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RESUMEN

Empresa Propietaria de la Red S.A. es la empresa desarrolladora del primer
Sistema de Interconexion Eléctrica para América Central (SIEPAC) que
comprende 20 Tramos ubicados en Guatemala, ElI Salvador, Honduras,
Nicaragua, Costa Rica y Panama.

En octubre del afio 2014, se dio por concluida satisfactoriamente la Fase de
Inversién que se refiere propiamente a la construccién de la Linea de Transmision
Eléctrica. Actualmente, se ha dado inicio a la Fase de Operacion y Mantenimiento
la cual comprende velar por el funcionamiento eficaz y eficiente de la Linea de
Transmisidon Eléctrica y la busqueda de nuevos actividades que le permita a la
empresa generar ingresos sustanciales, de aqui radica la decision de concentrar
esfuerzos para concretar la estrategia denominada Continuidad de Negocio.

Para apoyar la identificacion de riesgos tecnoldgicos y administrativos, se
realizd6 una investigacion exploratoria y descriptiva, para ello se generé una
encuesta durante agosto y septiembre del 2015, aplicada a los 53 colaboradores
de la Empresa Propietaria de la Red. De las encuestas realizadas, se obtuvo una
respuesta efectiva del 94% (50 colaboradores). Una vez realizadas las encuestas
fue posible analizar la informacion obteniendo las siguientes conclusiones:

1. Los riesgos tecnolégicos considerados mas criticos son: a) Ausencia de
respaldos de informacién a nivel de Usuario, b) Desactualizacion de respaldos de
informacion a nivel de Servidor, c) Ausencia de seguridad para intercambio de
informacion digital y d) Suspension en el servicio de transferencia de informacion
(principalmente correo electronico) cuando no hay fluido eléctrico.

2. Los riesgos administrativos mas criticos son: a) Desconocimiento de los
Procedimientos Especificos de las funciones que desempena en la Empresa y b)
Desconocimiento de la misidn, objetivos estratégicos y politicas de la empresa.

3. Las acciones de mitigacidon para los riesgos tecnolégicos son: a)
Procedimiento para regular los periodos de respaldo, b) Campana interna de
divulgacion de procedimientos, c) Proveer a los colaboradores de un dispositivo
USB que sea exclusivo para almacenar la informacion mas relevante de acuerdo a

las funciones, d) Auditoria tecnoldgica externa para evaluar la efectividad de los



respaldos a nivel de servidor que actualmente se realizan, e) Contar con claves de
seguridad que puedan ser modificables por el usuario principal y que este pueda
permitir el acceso bajo su consentimiento y f) Actualmente la empresa se esta
trasladando a otras oficinas por lo que se debe analizar, una vez instalados, la
posibilidad de comprar una planta que permita el abastecimiento de todas las
Areas o bien de las que se consideren criticas.

4. Las acciones de mitigacion para los riesgos administrativos son: a) 1.
Actualizar los procedimientos existentes, b) Generar un Manual de Procedimientos
detallado y c) Campafia interna de divulgacion del plan estratégico de la empresa.

5. Los costos asociados a la atencion de los riesgos tecnoldgicos ascienden
a la suma estimada de US$ 3.940,00.

6. Los costos asociados a la atencidn de los riesgos administrativos
ascienden a la suma estimada de US$ 4.620,00.

7. Los principales involucrados en la atencion de los riesgos tecnoldgicos
son: a) el colaborador como usuario, b) Area de Tecnologias de Informacién y c) la
jefatura directa del colaborador.

8. Los principales involucrados en la atencion de los riesgos administrativos
son: a) Jefatura inmediata, b) jefatura del area que afecta directamente la directriz
y c) la Gerencia Administrativa y Financiera apoyado por su Area de Recursos
Humanos.

9. El tiempo de atencion a los riesgos tecnolégicos criticos se estima en 4
meses y acciones permanentes de seguimiento y control.

10. El tiempo de atencion a los riesgos administrativos criticos se estima en
3 meses y acciones permanentes de seguimiento y control.

Finalmente, entre las principales recomendaciones se encuentra:

1. Generar un documento informativo en donde se destaquen los hallazgos
mas relevantes de esta investigacion para que sea circulado entre los
colaboradores. Esto permitira la formalidad que amerita y de esta manera los
colaboradores se sentiran involucrados y también comprometidos para la

participacion en proximas investigaciones que requieran realizar en la empresa.



