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RESUMEN 
En el presente artículo se fundamenta la utilidad de realizar un diagnóstico al iniciar la mejora de 
procesos de software, haciendo uso de los factores críticos de éxito para identificar las fortalezas y 
las debilidades de acometer el cambio. Los autores exponen en el artículo una propuesta del proceso 
de diagnóstico, los indicadores y cómo estos consideran los factores críticos de éxito. Se explica 
cómo mejorar la fase de diagnóstico y las técnicas aplicadas en esta área para identificar el estado 
de la organización integralmente y valorar las condiciones para iniciar la iniciativa. Los resultados 
permiten que las organizaciones cuenten con los principales elementos que inciden en el proceso 
para la gerencia del cambio. Se ratifica la importancia la importancia del diagnóstico integral en 
torno a los factores críticos de éxito y se demuestra la manera de hacerlo. 
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ABSTRACT 
In this paper it is explained the utility of a diagnosis when starting the software process 
improvement, using the critical factors of success to identify the strengths and weaknesses of 
undertaking the change. The authors present a proposal of the diagnostic process, the indicators and 
how they consider the critical factors of success. It is explained how to improve the diagnostic phase 
and the techniques applied in this area in order to identify the status of the organization integrally 
and to assess the conditions for starting the initiative. The results permit the organizations to have 
the main elements that influence the process of change management. It is confirmed the importance 
of the comprehensive diagnosis related to the critical factors of success and it is demonstrated how 
to do it. 
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I. INTRODUCCIÓN 
Diversas investigaciones reafirman la importancia de la mejora de proceso de software [1]. Con 
respecto a este elemento se afirma que la institucionalización de una mejora de procesos aporta 
ventajas significativas respecto a la madurez organizacional de las empresas [2]. También se asegura 
que: numerosas universidades, comunidades científicas y organizaciones, así como los gobiernos 
invierten en función de identificar las buenas prácticas e influir en la mejora de procesos, a través de 
normas, modelos  y estándares, sin embargo, son numerosos los estudios publicados que reportan las 
dificultades que enfrentan las organizaciones [3; 4; 5; 6]. Los autores reflejan elementos sobre lo 
difícil de desarrollar las iniciativas debido a las complejas y disímiles características de las 
organizaciones. 
La mejora del proceso de software; tiene por cometido analizar y definir cómo mejorar las prácticas de 
desarrollo software de una organización, partiendo de una evaluación del proceso en uso [7]. Se 
centra en mejorar el rendimiento, la utilidad y la efectividad de los procesos de una manera 
disciplinada [2]. Se parte del principio de mejorar la madurez del proceso de desarrollo de software    
y como consecuencia la calidad del producto; lo cual algunos autores consideran que incrementa la 
competitividad [8;9;10,11]. El objetivo de una iniciativa de mejora de proceso de software es alinear 
la empresa con el modelo de calidad deseado [7].  
En la actualidad, se destaca un auge en estas investigaciones, tanto desde el punto de vista teórico, 
como en su ejercicio práctico con el fin de fortalecer la industria del software, no obstante, hoy existen 
dificultades en las organizaciones;  los informes indican que la cantidad de fracasos es muy alta, en un 
estudio realizado en el 2009 refiere un índice de fracaso del 70 % [7]. Buena parte de estas 
dificultades se deben a que las iniciativas de mejora no contempla: el estado real de las 
organizaciones y las peculiaridades de cada entidad  que representan un punto de partida diferente 
para el programa y que condicionará sus resultados.  
Varias investigaciones se han desarrollado para definir un conjunto de elementos que influyen en el 
resultado de un programa de mejora, conocidos como Factores Críticos de Éxito (FCE), tales como: 
Bannerman (2008), Pino (2009), Montoni y Rocha (2010), Allison (2010) [1;12;13;14]. Pero, tanto en 
estas investigaciones, como las de Boas (2010), Dounos (2010), Niazi (2010), Santos (2010) no 
abordan los mecanismos para evaluar los FCE en una organización [15;16;17;18]. Así mismo Wan y 
Wang, Mesquida  y Sulayman proponen abordar esta problemática en investigaciones futuras 
[19;20;21].  
A pesar de importancia de tener en cuenta los FCE en una organización en la mejora de procesos en 
modelos como el IDEAL (llamado así, por las siglas de sus etapas: Initiating, Diagnosing, Establishing, 
Acting and Learning), se propone desarrollar una etapa de diagnóstico en él se evalúa los procesos en 
uso con el objetivo de poner de manifiesto el estado actual y valorar como alinear la empresa de 
software con el modelo de calidad deseado, pero no con el objetivo de lograr identificar el estado de la 
organización integralmente y valorar las condiciones que presenta la organización para iniciar la 
mejora de proceso en torno a los FCE [3]. Se puede afirmar que, existe una carencia de 
procedimientos para la identificación de fortalezas y debilidades, que apoyen la estrategia a trazar y el 
análisis de los riesgos. Otra de las necesidades es poder comparar varias organizaciones en función de 
determinar cuál de los dos escenarios está en mejores condiciones para el éxito. Los directivos de las 
organizaciones y los expertos en estas temáticas reconocen la importancia de esta valoración y pese a 
ello, no existen instrumentos de medición. Ante esta realidad surge el siguiente problema científico: 
¿Cómo evaluar la organización al iniciar la mejora de proceso de software? Así, el objetivo de la 
investigación consiste en desarrollar un sistema de indicadores para el diagnóstico de las 
organizaciones al iniciar la mejora de proceso de software. Con la aplicación de la propuesta en un 
centro de desarrollo se pudo constatar que ésta permite identificar las oportunidades de mejora y las 
fortalezas que presentan una organización para acometer el cambio, y facilita el análisis de los riesgos. 
 
