de experiencia en gobierno de TI, indican relaciones entre Altas
y Muy Altas entre los distintos factores y las practicas. Por ejemplo, el factor
‘Comunicacion’ (F6) es esencial para la implementacion de 13 de 15 practicas GNS,

como se muestran en la Tabla 15.

Los resultados del ACS evidencian las relaciones altas y muy altas entre los distintos
factores y practicas, explicando el 64.6% de datos de la muestra. Los resultados del
ACM muestran que todos los factores tienen entre “alta” y “muy alta” influencia en
las practicas, con una media de 77% de las respuestas de los encuestados. Una de las
relaciones mas fuertes es entre la ‘Comunicacion’ (F6) y la practica ‘Obtener el
compromiso con los Requisitos’ (P04). (94%) (Ver Anexo B). La relacion més débil
es ‘Analisis y mitigacion de riesgos’ (F4) — ‘Asegurar la transicion de productos’
(P15) (56%), ello podria explicarse, porque en el caso peruano la transicion de
productos es altamente asegurada por los diversos procesos rigurosos que presentan

las IPRESS.

Finalmente, los resultados obtenidos en la prueba de hipdtesis t de Student, detallada
en la seccion 5.5 confirman que las 56 hipdtesis estan sustentadas y corrobora que el

modelo propuesto es robusto.

Cabe precisar que el modelo conceptual esta basado en un razonamiento 1dgico entre
los factores y las précticas, por lo que no estdn limitado a los datos de prueba, sin

embargo, los resultados de la variacion de este, esta limitado a la percepcion que tienen
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los encuestados. En particular en el experimento realizado sobre el 90.9% de las

IPRESS nivel III del Peru, han corroborado el modelo propuesto.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES

En este trabajo se estudia la GNS en cuanto a los factores BITA que lo afectan, sus
practicas y las relaciones entre ellos, siendo pionero por ser el primer estudio que

establece este tipo de relaciones. Las principales conclusiones las siguientes:

. Existen 15 practicas para la GNS, las cuales se obtienen de la correlacion entre
las actividades de la ISO/IEC 20000-1:2016 para la GNS vy las practicas del CMMI-
SVC. Algunas de estas practicas son: establecer propiedades y niveles de servicio
estandar, establecer acuerdos de servicios, entender los requisitos, gestionar los

cambios a los requisitos, y monitorizar y analizar la disponibilidad.

. Se identifican 8 factores BITA para la GNS: intercambio de conocimientos,
especificacion de los roles y responsabilidades, uso de métricas de TI, analisis y
mitigacion de riesgos, capacidad de reaccion de TI, comunicacion, formalizacion, y
uso de estandares; todas ellas sustentadas. Siendo este estudio el primero sobre factores
BITA parala GNS, a pesar de que el 25% de los estudios de BITA se enfocan en ITSM
(Sposito y Barreto, 2016).

. Se han identificado 56 relaciones entre los factores BITA y las practicas GNS,
todas ellas sustentadas. Los resultados de un estudio aplicado a 50 responsables de TI
de 50 IPRESS peruanas (91% de la poblacion) mostraron, a partir del analisis de
correspondencia simple (ACS) y el analisis de correspondencia multiple (ACM), que
todas las relaciones tienen puntajes entre "Alto" y "Muy Alto". Ademas, la prueba de
hipdtesis confirmo que todas las relaciones son soportadas, por lo que el modelo

conceptual final estd compuesto por 8 factores, 15 practicas y 56 relaciones.

Las implicaciones de este estudio, son las practicas identificadas que ayudaran a la

gestion del GNS, los factores BITA identificados que son criticos en la GNS, y las
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relaciones entre factores BITA y practicas GNS que permitiran establecer estrategias

para tratar los factores que afectan al éxito de la GNS.

Varios trabajos futuros se pueden desarrollar a partir de la presente investigacion para
el éxito de la GNS, entre ellas: Recomendaciones para potenciar los factores BITA
criticos en la GNS; disefiar un modelo GNS basado en practicas; y establecer

recomendaciones para potenciar los factores BITA en las practicas GNS.
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ANEXOS

ANEXO A. Media, desviacion estandar y moda sobre factores BITA y practicas GNS

Hipotesis  Media Desv. Moda #  Hipotesis Media Desv. Moda
Estandar Estandar
#

1 H1.01 3.84 0.87 4 29 H6.07 4.06 0.68 4
2 H1.05 4.02 0.71 4 30 H6.08 3.92 0.67 4
3 H2.01 4.02 0.68 4 31 H6.09 3.98 0.65 4
4 H2.05 4 0.64 4 32 H6.11 42 0.67 4
5 H3.07 4.16 0.84 4 33 H6.12 3.9 0.74 4
6 H3.08 4.12 0.69 4 4 H6.13 3.92 0.78 4
7 H3.09 4.12 0.75 4 35 H6.14 3.96 0.60 4
8 H3.12 4.1 0.81 4 36 H6.15 4.02 0.71 4
9 H3.13 4.02 0.89 5 37 H7.01 4.06 0.68 4
10 H3.14 4.1 0.84 4 38 H7.02 4.06 0.71 4
11 H4.01 3.9 0.89 4 39 H7.03 42 0.70 4
12 H4.02 3.9 0.93 3 40 H7.05 4.04 0.75 4
13 H4.03 3.92 0.83 4 41 H7.07 4.02 0.89 4
14 H4.04 3.92 0.78 4 42 H7.10 3.92 0.67 4
15 H4.05 3.96 0.78 4 43 H7.11 4.02 0.80 4
16 H4.06 3.82 0.85 4 44 H7.12 3.98 0.74 4
17 H4.07 3.82 0.92 4 45 H7.13 4.06 0.77 4
18 H4.08 3.82 0.83 4 46 H7.14 4.18 0.75 4
19 H4.09 3.92 0.83 4 47 H7.15 3.96 0.73 4
20 H4.11 3.76 0.87 4 48 H8.01 4 0.78 4
21 H4.13 3.96 0.88 4 49 H8.02 4.02 0.80 4
22 H4.15 3.7 0.99 3 50 H8.05 4.14 0.67 4
23 H5.11 4.28 0.73 5 51 H8.06 3.84 0.74 4
24 H6.02 4.08 0.67 4 52 HS8.08 3.94 0.65 4
25 H6.03 4.28 0.70 4 53 HS8.09 3.98 0.71 4
26 H6.04 43 0.58 4 54 H8.10 4.04 0.73 4
27 H6.05 4.16 0.58 4 55 HS8.14 4.24 0.72 4
28 H6.06 4 0.61 4 56 H8.15 3.96 0.90 4
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ACM Hipotesis 1 2 3 4 5 (4+5)
H1.1 0.02 0.04 0.22 0.52 0.2 0.72
F1 — P01, P05 H1.5 0 0.02 0.18 0.56 0.24 0.8
Promedio 0.03 0.20 0.54 0.22 0.76
H2.1 0 0.04 0.1 0.66 0.2 0.86
H2.5 0 0 0.2 0.6 0.2 0.8
F2 — P01, P05 Promedio 0.02 0.15 0.63 0.20 0.83
H3.7 0.02 0 0.16 0.44 0.38 0.82
H3.8 0 0 0.18 0.52 0.3 0.82
F3 — P07, P09, H3.9 0 0 0.22 0.44 0.34 0.78
P12-P14 H3.12 0 0.02 0.22 0.4 0.36 0.76
H3.13 0 0.04 0.26 0.34 0.36 0.7
H3.14 0 0.04 0.18 0.42 0.36 0.78
Promedio 0.02 0.20 0.43 0.35 0.78
H4.1 0 0.08 0.2 0.46 0.26 0.72
H4.2 0 0.04 0.36 0.26 0.34 0.6
H4.3 0 0.04 0.26 0.44 0.26 0.7
H4.4 0 0.02 0.28 0.46 0.24 0.7
H4.5 0 0 0.32 0.4 0.28 0.68
F4 — PO1-P09, H4.6 0 0.06 0.28 0.44 0.22 0.66
P11, P13,PI5 H4.7 0 0.08 0.28 0.38 0.26 0.64
H4.8 0 0.08 0.2 0.54 0.18 0.72
H4.9 0.02 0.02 0.2 0.54 0.22 0.76
H4.11 0 0.08 0.28 0.44 0.2 0.64
H4.13 0 0.06 0.22 0.42 0.3 0.72
H4.15 0 0.12 0.32 0.3 0.26 0.56
Promedio 0.06 0.27 0.42 0.25 0.68
F5 — P11 0 0 0.16 0.4 0.44 0.84
F6 — P02-P09, H6.2 0 0 0.18 0.56 0.26 0.82
P11- P15 H6.3 0 0.02 0.08 0.5 0.4 0.9
H6.4 0 0 0.06 0.58 0.36 0.94
H6.5 0 0 0.1 0.64 0.26 0.9
H6.6 0 0 0.18 0.64 0.18 0.82
H6.7 0 0.02 0.14 0.6 0.24 0.84
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ACM Hipotesis 1 2 3 4 5 (4+5)
F6 — P02-P09, H6.8 0 0 02 056 0.18 0.74
P11-P15 H6.9 0 0 022 058 0.2 0.78
H6.11 0 002 008  0.58 0.32 0.9
H6.12 0 002 02 052 0.2 0.72
H6.13 0 004 022 052 0.22 0.74
H6.14 0 002 014 0.7 0.14 0.84
H6.15 0 002 018 0.6 0.24 0.8
Promedio 001 016 058 0.25 0.83
H7.1 0 002 014 0.6 0.24 0.84
H7.2 0 0 022 0.5 0.28 0.78
H7.3 0 0 016 048 0.36 0.84
H7.5 0 004 014 056 0.26 0.82
F7 — PO1-P03, H77 0.02 004  0.14 0.5 0.3 0.8
P05, P07, P10- H7.10 0 0 02 056 0.18 0.74
P15 H7.11 0 002 024 044 0.3 0.74
H7.12 0 002 022 052 0.24 0.76
H7.13 0 0 026 042 0.32 0.74
H7.14 0 004 008 054 0.34 0.88
H7.15 0 002 022 054 0.22 0.76
Promedio 002 019 051 0.28 0.79
HS.1 0.02 0 018 056 0.24 0.8
HS.2 0.02 0 018 054 0.26 0.8
H8.5 0 0 016 054 0.3 0.84
F8 — POI, P02, H8.6 0 002 03 0.5 0.18 0.68
P05, P06, P08, HS.8 0 002 018 064 0.16 0.8
P09, P10 H8.9 0 0 026 0.5 0.24 0.74
H8.10 0 004 012 0.6 0.24 0.84
HS.14 0 0.02 0.1 0.5 0.38 0.88
H8.15 0 008 018 044 0.3 0.74
Promedio 002 018 0.4 0.26 0.79
Prom. General: 0.03 0.20 0.51 0.27 0.78
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ANEXO C. Cuestionario de Validacion