2. Implementar las acciones de mitigacién lo antes posible. Una vez que se
finalice el acomodo de la empresa en las nuevas oficinas, programar las fechas en
las que es posible implementar las acciones de mitigacion.

3. Generar un expediente con esta investigacion que esté debidamente
documentado para que pueda ser considerada como guia en futuras
investigaciones relacionadas con los riesgos de la organizacion. Principalmente,
en esta etapa, el objetivo es analizar la continuidad de negocio.

4. Dar a conocer los riesgos tecnologicos y administrativos, indicados por
los colaboradores, a las areas que corresponden para su valoracion. Adicional a la
atencion de los riesgos altos, es importe considerar las opiniones de los
colaboradores para generar analisis y de ser posible, acciones de mitigacion
siempre y cuando sean riesgos legitimos. Hubo algunas observaciones en la
identificacion de riesgos administrativos que estaban mas relacionados con el
clima organizacional por lo que estos pueden ser atendidos con la prioridad que
ameritan pero no como riesgos.

5. Implementar ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad -
Fundamentos y Vocabulario, ISO 9001: Sistemas de Gestién de la Calidad —
Requisitos y ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad —Directrices para la
Mejora del desempefio. Esto para asegurar la calidad de los bienes y servicios que
produce la Organizacion.

Palabras clave: Continuidad negocio, investigacion, riesgos tecnolégicos,

riesgos administrativos, mitigacion.



ABSTRACT

Empresa Propietaria de la RED S.A is the developer company of the first
Electric Interconnection System for Central America (SIEPAC) comprising 20
sections located in Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica and
Panama.

In October 2014, the investment phase was completed satisfactorily. It
properly refers to the construction of the Transmission Line. Currently, the
Operation and Maintenance phase has started which includes ensuring the
effective and efficient operation of the Electricity Transmission Line and the search
for new activities that will enable the company to generate substantial income. As a
consequence, here comes the decision to concentrate efforts to realize the
strategy called Business Continuity.

To support the identification of technological and administrative risks, an
explorative and descriptive research was carried out. For this purpose, a survey
was generated during August and September 2015. It was applied to the 53
employees of Empresa Propietaria de la Red S.A. From applied surveys, it was
obtained an effective response of 94% (50 employees). Once the survey was
made, it was possible to analyze the information obtaining the following
conclusions:

1. The most critical technological risks considered are: a) Lack of backup of
information at the User level, b) Outdated backup information at the Server level, c)
Lack of security for digital information exchange, and d) Stopping of service
information transfer (mainly electronic mail) when no electricity.

2. The most critical administrative risks are: a) Ignorance of the Specific
Procedures for the functions performed by the Company and b) Unfamiliarity of the
mission, strategic objectives, and policies of the company.

3. The mitigation actions for technological risks are: a) Procedure for
regulating the backup periods, b) Internal Campaign of Procedure disclosure, c) To
provide employees a USB device to exclusively store the most relevant information
according to the functions, d) External technological audit to assess the

effectiveness of the backup at the server level currently being carried out, e) To



have security codes that may be modified by the main user and may allow limited
access granted by him/her, and f) Currently, the company is moving to other
offices, so it should be analyzed, once installed, the possibility of buying a plant
that allows the supply of all the areas, or those considered critical.

4. The mitigation actions for administrative risks are: a) To update the
existing procedures, b) To generate a detailed Procedure Manual, and c¢) The
strategic plan of the company internal disclosure campaign.

5. The costs associated to the care of technological risks total an estimated
amount of US$ 3,940.00.

6. The costs associated to the care of administrative risks total an estimated
sum of US $ 4,620.00.

7. The main entities involved in the care of the technological risks are: a) the
employee as a user, b) The Area of Information Technologies, and c) the direct
headship of the employee.

8. The main entities involved in the care of the administrative risks are: a)
The immediate headship, b) Headship of the area that directly affects the guideline,
and c) Administrative and Financial Management supported by the Human
Resources Area.

9. The time for the attention to the critical technological risks is estimated at
4 months and permanent follow-up and control.

10. The time for the attention to the critical administrative risks is estimated
at 3 months and permanent follow-up and control.

Finally, the main recommendations are:

1. To generate an informative document where the most important findings
of this research are highlighted to be circulated among employees. It will allow the
formality it deserves. Thus, the employees will feel involved and also committed to
the participation in future research to be done in the company.