II. MÉTODOS 
Para la realización del presente trabajo se definieron dos etapas: la primera enfocada a elaborar el 
proceso de diagnóstico y los indicadores,  la segunda a desarrollar la valoración de los expertos de la 
propuesta y aplicar en un caso de estudio la propuesta. 
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Etapa I 
 
En la investigación primeramente se utilizó el análisis y síntesis para la búsqueda de enfoques 
anteriores que sustente la investigación. Conjuntamente con esto, se hizo uso de la inducción 
deducción para llegar a los puntos de contacto del marco teórico con el objeto de investigación. A 
partir de estos métodos se llegó a la elaboración del proceso de diagnóstico. Para la propuesta de 
diagnóstico se realizó un análisis crítico del modelo IDEAL y el Modelo Agile SPI haciendo énfasis en la 
fase de Diagnóstico, así como experiencias documentadas de la aplicación del proceso de diagnóstico 
a la actividad productiva en la Universidad de las Ciencias Informáticas.  En la figura 1 se muestran 
los cuatro subprocesos del proceso de diagnóstico. 
 

 
 

Figura 1. Descripción de los subprocesos del proceso de Diagnóstico 
 
La premisa fundamental de la aplicación del proceso radica en la voluntad de la alta gerencia de la 
organización desarrolladora de software de la necesidad de la mejora de proceso de software. Para 
ello los investigadores deberán definir con la alta gerencia de la organización objeto de diagnóstico; la 
necesidad y el compromiso para el diagnóstico, realizando entrevistas individuales y grupales donde 
estos últimos deberán reconocer la necesidad del estudio para el éxito de la mejora de procesos de 
software. 
 