La ruta de acceso es: https://goo.gl/forms/PcaYu4SoKoKkwEVG2

Cuestionario sobre la influencia de los factores de alineamiento de TI en las Buenas
Précticas para Gestionar el nivel de Servicio de TI basadas en CMMI-SVC e ISO/IEC
20000-1:2011

Con este instrumento se busca recoger la opinion de los profesionales de TI sobre la
influencia que tienen los factores de alineamiento de TI en las buenas practicas para
gestionar el nivel de Servicio de TI, estas practicas estan basadas en la CMMI-SVC ¢

ISO/IEC 20000-1:2011 (ISO de Servicios de TI). Consta de 4 secciones:

La seccion 1 corresponde a datos personales y demograficos, la seccion 2: son
preguntas sobre la influencia de los factores en las practicas (15 preguntas) y la seccion
3: Influencia de las buenas practicas en la Gestion del Nivel de Servicio (2 preguntas),

la seccion 4 es el agradecimiento por su participacion.

*Obligatorio
1. Direccion de correo electrénico *

Seccion 1: Datos personales y demograficos

2. Ingrese el nombre de su Entidad: *

3. Ubicacion de su Entidad (Departamento/Provincia/Distrito) *

4. Ingrese el Nivel de su entidad (ejemplo: IPRESS nivel 2, IPRESS nivel 3) *
5. Ingrese el nombre de su oficina *

6. Ingrese el nombre de su cargo *

7. Escriba el nombre de su carrera profesional: *


https://goo.gl/forms/PcqYu4SoKoKkwEVG2
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Sobre sus Estudios y Experiencia en Gestion de Sistemas o Gobierno de TI

8. ;Cuantos afios tiene acumulados en estudios de Gestion de Sistemas o Gobierno
de TI - GTI a través de postgrados o diplomados? *

Marca solo un ovalo.
Menor a un (1) afio

Mayor o igual a un (1) afio y menor a 2 afios

Mayor o igual a 2 afios

0adado

No tengo estudios en Gestion de Sistemas o GTI

9. ;Cuantos aiios de experiencia tiene dedicado a la Gestion del area de Sistemas
o Gobierno de TI? *

Marca solo un ovalo.

() Menor aun (1) afio

O Mayor o igual a un afio y menor a 3 afios

(O Mayor o igual a tres afios

O No tengo experiencia en Gestion de Sistemas o GTI

Seccion 2: Influencia de los Factores en las Buenas Practicas para Gestionar el
nivel de Servicio de TI a través de los SLA

SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio). Es un acuerdo escrito entre un proveedor de
servicio y su cliente con objeto de fijar el alcance y calidad del servicio a recibir.
FACTOR: INTERCAMBIO DE CONOCIMIENTOS. - Compartir conocimiento entre
el proveedor de servicios y el Cliente con la finalidad de mejorar la comprension y
apreciacion de los problemas/oportunidades, tareas, roles, objetivos, metas, etc.
FACTOR: ESPECIFICACION DE LOS ROLES Y RESPONSABILIDADES. -
Definicion clara de las funciones y responsabilidades que se asigna a cada equipo.
FACTOR: USO DE METRICAS DE TIL- Mide la contribucion de TI a la
organizacion, se puede identificar qué tipo de métrica se usa, si estas son evaluadas, si
se cuenta con procesos de retroalimentacion formales, si estds alcanzan a los

colaboradores externos.
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FACTOR: ANALISIS Y MITIGACION DE RIESGOS. - Permanentemente los
procesos deben contar con la Evaluacion y mitigacion de riesgos.

FACTOR: CAPACIDAD DE REACCION DE TI.- Explora la capacidad de reaccion
de TI frente a las necesidades cambiantes de la organizacion.

FACTOR: COMUNICACION. - Implica compartir e intercambiar informacion entre
las partes para los efectos de coordinacion y entendimiento mutuo.

FACTOR: FORMALIZACION. - Indica el grado en que una organizacion utiliza
normas y procedimientos que determinan su conducta.

FACTOR: USO DE ESTANDARES. - Un estandar es un documento establecido por
consenso, aprobado por un cuerpo reconocido, y que ofrece reglas, guias o

caracteristicas para que se use repetidamente.

Practica: Establecer propiedades y niveles de servicio estandar

Cuando gestione un nivel de servicio, debe definir qué propiedades incluira el servicio
(ejemplo: Caracteristicas y beneficios, Costos, Usuarios actuales y previstos, etc. y
debe definir caracteristicas del nivel de servicio a brindar (Magnitud, grado, o calidad

definidos para el rendimiento del servicio)

10. Para una buena ejecucion de la practica: Establecer propiedades y niveles

de servicio. ;Qué tanto influye los siguientes factores?

Marca solo un ovalo por fila

Muy Moderad Muy
Poco Alto
Poco o Alto
Intercambio de conocimientos o o (@) O O
Especificacion de los roles y responsabilidades (0] (0] (0) (0) o
Analisis y mitigacion de riesgos (@) o O O O
Formalizacion (@) 0] (0] (0]

Uso de Estandares (0] (0) (0] (0] O
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Practica: Establecer acuerdos de servicio

Se debe lograr firmar un contrato de SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio), revisar y
actualizar este acuerdo de forma periddica y en respuesta a eventos segun sea

apropiado.

11. Para una buena ejecucion de la practica: Establecer acuerdos de servicio.
.Qué tanto influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Muy
Poca  Moderada Alta
Poca Alta
Analisis y mitigacion de riesgos (@) o O O o
Comunicacion (@) O O O (0]
Formalizacion (0) (0] (0] (0] (0]
Uso de Estandares (@) O O O (0]

Practica: Entender los requisitos

Todos los que participan en brindar el servicio deben tener claro la necesidad del
usuario, se deberia establecer criterios objetivos para evaluar y aceptar requisitos asi
como qué proveedores de requisitos son los apropiados, analizar los requisitos, un buen

entendimiento para lograr un compromiso.

12. Para una buena ejecucion de la practica: Entender los requisitos. ;Qué tanto
influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca Poca  Moderada Alta  Muy Alta

Analisis y mitigacion de riesgos o o o o O
Comunicacién o o o o O
Formalizacion o o o o O
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Practica: Obtener el compromiso con los Requisitos

Se deberia obtener el compromiso de los que implementan los requisitos, registrar los
compromisos, asi como evaluar, discutir el impacto de una nueva solicitud de cambios

a los compromisos existentes.

13.Para una buena ejecucion de la practica: Obtener el compromiso con los
Requisitos. ¢ Qué tanto influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Muy
Poca Moderada Alta
Poca Alta
Analisis y mitigacion de riesgos O (@) @) O @)
Comunicacion O (e} O (e} O

Practica: Gestionar los cambios a los Requisitos

Documentar, mantener un historial de cambios que incluya la justificacion, evaluar el
impacto que tienen los cambios de los requisitos poner estos cambios a disposicion del

grupo de trabajo.

14. Para una buena ejecucion de la practica: Gestionar los cambios a los
Requisitos. ;Qué tanto influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca Poca  Moderada Alta  Muy Alta

Analisis y mitigacion de riesgos o o o o O
Comunicacion o o O o O
Formalizacion O o O o O
Uso de Estandares O o o O O

Practica: Mantener la trazabilidad bidireccional entre los Requisitos
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Se deberia poder trazar desde los requisitos hasta los elementos del servicio que lo
soporta y viceversa, asi como con otros requisitos derivados incluido sus productos de

trabajo asignados.

15. Para una buena ejecucion de la practica: Mantener la trazabilidad
bidireccional. ;Qué tanto influye los siguientes factores? *

Marca solo un dvalo por fila.

Muy Muy
Poca Moderada Alta
Poca Alta
Analisis y mitigacion de riesgos o o o o O
Comunicacion O O (@) (@) O
Uso de Estandares (0] O (@) (@) O

Practica: Asegurar que los servicios y los Requisitos estén alineados

Detectar inconsistencias (si existieran) y acciones correctivas que se necesite entre los
requisitos, planes de trabajo y servicios e iniciar las acciones correctivas para

resolverlas.