2. To implement the mitigation actions as soon as possible. Once the
arrangement of the company's new offices is completed, to set the dates in which it

is possible to implement the mitigation actions.



3. To generate a file containing this research properly documented so it can
be considered as a guide for future research related to the risks of the
organization. Mainly, the objective is to analyze the business continuity on this
stage.

4. To introduce the technological and administrative risks indicated by the
collaborators to the areas corresponding to their assessment. In addition to the
attention of the high risks, it is important considering the views of the collaborators
to generate analysis and, if possible, the mitigation actions as long as they are
legitimate risks. There were comments on the identification of administrative risks
which were more related to the organization environment so they can be
addressed with the priority they deserve, but not as risks.

5. To implement ISO 9000 Quality Management Systems - Fundamentals
and vocabulary 1ISO 9001: Quality Management Systems- Requirements and ISO
9004: Quality Management Systems-Guidelines for Performance Improvement. It
is to ensure the quality of goods and services produced by the Organization.

Keywords: Business continuity, research, technological risks, administrative

risks, mitigation.



INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas se enfrentan a riesgos tecnolégicos vy
administrativos que pueden comprometer su operatividad. Muchos de estos
riesgos son enfrentados por los colaboradores en la cotidianidad de sus labores,
ya sea por la experiencia de los involucrados o porque han aprendido a convivir
con estos. Bajo este contexto, los riesgos por lo general no estan debidamente
documentados por lo que los involucrados buscan soluciones inmediatas y
temporales (tampoco documentadas) y estas acciones pueden generar otros

riesgos innecesarios.

Por esta razdn, se considera conveniente realizar una investigacién documentada
que permita identificar y clasificar los riesgos tecnolégicos y administrativos de la
Empresa Propietaria de la Red S.A. para valorar su impacto y las medidas

necesarias que permitan una mitigacion.

Para apoyar la identificacion de riesgos tecnoldgicos y administrativos, se realizara
una investigacion exploratoria y descriptiva y para ello se generaran encuestas a

los colaboradores de la Casa Matriz y la Sucursal de Costa Rica.

Ademas del método de investigacion, este documento contiene los antecedentes e
importancia del problema, marco metodoldgico, control del alcance de este
proyecto, analisis de resultados, conclusiones y recomendaciones. Sin mas

preambulo, a continuacion se presenta el contenido en detalle.



CAPITULO I. ANTECEDENTES E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

1. Antecedentes

Empresa Propietaria de la Red S.A. es la empresa desarrolladora del primer
Sistema de Interconexion Eléctrica para América Central (SIEPAC) que
comprende 20 Tramos ubicados en Guatemala, ElI Salvador, Honduras,
Nicaragua, Costa Rica y Panama.

En octubre del afo 2014, se dio por concluida satisfactoriamente la fase de
inversion que se refiere propiamente a la construccion de la linea de transmisién
eléctrica. Actualmente, se ha dado inicio a la fase de operacion y mantenimiento,
la cual comprende velar por el funcionamiento eficaz y eficiente de la linea de
transmision eléctrica y la busqueda de nuevos actividades que le permita a la
empresa generar ingresos sustanciales, de aqui radica la decision de concentrar
esfuerzos para concretar la estrategia denominada continuidad de negocio.

Como parte del proceso de continuidad de negocio, el reto actual es generar un
Plan de Gestion de Riesgos que permita identificar y clasificar los riesgos de la

organizacion y de esta manera desarrollar mecanismos para atenderlos.

2. Justificacion

Independientemente de la actividad econdmica a la que se dediquen las
empresas, existen riesgos latentes para los negocios de cualquier tipo.
Particularmente para la Empresa Propietaria de la Red S.A., el giro de negocio es
la promocidn, desarrollo y operacion de proyectos de infraestructura de energia
eléctrica y sobre esta actividad radican riesgos que pueden afectar

considerablemente las actividades cotidianas.

En relacion con esta apreciacion y con el proposito de dar hincapié a la
continuidad del negocio, se hace necesario considerar la gestion de riesgos para

identificarlos y plantear estrategias de accion en caso de que ocurran.



3. Objetivos
A continuacion, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos que se

esperan lograr con esta investigacion:

4.1 Objetivo general
Desarrollar un Plan de Gestién de Riesgos para los riesgos tecnoldgicos vy

administrativos mas criticos de la Empresa Propietaria de la Red S.A.