Subproceso de ¨Configuración del Diagnóstico¨ 
El objetivo del subproceso es configurar el diagnóstico en función de los intereses de la organización 
que solicita la valoración. Se configuran las actividades a realizar, las técnicas de recopilación de 
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información, las herramientas y repositorios que soportan los procesos y almacenan la información. 
Se realiza la búsqueda o adquisición de la información necesaria, se determinan los intereses de 
información para ajustar los indicadores y el umbral que se desea alcanzar. 
Subproceso de ¨ Planificación y organización ¨ 
El subproceso se centra en la planificación y coordinación de las actividades de diagnóstico con la 
organización que solicita la valoración. Se asigna los recursos necesarios y las personas para realizar 
las actividades.  
Subproceso de ¨ Ejecución del diagnóstico¨ 
El subproceso es medular, tiene como objetivo recopilar la información necesaria y evaluar los 
indicadores para valorar el estado de una organización con respeto a la mejora de proceso. Se 
incluyen las actividades de recopilación de información, validación de los datos y el almacenamiento 
de los datos y la información. En estas actividades se determina el estado en que se encuentra la 
organización a través de técnicas y herramientas de investigación en diagnóstico organizacional.  En 
primer lugar se aplica el cuestionario propuesto por Vidal [22] el cual es ampliamente utilizado en el 
país por el Grupo de perfeccionamiento empresarial.  Este se procesa estadísticamente y se realiza en 
cruzamiento de las múltiples medidas bases con los factores críticos de éxito e indicadores.  
Subproceso de ¨ Valoración del diagnóstico¨ 
El subproceso tiene como objetivo presentar los resultados a la alta gerencia de la organización que 
realizó la solicitud. Se realizan las actividades de análisis de los resultados obtenidos y la 
conformación del informe a entregar a la organización y la reunión de presentación de los resultados. 
En la reunión se valora los resultados de la organización y la alta gerencia de la organización debe 
considerar implementar las acciones que se recomienda y valorar si inicia la mejora de procesos o si 
después de implementar las acciones solicita la valoración nuevamente. 
Para la obtención de los indicadores se parte de estudios anteriores donde se identifica ¨qué¨ se debe 
valorar en una organización al iniciar la mejora de procesos de software, en términos de factores 
críticos de éxito y un diagrama causa-efecto de la baja probabilidad de éxito en la mejora de proceso. 
Donde cada variable causal se convierte en un indicador y cada factor crítico de éxito asociado a esa 
variable causal en un subobjetivo de medida del indicador. Aplicando el método de GQ(I)M propuesto 
el Instituto de Ingeniería de Software de la Universidad Carnegie Mellon y los procesos de Medición y 
Análisis de la Universidad de las Ciencias Informáticas se desarrolló el diseño de los indicadores.  
A continuación se muestran algunos detalles de los indicadores. 
Objetivo:  
Mejorar las condiciones que presenta la organización para enfrentar la mejora de procesos de 
software. 
Para ello se  necesita: 
 Valorar en qué medida los factores críticos de éxito influyen favorablemente en el éxito de la 

mejora del proceso de desarrollo de software. 
 Detectar las barreras para acometer la mejora de proceso de software. 
Preguntas 
 ¿La influencia de los factores críticos de éxito propicia el éxito de la mejora de proceso? 
 ¿Cuáles son los factores críticos de éxito que más afectan el éxito de la mejora de procesos? 
 ¿Cuáles son los factores críticos de éxito constituyen barreras para el éxito de la mejora de 

procesos? 
 ¿Cuáles son los factores críticos de éxito que más propician el éxito de la mejora de procesos? 
 ¿Cuál de los departamentos de la organización tiene mejores condiciones para enfrentar la 

mejora de procesos de software? 
  Para formular el indicador se representaron los datos de los factores críticos de éxito en un gráfico 
como los que se muestra en la Figura 2. 
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Figura 2. Representación gráfica de los indicadores. 
 

    En la figura se representó en el eje horizontal los factores críticos de éxito asociados a esa variable 
causal y el eje vertical los valores entre los cuales pueden oscilar estos factores (entre 0 y 1).  Para 
comparar los factores críticos de éxito se consideró  establecer cuatro niveles, los cuales fueron 
validados por los expertos:  
 El nivel mínimo por debajo de 0.4, si algún valor de los factores críticos de éxito está por debajo 

de este valor, se infiere que es una barrera. 
 El nivel intermedio entre 0,4 y 0,6, si los valores de los factores críticos de éxito están en ese 

intermedio se infiere que se debe atender como una debilidad y un riesgo.  
 El nivel adecuado por encima de 0.6, representa el inicio de los valores adecuados para los 

factores críticos de éxito.  
 El nivel fortaleza por encima de 0.9, representa el inicio de los factores críticos de éxito que 