16. Para una buena ejecucion de la practica: Asegurar que los servicios y los
Requisitos estén alineados. ;Qué tanto influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta

Uso de métricas de TI (0) 0) 0) (0) 0)
Analisis y mitigacion de riesgos o o o O o
Comunicacion (0) 0) 0) O o
Formalizacion O o o O o

Practica: Monitorizar y Analizar la capacidad
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Determinar el grado o nivel en que cada servicio utiliza un recurso, acciones
correctivas sobre la capacidad de uso del servicio, tiempos de respuesta frente a los

umbrales establecidos, futuros cambios en el uso de recursos y servicios.

17. Para una buena ejecucion de la practica: Monitorizar y Analizar la capacidad. ;Qué tanto
influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta
Uso de métricas de TI o o o O o

Analisis y mitigacion de riesgos o o o o o
Comunicacion o o o o o
0] 0] 0] (0] 0]

Uso de Estandares

Practica: Monitorizar y Analizar la Disponibilidad
Monitorizar detectar incumplimientos, analizar tendencias de la disponibilidad, la
fiabilidad y la mantenibilidad (estos dos ultimos cuando sea necesario), para evitar

fallos y dar soporte.

18. Para una buena ejecucion de la practica: Monitorizar y Analizar la Disponibilidad. ;Qué tanto
influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta
Uso de métricas de TI (0] 0) 0) (0] 0]

Andlisis y mitigacion de riesgos

O (@) (@) O (@)
Comunicacion (0) (0] (0] (0] (0]
(@) (@) (@) O (@)

Uso de Estandares

Practica: Monitorizar y Analizar la Disponibilidad

Se deberia reportar entre otros el rendimiento y el uso de recursos y servicios,
condiciones excepcionales, incumplimientos en los requisitos, datos de monitoreo de
uso de recursos y servicios frente a las estimaciones de crecimiento, disponibilidad,

fiabilidad, y mantenibilidad de los recursos y servicios.
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19. Para una buena ejecucion de la practica: Informar acerca de la Gestion de la Capacidad y
Disponibilidad. ;Qué tanto influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta
Formalizacion (0) (0] (0] (0) (0]
Uso de Estandares O (@) (@) O (0]

Practica: Informar acerca de la Gestion de la Capacidad y Disponibilidad

De acuerdo al SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio, que es un contrato) se debe
gestionar y controlar la seguridad, capacidad, disponibilidad, responsividad,
usabilidad y fiabilidad. Comunicar el estado de las peticiones hasta que se cierren.
Recoger informacion sobre la satisfaccion de clientes inmediatamente después de

prestar el servicio.

20. Para una buena ejecucion de la practica: Operar el Sistema de Servicios. ;Qué tanto influye
los siguientes factores? *

Marca solo un dvalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta

Analisis y mitigacion de riesgos O o o O o
Capacidad de reaccion de TI 0] o o o o
Comunicacion (0] 0) 0) O o
Formalizacion o o o O o

Practica: Analizar las causas de las incidencias seleccionadas
Identificar analizar y registrar las causas, el mejor enfoque para abordar las incidencias
en el futuro, podria incluir realizar cambios en el sistema de servicio con soluciones

reutilizables, o que combinen algunos de estos.

21. Para una buena ejecucion de la practica: Analizar las causas de las incidencias seleccionadas.
. Qué tanto influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta
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Uso de métricas de TI (0] (0] (0] (0] (0]
Comunicacion (@) (@) (@) O (0]
Formalizacion O (0] (0] (0) (0]

Practica: Ejecutar el Acuerdo de Suministro

El proveedor de servicios con quién se firmo el SLA, ha terciarizado parte del servicio
para lograr contar con la solucion para el cliente. Se deberia monitorizar su desempefio,
realizar revisiones técnicas y de gestion, utilizar los resultados para mejorar su

desempefio gestionar los riesgos en los que estd involucrado.

22. Para una buena ejecucion de la practica: Ejecutar el Acuerdo de Suministro. ;Qué tanto
influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta

Uso de métricas de TI (0] 0) 0) (0] 0]
Analisis y mitigacion de riesgos o o o O o
Comunicacion (0] 0) 0) O o
Formalizacion o o o o o

Practica: Aceptar el Producto Adquirido

Verificar que se ha satisfecho el Acuerdo de Suministro antes de aceptar el producto
adquirido al tercero (en caso se haya terciarizado parte del servicio). Se deberia definir
procedimientos antes de la revision o prueba de aceptacion documentada, verificar que

los productos adquiridos satisfacen sus requisitos, establecer un plan de correcciones.

23. Para una buena ejecucion de la practica: Aceptar el Producto Adquirido. ;Qué tanto influye
los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca  Poca  Moderada Alta Muy Alta
Uso de métricas de TI o o o O o
Comunicacién o o o o o
Formalizacion o o o o o
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Uso de Estandares O (@) (@) O (0]

Practica: Asegurar la Transicion de Productos

Para productos ya aceptados, asegurar que su entrega sea fluida, las capacitaciones
previstas, preparar y evaluar antes y durante la entrega del producto adquirido al
proyecto, al cliente, o al usuario final, como instalaciones para recibir, almacenar,
integrar, y mantener siguiendo los términos y condiciones del acuerdo de suministro o

la licencia.

24. Para una buena ejecucion de la practica: Asegurar la Transicion de Productos. ;Qué tanto
influye los siguientes factores? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca Poca  Moderada Alta  Muy Alta

Analisis y mitigacion de riesgos O o o o O
Comunicacion o O o o O
Formalizacion 0] O O o O
Uso de Estandares o o o o O

Seccion 3: Influencia y aplicacion de las Buenas Practicas para

Gestionar el nivel de Servicio de TI a través de los SLA

SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio)
Es un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con objeto de fijar el

nivel acordado para la calidad de dicho servicio.

25. Para una buena ejecucion de la Gestion del Nivel de Servicio de TI, ;Qué tanto influye las
siguientes buenas practicas de servicios? *

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poca Poca  Moderada Alta  Muy Alta

Establecer propiedades y niveles de
(0] (0] 0] (0]

servicio estandar




&3

Establecer acuerdos de servicio o o o o O
Entender los requisitos O O O o O
Obtener el compromiso con los
o o o o o (¢
Requisitos
Gestionar los cambios a los Requisitos o O o o O
Mantener la trazabilidad bidireccional
. o (@) o o o
entre los Requisitos
Asegurar que los servicios los
g. ) 1 ) Y o o o o 0O
Requisitos estén alineados
Monitorizar y Analizar la capacidad O o o o O
Monitorizar y Analizar la Disponibilidad O O o o O
Informar acerca de la Gestion de la
) ) o o O O o O
Capacidad y Disponibilidad
Operar el Sistema de Servicios o o o o O
Analizar las causas de las incidencias
. o o o o O
seleccionadas
Ejecutar el Acuerdo de Suministro o 0O o o 0O
Aceptar el Producto Adquirido O o o O O
Asegurar la Transicion de Productos o o o o O

26. En su organizacién ;Se aplica las siguientes buenas practicas, en la Gestion del Nivel de
Servicio de TI?: *

Marca solo un évalo por fila.

No se aplica  Si se aplica

Establecer propiedades y niveles de servicio estandar o o

Establecer acuerdos de servicio

Entender los requisitos

Obtener el compromiso con los Requisitos

Gestionar los cambios a los Requisitos

ol O] O] ©| ©
ol O] O] ©| O

Mantener la trazabilidad bidireccional entre los Requisitos




Asegurar que los servicios y los Requisitos estén alineados

Monitorizar y Analizar la capacidad

Monitorizar y Analizar la Disponibilidad

Informar acerca de la Gestion de la Capacidad y Disponibilidad

Operar el Sistema de Servicios

Analizar las causas de las incidencias seleccionadas

Ejecutar el Acuerdo de Suministro

Aceptar el Producto Adquirido

Asegurar la Transicion de Productos

Ol O] O] O O] O] O ©O| ©

Ol O] O] O O] O] O ©| ©
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ANEXO D- Datos Estadisticos del ACM (Factores — Practicas)

Anexo D.1. Valores del ACM (F1, F2, F4, F7, F§ — P01)

Practica: Establecer propiedades y niveles de servicio estandar (P0O1)

. Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada de
Vectores propios
columnas columnas las columnas las columnas
CSl1 CS2 Compl Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axis] Axisl:2 Axis3:16