4.2 Objetivos especificos
4.2.1 Clasificar los riesgos tecnolégicos y administrativos mas criticos de la
Empresa Propietaria de la Red S.A. para identificar cuales se debe atender

prioritariamente.

4.2.2 Plantear acciones de mitigacion para los riesgos tecnolégicos y
administrativos mas criticos de la Empresa Propietaria de la Red S.A. para evitar

el mayor impacto posible si eventualmente se materializaran estos riesgos.

4.2.3 Calcular los costos asociados a la atencion de los riesgos tecnoldgicos y
administrativos mas criticos de la Empresa Propietaria de la Red S.A. para

generar reservas de efectivo y poder ejecutar las acciones necesarias.

4.2.4 Identificar los involucrados en la atencion de los riesgos tecnologicos y
administrativos mas criticos de la Empresa Propietaria de la Red S.A. para cada
uno de ellos tenga claridad de su nivel de responsabilidad en el proceso de

atencion del riesgo.

4.2.5 Estimar el tiempo que requiere el desarrollo de las acciones de mitigacién de
los riesgos tecnoldgicos y administrativos mas criticos de la Empresa Propietaria
de la Red S.A. para que evitar un mayor impacto en los procesos cotidianos

asociados a la operatividad de la empresa.



4. Problema y pregunta de investigacion

4.1 Problema

Debido a que la empresa se encuentra desarrollando el plan de continuidad de
negocio, es importante evaluar los riesgos de todo tipo a los que esta expuesta la
organizacion. Sin embargo, no existe evidencia de que se haya documentado los
riesgos, en este caso especifico, los tecnoldgicos y administrativos por lo que esta
investigacion aportaria un preambulo para identificar la situacion actual en cuanto

a los riesgos tecnolégicos y administrativos se refiere.

4.2 Pregunta de investigacion
¢, Cual es el Plan de Gestidn de Riesgos que requiere la Empresa Propietaria de la
Red S.A. para atender o asumir los riesgos tecnoldgicos y administrativos mas

criticos?

5. Hipotesis

De acuerdo con los ultimos acontecimientos observados en la Empresa
Propietaria de la Red, es posible considerar que entre los riesgos tecnoldgicos
mas criticos se encuentra: a) la ausencia de la planta de emergencias que implica
una suspension en el servicio de transferencia de informacion (principalmente
correo electrénico), tanto a nivel interno entre las sucursales ubicadas en los seis
paises como externo con clientes, accionistas, proveedores, entre otros, b)
ausencia de programa para la gestion de proveeduria. Adicionalmente, entre los
riesgos administrativos mas criticos es posible considerar: a) la poca o nula
divulgacién del propdsito o mision, objetivos, estrategias, politicas, procedimientos,

reglas y programas.

Por lo que a través de la presente investigacion, se lograra una identificacion
puntual de los riesgos que pueden afectar la continuidad del negocio, y también
concienciar a los colaboradores de su importancia de liderazgo y acciones

oportunas para prevenir la materializacion de estos riesgos.
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6. Alcances

Esta investigacion consiste en la identificacion de los riesgos tecnologicos vy
administrativos de la Empresa Propietaria de la Red S.A. En primera instancia, se
identificara estos riesgos mediante una encuesta aplicada a los colaboradores de
la organizacion. En segunda instancia, se propondran las acciones de mitigacion,
los costos asociados a la atencion de estos riesgos, los involucrados en la
atencion de los riesgos y el tiempo de atencidn. Esta investigacion se realiza

durante el tercer trimestre del afnio 2015.

7. Limitaciones

Entre las principales limitaciones se encuentra:

7.1 Poco tiempo para el desarrollo de la investigacion.

7.2 No se cuenta con informacion histérica de riesgos evaluados.

7.3 Al implementar una herramienta online para completar la encuesta, los
colaboradores se abstenian de participar.

7.4 Poco interés de los colaboradores para lograr una respuesta efectiva

rapidamente por lo que fue necesario insistir en varias ocasiones.
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Capitulo Il. MARCO CONCEPTUAL

8. Conceptos

8.1 Proyecto

8.1.1 Definicion

La Guia del PMBOK (2013, pp3), indica que un proyecto es un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado unico.
La naturaleza temporal de los proyectos implica que un proyecto tiene un
principio y un final definido. El final se alcanza cuando se logran los objetivos
del proyecto, cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se
cumplieran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que
dio origen al proyecto. Asimismo, se puede poner fin a un proyecto si el cliente
(cliente, patrocinador o lider) desea terminar el proyecto. Que sea temporal no
significa necesariamente que la duracién del proyecto haya de ser corta. Se
refiere a los compromisos del proyecto y a su longevidad. En general, esta
cualidad de temporalidad no se aplica al producto, servicio o resultado creado
por el proyecto; puesto que la mayor parte de los proyectos se emprenden para
crear un resultado duradero. Por otra parte, los proyectos pueden tener
impactos sociales, economicos y ambientales susceptibles de perdurar mucho

mas que los propios proyectos.