constituyen fortaleza para la organización. 
Para su interpretación se analiza cada factor crítico de éxito de manera independiente y se revisan los 
límites de cada uno y se verifican en cuál de los rangos se encuentra, pues cada uno sugiere una 
atención diferenciada. La línea roja representa límite de los valores mínimos (0.3), la línea amarilla 
representa el valor intermedio (0.6), la línea verde representa el inicio de los óptimos (0.9). La línea 
negra representa los valores de la organización objeto de valoración. La diferencia entre esta línea y 
la verde es el rango de mejora que debe alcanzarse. En caso de usar otras líneas para análisis 
evolutivos o comparativos se puede comparar las diferencias.  El escenario ideal es cuando todos los 
valores de los factores críticos de éxito se encuentran por encima de la línea verde o valor (0,9) se 
infiere que la organización dispone de fortalezas para alcanzar el éxito en la mejora de proceso de 
software.  Este gráfico facilita el análisis visual a realizarse, permitiendo con una rápida mirada, 
lograr un conocimiento elemental sobre el estado de los factores críticos de éxito. Para realizar un 
análisis minucioso es necesario ver el detalle mostrado de los valores de todos los factores críticos de 
éxito en una tabla (Ver tabla 1) y complementar con los datos de las medidas tomadas que responde 
a ese indicador. 

Tabla 1. Representación cuantitativa de los indicadores. 

Valor Indicador Factores críticos de éxito Valor Factor Medidas Valor medida 

medida 1 Valor medida 1 Factor 1 Valor factor 1 

medida 2 Valor medida 2 

medida 1 Valor medida 1 

Valor indicador 

Factor 2 Valor factor 2 

medida 2 Valor medida 2 
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Etapa II 
Para validar las propuestas, previamente a su aplicación, fue necesario realizar una valoración de 
expertos. La utilización del método de expertos es muy usada en las investigaciones pero siempre es 
importante la adecuada selección de los expertos a encuestar. En la literatura se identifican varias 
vías para hacer objetiva la selección de expertos, entre ellas se destacan: la autovaloración y el 
análisis de la síntesis curricular. Para la investigación se decidió utilizar el análisis de síntesis 
curricular seleccionando expertos que se encuentren muy ligados a la mejora de procesos de software 
en su mayoría consultores, con más de 5 años de experiencia. La participación de los encuestados fue 
totalmente anónima y sólo se sostuvo comunicación a través de una aplicación Web.  
Para valorar el proceso se emplearon las categorías de Relevancia, Pertinencia y Coherencia que se 
definen brevemente a continuación: 
 Relevancia: la influencia de cada uno de los elementos del proceso en las organizaciones. 
 Pertinencia: la estructura del proceso es congruente con los objetivos del mismo y consideran las 

exigencias de las organizaciones. 
 Coherencia: existe coherencia e interrelación entre los componentes del proceso. 
Para los indicadores se emplearon las siguientes categorías 
 Relevancia: es significativo el indicador para el problema considerado. 
 Comprensión: es comprensible para el receptor de la información. 
 Exactitud: la información debe representar la situación o el estado como realmente es. 
 Forma de presentación: la formas de presentación de la información según las necesidades de 

quien la recibe y procesa. 
 Frecuencia: es la medida de cuán a menudo se requiere, se recaba, se produce o se analiza. 
Se aplicó la escala: Muy Adecuado, Adecuado, Medianamente Adecuado, Poco adecuado y No 
adecuado. 
El estudio de caso se llevó acabo aplicando el diagnóstico propuesto y los indicadores descritos. 
 
III. RESULTADOS 
Como expertos se seleccionaron dos consultores Mexicanos, uno de España y 13 del Grupo de 
Expertos Nacionales en temas de Calidad. Los resultados en cuanto a la relevancia del proceso, el 
criterio de los expertos para cada uno de los aspectos que se evalúan en el rango de Muy Alta y Alta 
fue: 100%. En el caso de la pertinencia del proceso las evaluaciones entre Muy Pertinente y 
Pertinente  fue de 86,66 % y en la Coherencia,  Muy Coherente y Coherente fue del 93.33%. Para los 
indicadores la evaluación de los expertos en el rango de Muy Adecuado y Adecuado fue el siguiente 
para cada uno de los aspectos evaluados: Relevancia (100%), Comprensión (100%), Exactitud 
(93.33%), Forma de presentación (86,66%), Frecuencia (80,00%).  
Adicionalmente a las favorables valoraciones obtenidas, se recibieron algunas sugerencias que fueron 
incluidas: 
 En la frecuencia propuesta para los indicadores se propone: antes de iniciar el programa de mejora 

pero la frecuencia debe ser una vez al trimestre o al semestre. Esta debe coincidir con el tiempo 
que demanden implementar las acciones resultantes del diagnóstico y que establece una nueva 
iteración del diagnóstico. 