F1.1| -2.56856310 6.32847617 | -2.06361464 4.57648128 | 0.027489652 0.1668733775 | -0.0906064971 0.445620871 | 0.0906064971 0.5362273682 0.4637726
F1.2| -2.16119337 2.74828354 | -1.73632888 1.98744024 | 0.038922973 0.0629421866 | -0.1310799116 0.171735595 |0.1310799116 0.3028155067 0.6971845
F1.3| -0.01870673 0.05019653 | -0.01502921 0.03629997 | 0.000016039 0.0001154859 | -0.0000671527 0.000391745 | 0.0000671527 0.0004588977 0.9995411
F1.4| -0.51056552 -0.81001266 | -0.41019451 -0.58576625 | 0.026067715 0.0656120505 | -0.1682595362 -0.343122102 | 0.1682595362 0.5113816385 0.4886184
F1.5| 1.93502964 0.70630987 | 1.55462620 0.51077287 |0.156014154 0.0207864015 | 0.6360164781 0.068654979 | 0.6360164781 0.7046714572 0.2953285
F2.2 | -2.47337831 4.99420561 | -1.98714203 3.61159430 | 0.050980002 0.2078507469 | -0.1716840626 0.567113627 | 0.1716840626 0.7387976895 0.2612023
F2.3 | -1.07270530 0.22667008 | -0.86182441 0.16391803 | 0.023972847 0.0010704026 | -0.0863652681 0.003124316 | 0.0863652681 0.0894895846 0.9105104
F2.4| -0.14812891 -0.52565964 | -0.11900855 -0.38013440 | 0.002925623 0.0368424077 | -0.0283260714 -0.289004328 | 0.0283260714 0.3173303995 0.6826696
F2.5| 1.67226757 0.63326077 | 1.34351998 0.45794690 | 0.104867956 0.0150382200 | 0.4165490596 0.048395853 | 0.4165490596 0.4649449130 0.5350551
F4.2 | -2.00930319 3.00327835 | -1.61429847 2.17184150 | 0.067288322 0.1503280143 | -0.2369054134 0.428808682 | 0.2369054134 0.6657140950 0.3342859
F4.3 | -0.49665367 0.16727039 | -0.39901756 0.12096274 | 0.009249933 0.0010492269 | -0.0367419266 0.003376612 | 0.0367419266 0.0401185385 0.9598815
F4.4| -0.28005079 -0.81600461 | -0.22499619 -0.59009938 | 0.007516059 0.0638119213 | -0.0465734208 -0.320359891 | 0.0465734208 0.3669333120 0.6330667
F4.5| 1.57902199 0.43746326 1.26860535 0.31635458 | 0.124665522 0.0095687052 | 0.5364531785 0.033360074 | 0.5364531785 0.5698132521 0.4301867
F7.2| -1.16183069 0.84549819 | -0.93342882 0.61142786 | 0.005624377 0.0029786133 | -0.0185380714 0.007954128 | 0.0185380714 0.0264921998 0.9735078
F7.3| -0.23867653 1.30045401 | -0.19175561 0.94043230 | 0.001661522 0.0493261016 | -0.0062778412 0.150997328 | 0.0062778412 0.1572751689 0.8427248
F7.4| -0.57741484 -0.61055862 | -0.46390206 -0.44152969 | 0.038897587 0.0434912133 | -0.3012871662 -0.272927850 | 0.3012871662 0.5742150159 0.4257850
F7.5|1.58334848 0.59558043 1.27208131 0.43069810 | 0.125349621 0.0177358022 | 0.5393969494 0.061833618 | 0.5393969494 0.6012305678 0.3987694
F8.1| 1.23027347 0.89566906 | 0.98841658 0.64770927 |0.006306553 0.0033425961 | 0.0207865389 0.008926113 | 0.0207865389 0.0297126516 0.9702873
F8.3 | -0.99974357 0.92115624 | -0.80320607 0.66614050 | 0.033316240 0.0282842937 | -0.1290279972 0.088748633 | 0.1290279972 0.2177766302 0.7822234
F8.4 | -0.45398481 -0.56528539 | -0.36473689 -0.40879004 | 0.023186499 0.0359491019 | -0.1710424243 -0.214854807 | 0.1710424243 0.3858972315 0.6141028
F8.5| 1.58543876 0.58314888 | 1.27376066 0.42170814 |0.125680803 0.0170031309 | 0.5408220720 0.059279253 | 0.5408220720 0.6001013251 0.3998987




Anexo D.2. Valores del ACM (F4, F6, F7, F§ — P02)

Practica: Establecer acuerdos de servicio (P02)

Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada
columnas columnas las columnas de las columnas

Csl CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2 Axis3:10
F4.2 | -0.9264801 0.1963353 | -0.7206011 0.1380882 | 0.0089413054 0.0004015372 | -0.0225767784 0.0008290584 | 0.0225767784 0.023405837 0.9765942
F4.3| -1.2708114 -0.2114039 | -0.9884164 -0.1486863 | 0.1345801328 0.0037242996 | -0.4884834440 -0.0110538052 | 0.4884834440 0.499537249 0.5004628
F4.4| 0.2172300 1.3532504 | 0.1689580 0.9517791 | 0.0031950802 0.1239933705 | 0.0106030936 0.3364709677 | 0.0106030936 0.347074061 0.6529259
F4.5| 1.1389384 -0.8589685 | 0.8858477 -0.6041367 | 0.1148545331 0.0653284202 | 0.4303336642 -0.2001509419 | 0.4303336642 0.630484606 0.3695154
F6.3| -1.9118064 -0.8693144 | -1.4869718 -0.6114132 | 0.1522918188 0.0314878127 | -0.4422170229 -0.0747652307 | 0.4422170229 0.516982254 0.4830177
F6.4| 0.2121438 0.9756062 | 0.1650020 0.6861713 | 0.0063288296 0.1338479279 | 0.0350044276 0.6053541632 | 0.0350044276 0.640358591 0.3596414
F6.5| 0.7358898 -1.4912964 | 0.5723631 -1.0488706 | 0.0366663501 0.1505809528 | 0.1216798068 -0.4086195793 | 0.1216798068 0.530299386 0.4697006
F7.3 | -1.9818449 -0.4592352 | -1.5414466 -0.3229930 | 0.2045681955 0.0109842175 | -0.6252783508 -0.0274538150 | 0.6252783508 0.652732166 0.3472678
F7.4| 0.2394167 0.9470115 | 0.1862144 0.6660598 | 0.0071650452 0.1121038522 | 0.0346758064 0.4436356829 | 0.0346758064 0.478311489 0.5216885
F7.5| 1.0051749 -1.2954232 | 0.7818086 -0.9111075 | 0.0736732890 0.1223630034 | 0.2516807595 -0.3418128512 | 0.2516807595 0.593493611 0.4065064
F8.1| -0.2081328 -0.7721496 | -0.1618823 -0.5430745 | 0.0002256213 0.0031052867 | -0.0005575721 -0.0062751053 | 0.0005575721 0.006832677 0.9931673
F8.3 | -2.1431752 -1.0086840 | -1.6669267 -0.7094358 | 0.1913833294 0.0423934791 | -0.5557289081 -0.1006598417 | 0.5557289081 0.656388750 0.3436113
F8.4| 0.1924212 0.9092301 | 0.1496621 0.6394871 | 0.0050139261 0.1119488721 | 0.0264712302 0.4832971313 | 0.0264712302 0.509768362 0.4902316
F8.5| 0.9500449 -1.1383354 | 0.7389294 -0.8006233 | 0.0611125436 0.0877369682 | 0.2028061824 -0.2380848465 | 0.2028061824 0.440891029 0.5591090
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Anexo D.3. Valores del ACM (F4, F6, F7 — P03)

Practica: Entender los Requisitos (P03)

Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion Calidad de representacion
columnas columnas de las columnas acumulada de las columnas
CS1 CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:8

F4.2| 0.6733959 -1.138753833 | 0.5099031 -0.779996617 | 0.006298084 1.801056e-02 | 0.01130440 -2.645194e-02 | 0.01130440 0.03775634 0.9622437
F4.3| 0.9652333 -1.614250868 | 0.7308857 -1.105691310 | 0.071169637 1.990546e-01 | 0.15881440 -3.634618e-01 | 0.15881440 0.52227618 0.4777238
F4.4| 0.4792418 0.820496840 | 0.3628874 0.562004484 | 0.035088885 1.028523e-01| 0.11142767 2.672569¢-01 | 0.11142767 0.37868455 0.6213154
F4.5| -1.7313598 0.152564363 | -1.3110055 0.104499922 | 0.270617273 2.101295¢-03 | -0.63838741 4.056087¢-03 | 0.63838741 0.64244350 0.3575565
F6.2 | 2.5846154 -2.669521704 | 1.9571004 -1.828505723 | 0.046390534 4.948851e-02 | 0.08149451 -7.113688e-02 | 0.08149451 0.15263139 0.8473686
F6.3| 1.1558474 -2.958374103 | 0.8752209 -2.026356994 | 0.027832984 1.823329¢-01 | 0.05106744 -2.737415¢-01 | 0.05106744 0.32480895 0.6751910
F6.4| 0.4993926 1.025217091 | 0.3781458 0.702228910 | 0.043297395 1.824774¢-01 | 0.15542854 5.360059¢-01 | 0.15542854 0.69143446 0.3085655
F6.5 | -0.9756302 -0.741357013 | -0.7387583 -0.507797160 | 0.125591879 7.251802¢-02 | -0.35756945 -1.689414¢-01 | 0.35756945 0.52651087 0.4734891
F7.3| 0.5501046 -1.738367020 | 0.4165455 -1.190705450 | 0.014710456 1.468989¢-01 | 0.02962369 -2.420599¢-01 | 0.02962369 0.27168360 0.7283164
F7.4| 0.8959679 0.526433002 | 0.6784371 0.360583604 | 0.128218363 4.426409¢-02 | 0.42345480 1.196189¢-01 | 0.42345480 0.54307370 0.4569263
F7.5| -1.3587774 0.003367228 | -1.0288818 0.002306404 | 0.230784512 1.417278e-06 | -0.63515870 3.191699¢-06 | 0.63515870 0.63516189 0.3648381
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Anexo D.4. Valores del ACM (F4, F6 — P04)

Practica: Obtener el compromiso con los Requisitos (P04)

Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion Calidad de representacion
columnas columnas de las columnas acumulada de las columnas
CS1 CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:8