8.1.2 Ciclo de vida del proyecto

De acuerdo con la Guia del PMBOK (2013, p. 38), el ciclo de vida de un
proyecto es la serie de fases por las que atraviesa un proyecto desde su inicio
hasta su cierre. Las fases son generalmente secuenciales y sus nombres y
numeros se determinan en funcion de las necesidades de gestion y control de
la organizacidn u organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza
propia del proyecto y su area de aplicacion. Las fases se pueden dividir por
objetivos funcionales o parciales, resultados o entregables intermedios, hitos

especificos dentro del alcance global del trabajo o disponibilidad financiera. Las

12



fases son generalmente acotadas en el tiempo, con un inicio y un final o punto

de control. Un ciclo de vida se puede documentar dentro de una metodologia.

Los proyectos varian en tamafio y complejidad. Todos los proyectos pueden
configurarse dentro de la siguiente estructura genérica de ciclo de vida:

* Inicio del proyecto,

» Organizacion y preparacion,

* Ejecucion del trabajo y

* Cierre del proyecto.

A continuacion se presenta la imagen No. 1 en donde se observa los niveles

tipicos de costos y dotaciones de personal por cada fase.

Imagen No. 1
Niveles Tipicos de Costos y Dotacion de Personal en una Estructura Genérica del
Ciclo de Vida del Proyecto

Inicio del | Organizacion Ejecucion del Trabajo Cierre del
Proyecto ! y Preparacion Proyecto
pame .
- - -
= ’: .
& . b
o , t
£ 5 ¢ U
=4 - [}
[<E ) i 1
=T ¢ [
s o b
;' 5 . ]
% = i 5 ‘.
(=3
8 = -~ L)
s .
- r o > L
et = “
| |
Salidas de Acta de Plan para la Entregables Documentos
la Direccion  Constitucion Direccidn Aceptados del Proyecto
de Proyectos  del Proyecto del Proyecto fiempo » Archivados
J

Fuente: Guia del PMBOK (2013, pp39)

8.2 Areas del conocimiento
La Guia del PMBOK (2013, p. 60), permite definir el area de conocimiento como
una representaciéon de un conjunto de conceptos, términos y actividades que
conforman un ambito profesional, un ambito de la direccion de proyectos o un area

de especializacion.
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La Guia del PMBOK, agrupa los 47 procesos de direccion de proyectos
identificados en diez areas de conocimiento diferenciadas. Estas areas de

conocimiento son:

8.2.1 Gestion de la integracion del proyecto

Segun la Guia del PMBOK (2013, p. 63), esta gestion incluye los procesos y
actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los
diversos procesos y actividades de direccion del proyecto dentro de los grupos de

procesos de la direccion de proyectos.

A continuacién, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion de

la integracion del proyecto:

8.2.1.1 Desarrollar el acta de constitucidn del proyecto: es el proceso de
desarrollar un documento que autoriza formalmente la existencia de un proyecto y
confiere al director del proyecto la autoridad para asignar los recursos de la

organizacion a las actividades del proyecto.

8.2.1.2 Desarrollar el plan para la direccion del proyecto: es el proceso de definir,
preparar y coordinar todos los planes secundarios e incorporarlos en un plan
integral para la direccion del proyecto. Las lineas base y planes secundarios
integrados del proyecto pueden incluirse dentro del plan para la direccion del

proyecto.

8.2.1.3 Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto: es el proceso de liderar y llevar a
cabo el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto, asi como de
implementar los cambios aprobados, con el fin de alcanzar los objetivos del

proyecto.
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8.2.1.4 Monitorear y controlar el trabajo del proyecto: es el proceso de dar
seguimiento, revisar e informar del avance del proyecto con respecto a los

objetivos de desempefio definidos en el plan para la direccion del proyecto.