 Es importante destacar que el éxito de la mejora se logra precisamente si se actúa proactivamente 
en función de cómo estén los indicadores. O sea, el objetivo de un indicador es poder medir cómo 
avanza o retrocede algo si se mide a lo largo del tiempo. Por ello no debe limitarse a una 
organización iniciar o no la mejora sino establecer en términos de indicadores cuál es su situación 
y su estado después de realizar acciones. 

Este trabajo tributa a la ejecución de un programa de mejora de proceso de software en la 
Universidad de las Ciencias Informáticas. Los resultados del diseño y ejecución del diagnóstico como 
parte del caso de estudio se exponen a continuación. 
Subproceso de ¨Configuración del Diagnóstico¨ 
Se realizó la consulta de los documentos de la organización y se realizaron entrevistas individuales y 
una colectiva a los directivos del Centro. Después de haber analizado la información obtenida, se 
obtuvieron los siguientes resultados que se resumen a continuación. La organización está inmersa en
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un programa de mejora y tiene la intención de determinar si sus condiciones favorecen en el éxito, 
los intereses fundamentales son determinar las debilidades y fortalezas para el programa, apoyar a la 
gerencia en la determinación de los riesgos, o sea obtener información que les permita la gerencia del 
cambio. Quedando como objetivo del diagnóstico, valorar la organización al iniciar la mejora de 
proceso de software. 
El centro provee el ambiente organizativo y tecnológico necesario para soportar las actividades a 
realizar, las técnicas de recopilación de información, las herramientas y repositorios que soportan los 
procesos y almacenan la información. Se acordó obtener la información de todos los indicadores y no 
establecer un umbral este caso. Otro de los elementos acordados fue utilizar solo el primero de los 
gráficos propuestos. 
Subproceso de ¨ Planificación y organización ¨ 
Para la realización de las actividades se acordó realizar todas las actividades en el centro en un día 
con una agenda de trabajo bastante apretada, por ello participaron 4 investigadores en vista de 
realizar las actividades de recopilación de información en paralelo, uno de ellos es socióloga. Una 
sesión de encuestas y otra de entrevistas. Un día para el procesamiento de la información y la 
entrega de los resultados. 
Subproceso de ¨ Ejecución del diagnóstico¨ 
La encuesta de diagnóstico organizacional se aplicó al 100 % del personal, y se desarrollaron las 
entrevistas al especialista de gestión de proyectos y a los directivos del centro. Esto representa un 
nivel de confianza y un margen de precisión de los resultados obtenidos muy adecuado. En el centro 
el 100 % de los trabajadores son profesionales y tiene una experiencia entre 1 y 5 años. 
A) Influencia del personal.  
De manera general en la figura 3 se puede observar que 3 de los 5 Factores críticos de éxito 
considerados se encuentran por encima de la línea amarilla, y uno por debajo de la línea roja. Este 
escenario, se infiere que se no debe comenzar la mejora de proceso pues tiene un alto riesgo. 
 

 
Figura 3. Indicador Influencia del personal. 

 
En este indicador se analizaron 5 Factores críticos de éxito,  y 14 medidas. Los resultados obtenidos 
muestran que el estado actual percibido por los miembros de la organización es mayormente 
“adecuado”. Resulta significativo los resultados satisfactorios obtenidos en los factores críticos de 
éxito “relaciones interpersonales” y “motivación y compromiso”,  con 0,8 y 0,696 respectivamente.  
Los factores críticos de éxito “formación del personal” y “efectividad del programa de reconocimiento 
y remuneración”, fueron evaluadas de manera regular, con 0,62  y 0,57; las medidas que más 
influyeron en los bajos valores fueron “capacidad de adaptación y auto renovación” y “satisfacción 
con la política de retribuciones”, ambas por debajo de 0,6 en ellas están las principales oportunidades 
de mejora. Otro resultado significativo fue el valor de 0,2 en el factor crítico de éxito “experiencia del 
personal”, elemento que tendrá que ser analizado y que, a criterio de los autores, se pueden mitigar
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utilizando consultores o contratando personal con experiencia. El resto de los resultados obtenidos 
pueden observarse en la tabla 2 y en la figura 3. 
 

Tabla 2. Valores obtenidos del diagnóstico. Influencia del personal. 
 