F4.2| 0.6733959 -1.138753833 | 0.5099031 -0.779996617 | 0.006298084 1.801056e-02 | 0.01130440 -2.645194e-02 | 0.01130440 0.03775634 0.9622437
F4.3| 0.9652333 -1.614250868 | 0.7308857 -1.105691310 | 0.071169637 1.990546e-01 | 0.15881440 -3.634618e-01 | 0.15881440 0.52227618 0.4777238
F4.4| 0.4792418 0.820496840 | 0.3628874 0.562004484 | 0.035088885 1.028523e-01| 0.11142767 2.672569¢-01 | 0.11142767 0.37868455 0.6213154
F4.5| -1.7313598 0.152564363 | -1.3110055 0.104499922 | 0.270617273 2.101295¢-03 | -0.63838741 4.056087¢-03 | 0.63838741 0.64244350 0.3575565
F6.2 | 2.5846154 -2.669521704 | 1.9571004 -1.828505723 | 0.046390534 4.948851e-02 | 0.08149451 -7.113688e-02 | 0.08149451 0.15263139 0.8473686
F6.3| 1.1558474 -2.958374103 | 0.8752209 -2.026356994 | 0.027832984 1.823329¢-01 | 0.05106744 -2.737415¢-01 | 0.05106744 0.32480895 0.6751910
F6.4| 0.4993926 1.025217091 | 0.3781458 0.702228910 | 0.043297395 1.824774¢-01| 0.15542854 5.360059¢-01 | 0.15542854 0.69143446 0.3085655
F6.5 | -0.9756302 -0.741357013 | -0.7387583 -0.507797160 | 0.125591879 7.251802¢-02 | -0.35756945 -1.689414¢-01 | 0.35756945 0.52651087 0.4734891
F7.3| 0.5501046 -1.738367020 | 0.4165455 -1.190705450 | 0.014710456 1.468989¢-01 | 0.02962369 -2.420599¢-01 | 0.02962369 0.27168360 0.7283164
F7.4| 0.8959679 0.526433002 | 0.6784371 0.360583604 | 0.128218363 4.426409¢-02 | 0.42345480 1.196189¢-01 | 0.42345480 0.54307370 0.4569263
F7.5| -1.3587774 0.003367228 | -1.0288818 0.002306404 | 0.230784512 1.417278e-06 | -0.63515870 3.191699¢-06 | 0.63515870 0.63516189 0.3648381
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Anexo D.5. Valores del ACM (F1, F2, F4, F6, F7, F§ — P05)

Practica: Gestionar los cambios a los Requisitos (P05)

Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de Calidad de representacion
columnas columnas las columnas acumulada de las columnas
CS1 CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:14
F1.2| 5.0852159 -2.35156864 | 3.7459679 -1.52565100 | 0.179579314 3.840191e-02 | 0.610098932 -0.1012004772 | 0.610098932 0.7112994 0.2887006
F1.3| 0.6652634 0.96292391 | 0.4900589 0.62472590 | 0.012293760 2.575618e-02 | 0.048031542 0.0780564896 | 0.048031542 0.1260880 0.8739120
F1.4] -0.2192556 0.53966333 | -0.1615122 0.35012284 | 0.004339923 2.629218e-02 | -0.030829124 0.1448743679 | 0.030829124 0.1757035 0.8242965
F1.5| -0.8159912 -1.41929171 | -0.6010909 -0.92080825 | 0.027743402 8.393287¢-02 | -0.120436743 -0.2826292800 | 0.120436743 0.4030660 0.5969340
F2.2| 6.5346459 -4.52375075 | 4.8136744 -2.93491958 | 0.148269433 7.105667¢-02 | 0.493009807 -0.1832713394 | 0.493009807 0.6762811 0.3237189
F2.3| 1.1274196 0.43541405 | 0.8305012 0.28248798 | 0.039721094 5.924544¢-03 | 0.159168963 0.0184152599 | 0.159168963 0.1775842 0.8224158
F2.4| -0.2080059 0.55211532 | -0.1532252 0.35820145 | 0.004356690 3.069482¢-02 | -0.035834786 0.1958389510 | 0.035834786 0.2316737 0.7683263
F2.5| -1.1832503 -1.71181334 | -0.8716282 -1.11059048 | 0.043752540 9.157203e-02 | -0.175323630 -0.2846333547 | 0.175323630 0.4599570 0.5400430
F4.3| 1.1785469 -0.02865544 | 0.8681635 -0.01859108 | 0.072342330 4.276742e-05 | 0.342594466 -0.0001571038 | 0.342594466 0.3427516 0.6572484
F4.4| -0.3131640 0.90644548 | -0.2306888 0.58808381 | 0.006470006 5.420564¢-02 | -0.034866508 0.2265865091 | 0.034866508 0.2614530 0.7385470
F4.5| -0.8377206 -1.19947374 | -0.6170976 -0.77819472 | 0.034114099 6.993862¢-02 | -0.156803870 -0.2493593652 | 0.156803870 0.4061632 0.5938368
F6.3| 0.44341190.10836007 | 0.3266344 0.07030186 | 0.002730751 1.630820e-04 | 0.009699096 0.0004493047 | 0.009699096 0.0101484 0.9898516
F6.4| 0.2491302 0.51802453 | 0.1835190 0.33608402 | 0.006680702 2.888483e-02 | 0.061415069 0.2059721506 | 0.061415069 0.2673872 0.7326128
F6.5| -0.7305142 -1.26863083 | -0.5381252 -0.82306247 | 0.024088414 7.264762¢-02 | -0.107557809 -0.2516175366 | 0.107557809 0.3591753 0.6408247
F7.2| 2.7519264 0.49992491 | 2.0271760 0.32434135 | 0.052590963 1.735590e-03 | 0.178671416 0.0045737960 | 0.178671416 0.1832452 0.8167548
F7.3| 1.6934540-0.51500391 | 1.2474641 -0.33412430 | 0.069703142 6.446539¢-03 | 0.265686987 -0.0190603253 | 0.265686987 0.2847473 0.7152527
F7.4| -0.2530124 0.80600046 | -0.1863788 0.52291708 | 0.005779156 5.864776e-02 | -0.041052871 0.3231590527 | 0.041052871 0.3642119 0.6357881
F7.5] -0.8292083 -1.41160266 | -0.6108271 -0.91581975 | 0.031036890 8.994475e-02 | -0.138583632 -0.3115267303 | 0.138583632 0.4501104 0.5498896
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F8.2

6.5346459 -4.52375075

4.8136744 -2.93491958

0.148269433 7.105667¢-02

0.493009807 -0.1832713394

0.493009807 0.6762811 0.3237189

F8.3

1.4452302 0.47382099

1.0646128 0.30740564

0.050766782 5.456751e-03

0.193507393 0.0161338441

0.193507393 0.2096412 0.7903588

F8.4

-0.1953078 0.87973368

-0.1438713 0.57075372

0.003311211 6.718154e-02

-0.022498874 0.3540867542

0.022498874 0.3765856 0.6234144

F8.5

-0.7845708 -1.38575587

-0.5779454 -0.89905087

0.032059964 1.000166e-01

-0.151827655 -0.3674056656

0.151827655 0.5192333 0.4807667

Anexo D.6. Valores del ACM (F4, Fé6, F§ — P06)

Practica: Mantener la trazabilidad bidireccional entre los Requisitos (P06)

Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada
columnas columnas las columnas de las columnas
CS1 CS2 Compl Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:8

F4.2| -0.1009478 -1.7394124 | -0.08327426 -1.2963967 | 0.0002123012 0.063032409 | -0.0004623069 -0.112042960 | 0.0004623069 0.11250527 0.8874947
F4.3 | -1.5458657 0.5990183 | -1.27522180 0.4464527 | 0.1991417250 0.029901907 | -0.5420635436 0.066439992 | 0.5420635436 0.60850354 0.3914965
F4.4| 0.2763352-0.7313236 | 0.22795559 -0.5450608 | 0.0116662893 0.081710775 | 0.0439693283 -0.251384887 | 0.0439693283 0.29535422 0.7046458
F4.5] 1.1612597 1.2835579 | 0.95795103 0.9566450 | 0.1030122488 0.125852285 | 0.2728208639 0.272077460 | 0.2728208639 0.54489832 0.4551017
F6.3 | -2.4331847 1.3957303 | -2.00719261 1.0402479 | 0.2466828245 0.081169300 | -0.5755460238 0.154587969 | 0.5755460238 0.73013399 0.2698660
F6.4| 0.1073523 -0.6492167 | 0.08855751 -0.4838659 | 0.0026410359 0.096589687 | 0.0172533520 -0.515077622 | 0.0172533520 0.53233097 0.4676690
F6.5| 1.2284980 1.4499742 | 1.01341753 1.0806763 | 0.0943254531 0.131401571 | 0.2370034832 0.269506432 | 0.2370034832 0.50650992 0.4934901
F8.2| -1.7260518 0.4608070 | -1.42386164 0.3434428 | 0.0413785376 0.002949209 | -0.0881470418 0.005128388 | 0.0881470418 0.09327543 0.9067246
F8.3 | -1.2051827 0.5713042 | -0.99418421 0.4257972 | 0.1412119089 0.031732219 | -0.4069891606 0.074654281 | 0.4069891606 0.48164344 0.5183566
F8.4| 0.2838573 -1.0506708 | 0.23416073 -0.7830726 | 0.0128696140 0.176318834 | 0.0504447471 -0.564146476 | 0.0504447471 0.61459122 0.3854088
F8.5| 1.5328826 1.6939507 | 1.264511721.2625137 | 0.1468580615 0.179341805 | 0.3689976669 0.367832511 | 0.3689976669 0.73683018 0.2631698
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Anexo D.7. Valores del ACM (F3, F4, F6, F7 — P07)