8.2.1.5 Realizar el control integrado de cambios: es el proceso de analizar todas
las solicitudes de cambio; ademas de aprobar y gestionar los cambios a los
entregables, activos de los procesos de la organizacion, documentos del proyecto

y plan para la direccion del proyecto; y comunicar las decisiones correspondientes.

8.2.1.6 Cerrar el proyecto o fase: es el proceso que consiste en finalizar todas las
actividades en todos los grupos de procesos de la direccion de proyectos para

completar formalmente el proyecto o una fase del mismo.

8.2.2 Gestion del alcance del proyecto
Para la Guia del PMBOK (2013, p. 105), la gestién del alcance del proyecto
considera procesos que se enfocan primordialmente en definir y controlar qué se

incluye y qué no se incluye en el proyecto.

A continuacién, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion del

alcance del proyecto:

8.2.2.1 Planificar la gestion del alcance: es el proceso de crear un plan de gestién
del alcance que documente como se va a definir, validar y controlar el alcance del

proyecto.
8.2.2.2 Recopilar requisitos: es el proceso de determinar, documentar y gestionar
las necesidades y los requisitos de los interesados para cumplir con los objetivos

del proyecto.

8.2.2.3 Definir el alcance: es el proceso de desarrollar una descripcion detallada

del proyecto y del producto.
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8.2.2.4 Crear la EDT/WBS: es el proceso de subdividir los entregables y el trabajo

del proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

8.2.2.5 Validar el alcance: es el proceso de formalizar la aceptacion de los

entregables del proyecto que se hayan completado.

8.2.2.6 Controlar el alcance: es el proceso de monitorear el estado del proyecto y
de la linea base del alcance del producto, y de gestionar cambios a la linea base

del alcance.

8.2.3 Gestion del tiempo del proyecto
De acuerdo con la Guia del PMBOK (2013, p. 141), la gestién del tiempo del
proyecto se refiere a los procesos requeridos para gestionar la terminacion en

plazo del proyecto.

A continuacion, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion del

tiempo del proyecto:

8.2.3.1 Planificar la gestion del cronograma: proceso por medio del cual se
establece las politicas, los procedimientos y la documentacion para planificar,

desarrollar, gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto.

8.2.3.2 Definir las actividades: proceso de identificar y documentar las acciones

especificas que se deben realizar para generar los entregables del proyecto.

8.2.3.3 Secuenciar las actividades: proceso de identificar y documentar las

relaciones existentes entre las actividades del proyecto.
8.2.3.4 Estimar los recursos de las actividades: proceso de estimar el tipo y las

cantidades de materiales, recursos humanos, equipos o suministros requeridos

para ejecutar cada una de las actividades.
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8.2.3.5 Estimar la duracion de las actividades: proceso de estimar la cantidad de
periodos de trabajo necesarios para finalizar las actividades individuales con los

recursos estimados.

8.2.3.6 Desarrollar el cronograma: proceso de analizar secuencias de actividades,
duraciones, requisitos de recursos y restricciones del cronograma para crear el

modelo de programacion del proyecto.

8.2.3.7 Controlar el cronograma: proceso de monitorear el estado de las
actividades del proyecto para actualizar el avance del mismo y gestionar los

cambios a la linea base del cronograma a fin de cumplir con el plan.

8.2.4 Gestion de los costos del proyecto

Al considerar el concepto de la Guia del PMBOK (2013, p. 193), la gestién de los
costos del proyecto comprende los procesos relacionados con planificar, estimar,
presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los costos de

modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado

A continuacioén, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion de

los costos del proyecto:

8.2.4.1 Planificar la gestion de los costos: es el proceso que establece las
politicas, los procedimientos y la documentacion necesarios para planificar,

gestionar, ejecutar el gasto y controlar los costos del proyecto.
8.2.4.2 Estimar los costos: es el proceso que consiste en desarrollar una

aproximacion de los recursos financieros necesarios para completar las

actividades del proyecto.
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8.2.4.3 Determinar el presupuesto: es el proceso que consiste en sumar los costos
estimados de las actividades individuales o de los paquetes de trabajo para

establecer una linea base de costo autorizada.

8.2.4.4 Controlar los costos: es el proceso de monitorear el estado del proyecto
para actualizar los costos del mismo y gestionar posibles cambios a la linea base

de costos.