Valor 
Indicador 

Factores críticos de 
éxito 

Valor  
Factor 

Medidas Valor medida 

Colaboración – Competencia 0,714 

Relaciones individuo – individuo 0,872 

 
Relaciones 
Interpersonales 

 
0,8 

Relaciones intergrupales 0,814 

Formación para la mejora de proceso 0,676 

Capacidad de Aprendizaje 0,61 

Formación del 
personal 
 

0,62 

Capacidad de Adaptación y Autorenovación 0,572 

Experiencias en la producción 0,2 Experiencia del 
personal 
 

0,2 

Experiencias en roles  0,2 

Reconocimientos y Castigos 0,658 

Satisfacción con la Política de Retribuciones 0,414 

Efectividad del 
programa de 
reconocimiento y 
remuneración 
 

0,576 

Satisfacción con la Política de Estimulaciones 0,658 

Motivación por el Trabajo 0,714 

Satisfacción con el Trabajo 0,736 

 
0,578 

Motivación y 
compromiso del 
personal 
 

0,696 

Identificación con la Organización 0,638 

 
B) Influencia de la alta gerencia. 
 
 Los resultados relacionados con este indicador fueron analizados a partir de 4 Factores críticos de 
éxito,  y 16 medidas. Este indicador los resultados fueron “adecuados”, todos los factores críticos de 
éxito obtuvieron valores por encima de 0,6. Con resultados por encima de 0,8 en “orientación a la 
satisfacción del cliente”, “establecimiento y dominio de los objetivos organizacionales” y 
“establecimiento y dominio de los roles organizacionales”. En el caso de las evaluaciones por debajo 
de 0,6 las medidas “gestión del cambio”, “planeación estratégica” y “programas de desarrollo y 
planes de superación”, estos elementos tendrán que ser analizados por la alta gerencia de la 
organización.  
 
De manera general en la figura 4 se puede observar que los 4 factores críticos de éxito considerados 
se encuentran por encima de la línea amarilla. Este escenario, infiere que se posee una adecuada 
situación para iniciar la mejora de proceso pero atendiendo las debilidades como un riesgo. 
En la figura se observa el Indicador Influencia de la alta gerencia. 
 

 
Figura 4. Indicador Influencia de la alta gerencia.
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Los resultados de cada elemento del indicador se muestran en la tabla 3. 

Tabla 3. Valores obtenidos del diagnóstico. Influencia de la alta gerencia. 
 

Valor Indicador Factores críticos de 
éxito 

Valor Factor Medidas Valor medida 

Orientación a la mejora 
continua 

0,70 

Orientación a la satisfacción 
del cliente 

0,81 

Orientación a procesos 0,64 

Orientación estratégica 0,67 

Gestión del cambio 0,54 

Planeación estratégica 0,57 

Establecimiento y dominio de 
los objetivos organizacionales 

0,8 

Administración 
estratégica 

0,72 

Establecimiento y delimitación 
de roles organizacionales 

0,8 

Selección de personal e 
inducción a la organización 

0,63 

Programas de Desarrollo y 
planes de superación 

0,58 

Evaluación del desempeño 0,75 

Atención al capital 
humano 

0,65 

Protección e higiene del 
trabajo 

0,63 

Confianza en la dirección 0,68 

Competencia de los directivos 0,77 

Supervisión 0,66 

Estilo de Dirección 0,71 

0,68 

Apoyo de la alta 
gerencia 

0,68 

Relaciones Jefe – 
Subordinados 

0,6 

 
C) Características de la organización.  
De manera general en la figura 5 se puede observar que los 3 factores críticos de éxito  considerados 
se encuentran cercanos a la línea amarilla. Este escenario, infiere que se posee una adecuada 
situación para iniciar la mejora de proceso pero atendiendo las debilidades como un riesgo.  
 

 
Figura 5. Indicador Características de la organización. 