Practica: Asegurar que los servicios y los Requisitos estén alineados (P07)

91

. Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada de
Vectores propios
columnas columnas las columnas las columnas
Csl Cs2 Compl  Comp2 Axis(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axis]:2 Axis3:13
F3.1| 0.51341036-0.31536985 | 0.40370895 -0.21870418 | 1.372866e-03 5.180112¢-04 | 3.467679¢-03 -1.017692¢e-03 | 3.467679¢-03 0.004485371 0.9955146
F3.3| 1.39515113 -0.49321289 | 1.09704641 -0.34203561 | 8.110194e-02 1.013579¢-02 | 2.407022¢-01 -2.339767e-02 | 2.407022¢-01 0.264099838 0.7359002
F3.4| 0.50808695 0.19970260 0.39952300 0.13849070 2.689087¢-02 4.154284¢-03 | 1.140133e-01 1.369977¢-02 1.140133e-01 0.127713073 0.8722869
F3.5| -1.14928202 0.01405373 | -0.90371264 0.00974605 1.307090e-01 1.954501e-05 | -5.350770e-01 6.223187¢e-05 5.350770e-01 0.535139278 0.4648607
F4.2| 2.08609071 4.10318879 1.64035155 2.84549875 6.799648¢-02 2.630650e-01 1.793835e-01 5.397909¢-01 1.793835e-01 0.719174422 0.2808256
F4.3| 0.86282446 -1.49556499 | 0.67846304 -1.03715147 | 4.652913¢-02 1.397947¢-01 1.534374e-01 -3.585611e-01 | 1.534374e-01 0.511998427 0.4880016
F4.4| -0.02978699 0.24583491 | -0.02342234 0.17048276 9.242340e-05 6.295292¢-03 | -3.918615e-04 2.076026e-02 | 3.918615¢-04 0.021152126 0.9788479
F4.5 | -1.23203276 0.05542424 | -0.96878187 0.03843587 1.027748e-01 2.079896¢e-04 | -3.485999¢-01 5.487173e-04 | 3.485999¢-01 0.349148664 0.6508513
F6.2| 2.31158024 -3.92271203 | 1.81766029 -2.72034087 | 2.783023¢-02 8.014411e-02 | 7.029551e-02 -1.574522¢-01 | 7.029551e-02 0.227747732 0.7722523
F6.3| 1.12129522 2.38773947 0.88170584 1.65586085 3.274227¢-02 1.484713e-01 | 9.039595e-02 3.188227¢-01 9.039595¢-02 0.409218644 0.5907814
F6.4| 0.33903472 -0.36742968 | 0.26659250 -0.25480687 | 1.855875e-02 2.179761e-02 | 1.296011e-01 -1.183955e-01 | 1.296011e-01 0.247996539 0.7520035
F6.5| -1.67528479 0.30675771 | -1.31732336 0.21273179 1.607936e-01 5.391163e-03 | -5.159121e-01 1.345413e-02 | 5.159121e-01 0.529366271 0.4706337
F7.1| 0.03568795 -2.00170235 | 0.02806244 -1.38815000 | 6.633489¢-06 2.086881e-02 | 1.675533e-05 -4.099916e-02 | 1.675533¢-05 0.041015913 0.9589841
F7.2| 1.88994883 3.61280921 1.48611970 2.50542800 5.581104¢-02 2.039436¢-01 1.472368e-01 4.184780e-01 1.472368e-01 0.565714749 0.4342853
F7.3| 1.14755297 -1.63456945 | 0.90235304 -1.13354894 | 4.115243¢-02 8.349429¢-02 | 1.163201e-01 -1.835619e-01 | 1.163201e-01 0.299882031 0.7001180
F7.4| 0.44713252 -0.16970740 | 0.35159283 -0.11768949 | 2.394965¢-02 3.450072¢-03 | 1.137281e-01 -1.274275e-02 | 1.137281¢e-01 0.126470864 0.8735291
F7.5| -1.52499335 0.32493077 | -1.19914499 0.22533453 1.816879¢-01 8.248438e-03 | -6.536130e-01 2.307984e-02 | 6.536130e-01 0.676692885 0.3233071




Anexo D.8. Valores del ACM (F3, F4, F6, F§ — P08)

Practica: Monitorizar y Analizar la capacidad (P0S8)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada de
columnas columnas las columnas las columnas
CS1 CS2 Compl  Comp2 Axis1(%) Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:10
F3.3| 1.41931410 1.5777328 1.11794426 1.0040356 0.0944274618 0.116683166 0.2884152377 0.232635594 0.2884152377 0.52105083 0.4789492
F3.4| 0.32345324 -1.0579809 0.25477285 -0.6732766 0.0130777500 0.139915452 0.0649092040 -0.453301340 | 0.0649092040 0.51821054 0.4817895
F3.5| -1.36911365 0.7461298 -1.07840311 0.4748211 0.1464431394 0.043492939 | -0.5286151227 0.102479591 0.5286151227 0.63109471 0.3689053
F4.2 | 1.258157510.3971611 0.99100682 0.2527449 0.0329783398 0.003286186 0.0892813204 0.005807270 0.0892813204 0.09508859 0.9049114
F4.3 | 1.29383011 1.6766948 1.01910489 1.0670129 0.0784685795 0.131779940 0.2396711039 0.262734598 0.2396711039 0.50240570 0.4975943
F4.4| 0.03383641 -0.9644055 0.02665176 -0.6137272 0.0001550389 0.125948064 0.0008394648 -0.445144878 | 0.0008394648 0.44598434 0.5540157
F4.5 | -1.95076086 0.9328496 -1.53654635 0.5936456 0.1783813086 0.040791015 -0.5448403099 0.081326573 | 0.5448403099 0.62616688 0.3738331
F6.3 | 0.60071116 0.8243709 0.47315925 0.5246121 0.0206739213 0.038934696 0.0665588219 0.081821536 0.0665588219 0.14838036 0.8516196
F6.4| 0.31361462 -0.3770746 0.24702330 -0.2399623 0.0143433102 0.020735349 0.0854287181 -0.080614640 | 0.0854287181 0.16604336 0.8339566
F6.5 | -1.70989245 0.1655565 -1.34682269 0.1053566 0.1370499458 0.001284795 -0.4185995468 0.002561543 | 0.4185995468 0.42116109 0.5788389
F8.2 | -0.49577050 0.9777122 -0.39050115 0.6221952 0.0012801479 0.004978756 | -0.0032444924 0.008236743 | 0.0032444924 0.01148124 0.9885188
F8.3 | 1.51139564 1.7344292 1.19047368 1.1037539 0.1070773487 0.141011473 0.3270525164 0.281139849 0.3270525164 0.60819237 0.3918076
F8.4 | 0.10777898 -0.8912110 0.08489375 -0.5671478 0.0018150484 0.124102672 0.0120115814 -0.536094306 | 0.0120115814 0.54810589 0.4518941
F8.5 | -2.04251997 1.2685945 -1.60882180 0.8073066 0.1738286598 0.067055496 | -0.5176615198 0.130348776 | 0.5176615198 0.64801030 0.3519897




Anexo D.9. Valores del ACM (F3, F4, F6, F§ — P09)

Practica: Monitorizar y Analizar la Disponibilidad (P09)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada de
columnas columnas las columnas las columnas
CS1 CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:10
F3.3 | -1.85208075 1.8486678 -1.406516907 1.2000148 | 0.1607907699 0.1601987207 | -0.4565284176 0.3323159059 | 0.4565284176 0.78884432 0.2111557
F3.4| 0.04715305 -1.1191900 0.035809215 -0.7264932 | 0.0002547657 0.1435255168 | 0.0010850230 -0.4465935679 | 0.0010850230 0.44767859 0.5523214
F3.5| 0.91949175 0.4696571 0.698285261 0.3048657 | 0.0748588866 0.0195303235 | 0.2673948130 0.0509688032 | 0.2673948130 0.31836362 0.6816364
F4.1 | -1.58325276 0.3221577 -1.202362145 0.2091203 | 0.0130556735 0.0005405498 | -0.0307590367 0.0009304532 | 0.0307590367 0.03168949 0.9683105
F4.2| -0.94926163 -1.0177763 -0.720893266 -0.6606632 | 0.0093864339 0.0107902989 | -0.0225950913 -0.0189772088 | 0.0225950913 0.04157230 0.9584277
F4.3 | -1.49233324 0.2316095 -1.133315560 0.1503433 | 0.0927941038 0.0022351241 | -0.2568808319 0.0045206235 | 0.2568808319 0.26140146 0.7385985
F4.4| 0.01228102 -0.5655984 0.009326516 -0.3671436 | 0.0000204240 0.0433200074 | 0.0001027991 -0.1593024788 | 0.0001027991 0.15940528 0.8405947
F4.5| 1.37283050 1.3241889 1.042562160 0.8595629 | 0.1079755170 0.1004595795 | 0.3231430925 0.2196576455 | 0.3231430925 0.54280074 0.4571993
F6.3 | -0.36034428 0.7575455 -0.273654550 0.4917410 | 0.0060866250 0.0269003964 | -0.0172815721 0.0558021286 | 0.0172815721 0.07308370 0.9269163
F6.4 | -0.51296693 -0.4355173 -0.389560044 -0.2827048 | 0.0397443594 0.0286488793 | -0.2316291476 -0.1219862072 | 0.2316291476 0.35361535 0.6463846
F6.5| 1.81191394 0.5812093 1.376013222 0.3772770 | 0.1709912571 0.0175939727 | 0.4982664175 0.0374573467 | 0.4982664175 0.53572376 0.4642762
F8.3 | -1.60335011 1.7755298 -1.217624575 1.1525392 | 0.1472814957 0.1806123261 | -0.4407758288 0.3949138399 | 0.4407758288 0.83568967 0.1643103
F8.4 | -0.09883797 -1.2544442 | -0.075060052 -0.8142899 | 0.0012719980 0.2048997585 | -0.0061239255 -0.7207261880 | 0.0061239255 0.72685011 0.2731499
F8.5| 1.67565004 0.9858563 1.272530969 0.6399431 0.1754876904 0.0607445463 | 0.5397783560 0.1365090626 | 0.5397783560 0.67628742 0.3237126