8.2.5 Gestion de la calidad del proyecto
La Guia del PMBOK (2013, p. 227), indica que la gestion de la calidad del
proyecto se refiere a los procesos que aseguran que se alcancen y se validen los

requisitos del proyecto, incluidos los del producto.

A continuacién, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion de

la calidad del proyecto:

8.2.5.1 Planificar la gestién de la calidad: es el proceso de identificar los requisitos
y/o estandares de calidad para el proyecto y sus entregables, asi como de

documentar cdmo el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos.

8.2.5.2 Realizar el aseguramiento de calidad: es el proceso que consiste en
auditar los requisitos de calidad y los resultados de las mediciones de control de
calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad y las definiciones

operacionales adecuadas.
8.2.5.3 Controlar la calidad: es el proceso por el que se monitorea y se registran

los resultados de la ejecucion de las actividades de control de calidad, a fin de

evaluar el desempefio y recomendar los cambios necesarios.
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8.2.6 Gestion de los recursos humanos del proyecto

De acuerdo con la Guia del PMBOK (2013, p. 255), la gestion de los recursos
humanos del proyecto incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen
al equipo del proyecto. El equipo del proyecto estd compuesto por las personas a
las que se han asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto. Los
miembros del equipo del proyecto pueden tener diferentes conjuntos de
habilidades, pueden estar asignados a tiempo completo o a tiempo parcial y se

pueden incorporar o retirar del equipo conforme avanza el proyecto.

A continuacién, se brinda una breve descripcion de los procesos en la Gestion de

los Recursos Humanos del Proyecto:

8.2.6.1 Planificar la gestién de los recursos humanos: el proceso de identificar y
documentar los roles dentro de un proyecto, las responsabilidades, las habilidades
requeridas y las relaciones de comunicacion, asi como de crear un plan para la

gestion de personal.

8.2.6.2 Adquirir el equipo del proyecto: el proceso de confirmar la disponibilidad de
los recursos humanos y conseguir el equipo necesario para completar las

actividades del proyecto.

8.2.6.3 Desarrollar el equipo del proyecto: el proceso de mejorar las competencias,
la interaccion entre los miembros del equipo y el ambiente general del equipo para

lograr un mejor desempeiio del proyecto.
8.2.6.4 Dirigir el equipo del proyecto: el proceso de realizar el seguimiento del

desempeno de los miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion, resolver

problemas y gestionar cambios a fin de optimizar el desempefio del proyecto.
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8.2.7 Gestion de las comunicaciones del proyecto

Para la Guia del PMBOK (2013, pp287), la gestion de las comunicaciones del
proyecto incluye los procesos requeridos para asegurar que la planificacion,
recopilacion, creacion, distribucién, almacenamiento, recuperacion, gestion,
control, monitoreo y disposicion final de la informacién del proyecto sean
oportunos y adecuados. Una comunicacion eficaz crea un puente entre diferentes
interesados que pueden tener diferentes antecedentes culturales vy
organizacionales, diferentes niveles de experiencia, y diferentes perspectivas e

intereses, lo cual impacta o influye en la ejecucion o resultado del proyecto.

A continuacién, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion de

las comunicaciones del proyecto:

8.2.7.1 Planificar la gestion de las comunicaciones: el proceso de desarrollar un
enfoque y un plan adecuados para las comunicaciones del proyecto sobre la base
de las necesidades y requisitos de informacion de los interesados y de los activos

de la organizacién disponibles.

8.2.7.2 Gestionar las comunicaciones: el proceso de crear, recopilar, distribuir,
almacenar, recuperar y realizar la disposicion final de la informacion del proyecto

de acuerdo con el plan de gestion de las comunicaciones.

8.2.7.3 Controlar las comunicaciones: el proceso de monitorear y controlar las
comunicaciones a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto para asegurar que

se satisfagan las necesidades de informacion de los interesados del proyecto.

8.2.8 Gestion de los riesgos del proyecto

Considerando el concepto de la Guia del PMBOK (2013, p. 309), la gestion de los
riesgos del proyecto incluye los procesos para llevar a cabo la planificacién de la
gestion de riesgos, asi como la identificacion, analisis, planificacién de respuesta y

control de los riesgos de un proyecto. Los objetivos de la gestion de los riesgos del
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proyecto consisten en aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos
positivos, y disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos negativos en el

proyecto.