 
Los factores críticos de éxito para este indicador fueron 3 con  11 medidas. Los resultados oscilaron 
en el rango de “adecuados”,  solo la “disponibilidad de recursos” está por debajo de 0,6 aunque 
bastante cerca con 0,59, en la cual incide significativamente la medida “disponibilidad de tiempo”. 
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Con resultados de fortaleza la medida  “disponibilidad de infraestructura”. En el caso de las 
evaluaciones por debajo de 0,6 en el rango “no adecuado”, las medidas “participación”, 
“disponibilidad de las personas” y “disponibilidad de tiempo”, destacando la última con un valor de 
0,2. Los datos pueden observarse en la tabla 4 y en la figura 5. 
En la aplicación del diagnóstico se pudo constatar que mayormente existe un escenario poco 
adecuado para la mejora de proceso influenciando de manera muy positiva la “motivación y el 
compromiso”, no obstante se considera que debe ser atendido durante el proceso como un riesgo 
pues el desgaste organizacional del proceso puede ir afectando estos resultados. Se declaran 
deficientes varios elementos y los autores recomiendan atender estos riesgos. 
Subproceso de ¨ Valoración del diagnóstico¨ 
Se desarrolló la reunión de cierre y los resultados fueron presentados a la alta gerencia de la 
organización. Se analizaron las acciones concretas y los objetivos a cumplir para mejorar los 
resultados de los factores  críticos de éxito que estuvieron en el rango de no adecuado y realizar una 
nueva valoración de avance en un período comprendido entre los 3 y 4 meses posteriores a este. 
 

Tabla 4. Valores obtenidos del diagnóstico. Características de la organización. 
Valor Indicador Factores críticos 

de éxito 
Valor Factor Medidas Valor 

medida 

Participación 0,528 

Información 0,734 

Comunicación 0,63 

Comunicación 0,628 

Perspectivas de la organización 0,742 

Eficiencia 0,758 

Eficacia 0,62 

Estabilidad interna de la organización 0,762 

Funcionamiento 0,734 

Trabajo en Equipo 0,79 

Disponibilidad de las personas 0,572 

Disponibilidad de tiempo 0,2 

0,65 

Disponibilidad de 
recursos 

0,59 

Disponibilidad de infraestructura 1 

 
IV. DISCUSIÓN 
Analizando los datos antes expuesto se puede concluir que: 
El proceso de diagnóstico en los modelos como IDEAL, para la mejora de proceso de software se 
centran en identificar el estado de los procesos que realiza y no en valorar el estado de la 
organización integralmente teniendo en cuenta los factores críticos de éxito, lo cual constituye un 
elemento importante a considerar en la decisión de iniciar la mejora. En el diagnóstico propuesto 
considera doce factores críticos de éxito para la industria del software asociados a tres de las cuatro 
variables causales de la baja probabilidad de éxito, influencia del personal, influencia de la alta 
gerencia y características de la organización. Se integran los FCE en indicadores como aporte teóricos 
de la investigación para valorar una organización al iniciar la mejora de procesos que identifica las 
barreras y los riesgos y recomienda las buenas prácticas. La propuesta brinda el marco para la 
contextualización del modelo mediante la implementación de sus fases y actividades. Los resultados 
de la aplicación del modelo permite identificar los elementos más significativos que inciden en la 
mejora y en aquellos que pueden afectar el éxito. Las organizaciones que apliquen el modelo 
puedendecidir utilizar FCE diferentes a los que la autora propone, en este caso deben determinar las 
variables asociadas a ellas, los instrumentos para recopilar la información y agrupar los FCE por las 
variables causales.
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V. CONCLUSIONES 
1. El proceso de diagnóstico y el sistema de indicadores permiten un enfoque más completo de la 

organización centrando la valoración en las condiciones para iniciar la mejora de procesos y 
facilita la creación de un plan de acciones basado en la retroalimentación de los resultados. 

2. La inclusión de ¨qué¨  y el ¨cómo¨  valorar en organización al iniciar el proceso incide en el punto 
de partida de la mejora de proceso y no en la ejecución de esta; siendo este el principal aporte de 
la misma. 

3. La aplicación de la propuesta arroja que la organización tiene un escenario poco adecuado para 
iniciar la mejora de proceso, aunque existen fortalezas. Se identificaron varias debilidades en la 
organización  que afecta el éxito de la iniciativa de mejora de proceso de software y se llega a la 
creación de un plan para mejorar la situación actual. 

4. Aunque se propone una valoración en el rango de poco adecuado, se hace necesaria una 
investigación de una métrica de impacto de los factores críticos de éxito para dar un resultado 
general.   
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