Anexo D.10. Valores del ACM (F7, F§ — P10)

Practica: Informar acerca de la Gestion de la Capacidad y Disponibilidad (P10)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada
columnas columnas las columnas de las columnas
CSl1 CS2 Compl Comp?2 Axis1(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:5
F7.3| 1.78950856 -0.773084158 1.53612408 -0.614362538 | 0.333577175 6.225616e-02 0.620967681 -9.932667e-02 | 0.620967681 0.72029435 0.2797057
F7.4| -0.22261797 0.778211831 -0.19109650 0.618437450 0.014970876 1.829458e-01 | -0.055737805 5.837622¢-01 0.055737805 0.63949999 0.3605000
F7.5| -1.27101828 -1.648589056 | -1.09104914 -1.310117852 | 0.151451949 2.547981e-01 | -0.274704976 -3.960943e-01 | 0.274704976 0.67079931 0.3292007
F8.2| 1.653814500.009745996 1.41964354 0.007745049 0.056981300 1.978843e-06 0.087625556 2.608078e-06 0.087625556 0.08762816 0.9123718
F8.3 | 2.71568954 -1.464502368 2.33116297 -1.163825933 | 0.307290402 8.936530e-02 0.494029163 -1.231355¢e-01 0.494029163 0.61716469 0.3828353
F8.4| -0.05710176 0.745399871 -0.04901647 0.592362102 0.001018941 1.736316e-01 | -0.004004357 5.848214e-01 0.004004357 0.58882579 0.4111742
F8.5] -1.03811120 -1.376956555 | -0.89112041 -1.094254118 | 0.134709357 2.370012e-01 | -0.264698530 -3.991307e-01 | 0.264698530 0.66382922 0.3361708




Anexo D.11. Valores del ACM (F4, F5, F6, F7 — P11)

Practica: Operar el Sistema de Servicios (P11)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada
columnas columnas las columnas de las columnas
CS1 CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:11
F4.2 1.0061832 3.78181247 0.7837451 2.50386076 0.021091765 0.2979605329 0.05584149 0.569938064 0.05584149 0.6257795 0.3742205
F4.3 0.7489837 -0.30045642 0.5834050 -0.19892606 0.035061039 0.0056421288 0.11345379 -0.013190525 0.11345379 0.1266443 0.8733557
F4.4 0.2153060 -0.70328814 0.1677081 -0.46563271 0.005311703 0.0566745444 0.02379892 -0.183457844 0.02379892 0.2072568 0.7927432
F4.5 -1.7749270 0.39505662 -1.3825417 0.26155891 0.164081560 0.0081286319 -0.50300569 0.018003438 0.50300569 0.5210091 0.4789909
F5.3 1.4901389 0.83317171 1.1607120 0.55162597 0.069391057 0.0216929720 0.19246463 0.043470172 0.19246463 0.2359348 0.7640652
F5.4 0.7075956 -0.33617925 0.5511666 -0.22257741 0.052155371 0.0117725511 0.21698900 -0.035386218 0.21698900 0.2523752 0.7476248
F5.5 -1.0496703 0.07838885 -0.8176184 0.05189966 0.126248792 0.0007040931 -0.56565366 0.002279178 0.56565366 0.5679328 0.4320672
F6.2 1.7667927 6.04595280 1.3762056 4.00290180 0.016258106 0.1903830484 0.04029664 0.340919635 0.04029664 0.3812163 0.6187837
F6.3 1.2341773 1.15003322 0.9613362 0.76141349 0.023799899 0.0206652562 0.06161115 0.038650034 0.06161115 0.1002612 0.8997388
F6.4 0.5522180 -0.66714235 0.4301385 -0.44170131 0.044471108 0.0649073410 0.25902679 -0.273140072 0.25902679 0.5321669 0.4678331
F6.5 -1.3082143 0.57399583 -1.0190058 0.38003091 0.142618726 0.0274559341 -0.51918638 0.072211745 0.51918638 0.5913981 0.4086019
F7.2 2.1364477 5.24005235 1.6641405 3.46933158 0.023772961 0.1430111909 0.05892263 0.256090673 0.05892263 0.3150133 0.6849867
F7.3 0.8072931 1.10937193 0.6288239 0.73449248 0.033943866 0.0640992746 0.10405775 0.141968213 0.10405775 0.2460260 0.7539740
F7.4 0.6204948 -0.85929883 0.4833213 -0.56892419 0.044116171 0.0846077000 0.19766109 -0.273878624 0.19766109 0.4715397 0.5284603
F7.5 -1.5906844 0.17138684 -1.2390298 0.11347172 0.197677876 0.0022948006 -0.69781587 0.005852651 0.69781587 0.7036685 0.2963315




Anexo D.12. Valores del ACM (F3, F6, F7 — P12)

Practica: Analizar las causas de las incidencias seleccionadas (P12)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada
columnas columnas las columnas de las columnas
CSl1 CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:9
F3.2 -0.5999790 -1.9969628 | -0.5082515 -1.5388558 0.002499825 0.02769348 -0.005496162 -0.05038462 0.005496162 0.05588078 0.9441192
F3.3 -1.3016568 1.2412819 -1.1026537 0.9565295 0.129426488 0.11769854 -0.361467464 0.27201180 0.361467464 0.63347926 0.3665207
F3.4 -0.2938439 -1.0926973 | -0.2489198 -0.8420305 0.010793032 0.14924843 -0.037176626 -0.42540922 0.037176626 0.46258585 0.5374142
F3.5 1.1226330 0.4450785 0.9509999 0.3429767 0.157538112 0.02476186 0.542640434 0.07057979 0.542640434 0.61322023 0.3867798
F6.2 -2.1847818 3.8709363 -1.8507625 2.9829363 0.033147717 0.10405658 -0.072879190 0.18931721 0.072879190 0.26219640 0.7378036
F6.3 -0.6368413 0.8411322 -0.5394781 0.6481749 0.028164362 0.04913218 -0.076588592 0.11056072 0.076588592 0.18714931 0.8128507
F6.4 -0.3751185 -0.6559788 | -0.3177687 -0.5054961 0.026383856 0.08068279 -0.129827515 -0.32853378 0.129827515 0.45836129 0.5416387
F6.5 1.8681394 0.5429170 1.5825299 0.4183708 0.242357289 0.02046937 0.659052873 0.04606162 0.659052873 0.70511449 0.2948855
F7.2 -0.5802865 -2.2376912 | -0.4915697 -1.7243607 0.002338419 0.03477265 -0.005141293 -0.06326425 0.005141293 0.06840554 0.9315945
F7.3 -1.2169904 1.7837171 -1.0309315 1.3745291 0.102851788 0.22094770 -0.279689406 0.49719217 0.279689406 0.77688158 0.2231184
F7.4 -0.3165458 -0.9045766 | -0.2681508 -0.6970650 0.017396047 0.14205882 -0.078157472 -0.52815181 0.078157472 0.60630928 0.3936907
F7.5 1.7219863 0.5845779 1.4587213 0.4504746 0.247103064 0.02847761 0.709289283 0.06764246 0.709289283 0.77693175 0.2230683




Anexo D.13. Valores del ACM (F3, F4, F6, F7 — P13)

Practica: Ejecutar el Acuerdo de Suministro (P13)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada
columnas columnas las columnas de las columnas
CS1 CS2 Compl Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:11
F3.2 -0.008752232 -1.5266861 | -0.006850406 -1.0313264 7.979329¢-07 0.024278859 | -2.040351e-06 -0.04624496 | 2.040351e-06 0.0462470 0.9537530
F3.3 -1.414093262 0.5228933 -1.106816382 0.3532315 1.249787¢-01 0.017088588 | -4.083475¢e-01 0.04159084 4.083475e-01 0.4499383 0.5500617
F3.4 -0.035382030 -1.1644287 | -0.027693655 -0.7866097 1.043240e-04 0.112991182 | -3.834693e-04 -0.30937738 | 3.834693e-04 0.3097608 0.6902392
F3.5 0.975152005 0.8560840 0.763255327 0.5783127 8.914888e-02 0.068707479 3.495352¢-01 0.20066736 3.495352¢-01 0.5502026 0.4497974
F4.2 -2.549603839 1.5323511 -1.995584996 1.0351533 1.015700e-01 0.036689059 | -2.654906e-01 0.07143615 2.654906¢-01 0.3369268 0.6630732
F4.3 -1.089050810 0.3345023 -0.852404371 0.2259672 6.177248e-02 0.005827697 | -1.912087¢-01 0.01343716 1.912087e-01 0.2046459 0.7953541
F4.4 -0.045844000 -1.1035340 | -0.035882280 -0.7454733 2.189242e-04 0.126852846 | -9.196700e-04 -0.39695033 | 9.196700e-04 0.3978700 0.6021300
F4.5 1.297079974 0.9419069 1.015229620 0.6362889 1.314388e-01 0.069311616 4.684960e-01 0.18402892 4.684960e-01 0.6525249 0.3474751
F6.2 -3.818276006 3.2844660 -2.988579713 2.2187642 7.593350e-02 0.056186026 | -1.900342¢-01 0.10474286 1.900342¢-01 0.2947771 0.7052229
F6.3 -0.999217315 1.0887573 -0.782091340 0.7354912 4.680165e-02 0.055565270 | -1.411539e-01 0.12483398 1.411539¢-01 0.2659879 0.7340121
F6.4 -0.068106514 -0.7399959 | -0.053307237 -0.4998914 6.522887¢-04 0.077005402 | -3.653565¢e-03 -0.32128902 | 3.653565¢e-03 0.3249426 0.6750574
F6.5 1.331827974 0.6269644 1.042427016 0.4235350 1.016220e-01 0.022520458 3.230593e-01 0.05332974 3.230593e-01 0.3763891 0.6236109
F7.3 -1.574719480 0.6556807 -1.232539157 0.4429337 1.678992¢-01 0.029108972 | -5.642567¢-01 0.07287068 5.642567¢-01 0.6371274 0.3628726
F7.4 0.179957313 -1.3950866 0.140853300 -0.9424266 3.204729¢-03 0.192599299 1.299839¢-02 -0.58190312 1.299839¢-02 0.5949015 0.4050985
F7.5 1.065760268 1.1239248 0.834174772 0.7592480 9.465375e-02 0.105267246 3.479238e-01 0.28822873 3.479238e-01 0.6361525 0.3638475




Anexo D.14. Valores del ACM (F3, F6, F7, F§ — P14)

Practica: Aceptar el Producto Adquirido (P14)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de | Calidad de representacion acumulada de
columnas columnas las columnas las columnas
Csl1 CS2 Compl  Comp2 Axis1(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:11

F3.2 3.3614464 -2.93880928 | 2.70227257 -2.18949762 | 0.1177012725 8.996458e-02 | 0.3174903056 -2.084304e-01 | 0.3174903056 0.5259207336 0.4740793
F3.3 0.8564965 0.20562123 0.68853900 0.15319374 | 0.0305660936 1.761670e-03 | 0.0948171921 4.693664e-03 | 0.0948171921 0.0995108565 0.9004891
F3.4 0.2434702 0.95695839 0.19572613 0.71296159 0.0061747652 9.539264e-02 | 0.0273633686 3.630816e-01 0.0273633686 0.3904449585 0.6095550
F3.5 | -1.0246816 -0.82813995 | -0.82374332 -0.61698814 | 0.0984349147 6.429523e-02 | -0.4071318294 -2.284046e-01 | 0.4071318294 0.6355364452 0.3644636
F6.2 3.5722403 -2.45823681 2.87173013 -1.83145728 | 0.0664630257 3.147358e-02 | 0.1754645523 -7.136672¢-02 | 0.1754645523 0.2468312706 0.7531687
F6.3 | -0.2583604 0.36104548 | -0.20769638 0.26898929 | 0.0020859406 4.073558e-03 | -0.0061625407 1.033646e-02 | 0.0061625407 0.0164990035 0.9835010
F6.4 0.2434310 0.27688594 0.19569460 0.20628800 | 0.0104937198 1.357624¢-02 | 0.0930054867 1.033472¢-01 0.0930054867 0.1963527133 0.8036473
F6.5 | -1.4712474 -1.30316542 | -1.18273833 -0.97089580 | 0.0789165773 6.191500e-02 | -0.2388314562 -1.609383e-01 | 0.2388314562 0.3997697626 0.6002302
F7.2 4.2703778 -3.93021107 | 3.43296408 -2.92812053 | 0.1899596551 1.609017e-01 | 0.5124018430 -3.727778e-01 | 0.5124018430 0.8851796630 0.1148203
F7.3 | -0.1094357 0.04837696 | -0.08797559 0.03604223 | 0.0001871279 3.656767e-05 | -0.0005159803 8.660283e-05 | 0.0005159803 0.0006025831 0.9993974
F7.4 0.3950039 0.88145957 0.31754432 0.65671279 | 0.0211288033 1.052148e-01 | 0.1191679209 5.096847¢-01 0.1191679209 0.6288526373 0.3711474
F7.5 | -1.0872088 -0.89427397 | -0.87400904 -0.66625989 | 0.1046582888 7.080907¢-02 | -0.4189084087 -2.434303e-01 | 0.4189084087 0.6623386670 0.3376613
F8.2 4.9685154 -5.40218533 | 3.99419803 -4.02478379 | 0.1285736710 1.519979e-01 | 0.3394386789 -3.446571e-01 | 0.3394386789 0.6840957971 0.3159042
F8.3 0.4364298 0.89113858 0.35084668 0.66392393 0.0039681454 1.654433¢-02 | 0.0111903081 4.007227e-02 | 0.0111903081 0.0512625794 0.9487374
F8.4 0.5352405 0.72487279 0.43028075 0.54005113 0.0358102983 6.568007e-02 | 0.1851415260 2.916552¢-01 0.1851415260 0.4767967450 0.5232033
F8.5 | -1.0294740 -0.81891137 | -0.82759594 -0.61011258 | 0.1048777008 6.636303e-02 | -0.4487374361 -2.438796e-01 | 0.4487374361 0.6926170834 0.3073829




Anexo D.15. Valores del ACM (F4, Fé6, F7, F§ — P15)

Practica: Asegurar la Transicion de Productos (P15)
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Vectores propios Coordenadas de las Contribuciones de las Calidad de representacion de las | Calidad de representacion acumulada de
columnas columnas columnas las columnas
CS1 CS2 Compl  Comp2 Axisl(%)  Axis2(%) Axisl Axis2 Axisl Axisl:2  Axis3:11

F4.2 -1.34849460 2.54374313 | -1.06938630 1.70654690 | 3.788412e-02 0.1348047734 | -0.1039624599 0.2647547559 | 0.1039624599 0.368717216 0.6312828
F4.3 -0.72240782 -0.34432890 | -0.57288552 -0.23100344 | 4.348942¢-02 0.0098801994 | -0.1640989081 -0.0266812951 | 0.1640989081 0.190780203 0.8092198
F4.4 -0.06528495 -0.35503844 | -0.05177242 -0.23818826 | 3.329785e-04 0.0098478353 | -0.0012183561 -0.0257880209 | 0.0012183561 0.027006377 0.9729936
F4.5 1.37936752 0.05075896 | 1.09386921 0.03405318 1.288256e-01 0.0001744486 | 0.4444328038 0.0004307157 | 0.4444328038 0.444863519 0.5551365
F6.2 -2.51498744 7.42122031 | -1.99444114 4.97874976 | 3.294355e-02 0.2868464112 | -0.0846339462 0.5274031736 | 0.0846339462 0.612037120 0.3879629
F6.3 -0.86735571 -0.52839310 | -0.68783243 -0.35448847 | 2.742782¢-02 0.0101791400 | -0.0807754669 -0.0214545006 | 0.0807754669 0.102229968 0.8977700
F6.4 -0.46233559 -0.33686427 | -0.36664244 -0.22599557 | 3.117249¢-02 0.0165488076 | -0.1881973468 -0.0715035964 | 0.1881973468 0.259700943 0.7402991
F6.5 1.79432283 0.47581092 | 1.42293803 0.31921212 | 2.012247e-01 0.0141497518 | 0.6749175461 0.0339654598 | 0.6749175461 0.708883006 0.2911170
F7.3 -1.18320157 1.49101251 | -0.93830524 1.00029077 | 7.291489¢-02 0.1157874113 | -0.2316886100 0.2633109523 | 0.2316886100 0.494999562 0.5050004
F7.4 -0.31270157 -0.87254827 | -0.24797932 -0.58537536 | 1.375063e-02 0.1070635055 | -0.0790633861 -0.4405683964 | 0.0790633861 0.519631782 0.4803682
F7.5 1.84317802 0.78624347 | 1.46168128 0.52747518 1.946373e-01 0.0354164938 | 0.6351792935 0.0827170460 | 0.6351792935 0.717896340 0.2821037
F8.2 -0.07638177 -0.45840360 | -0.06057245 -0.30753390 | 9.115898e-05 0.0032833416 | -0.0002446014 -0.0063051400 | 0.0002446014 0.006549741 0.9934503
F8.3 -1.27986164 1.90460255 | -1.01495883 1.27776014 | 5.972042e-02 0.1322530013 | -0.1758778050 0.2787487033 | 0.1758778050 0.454626508 0.5453735
F8.4 -0.44708460 -0.90054015 | -0.35454806 -0.60415456 | 2.394451e-02 0.0971477553 | -0.1156479802 -0.3358025096 | 0.1156479802 0.451450490 0.5485495
F8.5 1.29807484 0.58369443 | 1.02940230 0.39158903 1.316405e-01 0.0266171239 | 0.4816677721 0.0697008962 | 0.4816677721 0.551368668 0.4486313
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