A continuacién, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion de

los riesgos del proyecto:

8.2.8.1 Planificar la gestion de los riesgos: el proceso de definir como realizar las

actividades de gestion de riesgos de un proyecto.

8.2.8.2 |dentificar los riesgos: el proceso de determinar los riesgos que pueden

afectar al proyecto y documentar sus caracteristicas.

8.2.8.3 Realizar el analisis cualitativo de riesgos: el proceso de priorizar riesgos
para analisis o accion posterior, evaluando y combinando la probabilidad de

ocurrencia e impacto de dichos riesgos.

8.2.8.4 Realizar el analisis cuantitativo de riesgos: el proceso de analizar
numéricamente el efecto de los riesgos identificados sobre los objetivos generales

del proyecto.

8.2.8.5 Planificar la respuesta a los riesgos: el proceso de desarrollar opciones y
acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los objetivos

del proyecto.

8.2.8.6 Controlar los riesgos: el proceso de implementar los planes de respuesta a
los riesgos, dar seguimiento a los riesgos identificados, monitorear los riesgos
residuales, identificar nuevos riesgos y evaluar la efectividad del proceso de

gestion de los riesgos a través del proyecto.
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Debido a que el tema de gestion de riesgos es de gran interés en esta

investigacion, a continuacidon se amplia los conceptos asociados al tema:

8.2.8.7 Evaluacioén del riesgo

Bodie y Mertom sefialan que “la evaluacion del riesgo es la cuantificacion de los

costos asociados con el riesgo que se han identificado en el primer paso de la

administracion del riesgo”. (2003, p. 263).

8.2.8.8 Técnicas para la reduccién del riesgo

Existen cuatro técnicas disponibles para la reduccion del riesgo, estas son:

a)

Evasion del riesgo: es una decision consciente de no exponerse a un riesgo
en particular. Sin embargo, en los negocios no siempre es factible evitar el

riesgo.

Prevencion y control de pérdidas: son acciones para reducir la probabilidad
o la gravedad de las pérdidas. Estas acciones pueden tomarse en cualquier

momento ya sea antes durante o después de la perdida.

Retencién del riesgo: este comprende la absorcion del riesgo y la cobertura

de pérdidas con recursos propios.

Transferencia del riesgo: consiste en pasar el riesgo a otra entidad o
persona, por ejemplo vender un activo riesgoso a alguien mas y comprar un
seguro. Existen tres métodos para llevar a cabo la transferencia de riesgo

estos son: cobertura, aseguramiento y diversificacion.

Una vez que se toma la decision sobre el manejo de los riesgos identificados, se

debe de implementar la técnica seleccionada. Después de ello es importante una

revision, a través de la administracion del riesgo la cual se hace posible por medio
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de retroalimentacion acerca de las decisiones tomadas. (Bodie y Mertom, 2003, p.
263).

8.2.9 Gestion de las adquisiciones del proyecto

En la Guia del PMBOK (2013, p. 355), se establece que la gestion de las
adquisiciones del proyecto incluye los procesos necesarios para comprar O
adquirir productos, servicios o resultados que es preciso obtener fuera del equipo
del proyecto. La gestién de las adquisiciones del proyecto también incluye el
control de cualquier contrato emitido por una organizacion externa (el comprador)
que esté adquiriendo entregables del proyecto a la organizacion ejecutora (el
vendedor), asi como la administracion de las obligaciones contractuales

contraidas por el equipo del proyecto en virtud del contrato.

A continuacioén, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion de

las adquisiciones del proyecto:

8.2.9.1 Planificar la gestion de las adquisiciones: el proceso de documentar las
decisiones de adquisiciones del proyecto, especificar el enfoque e identificar a los

proveedores potenciales.

8.2.9.2 Efectuar las adquisiciones: el proceso de obtener respuestas de los

proveedores, seleccionarlos y adjudicarles un contrato.
8.2.9.3 Controlar las adquisiciones: el proceso de gestionar las relaciones de
adquisiciones, monitorear la ejecucion de los contratos y efectuar cambios y

correcciones segun corresponda.

8.2.9.4 Cerrar las adquisiciones: el proceso de finalizar cada adquisicion para el

proyecto.
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8.2.10 Gestion de los interesados del proyecto

En la Guia del PMBOK (2013, p. 391), se establece que la gestion de los
interesados del proyecto incluye los procesos necesarios para identificar a las
personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el
proyecto, para analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el
proyecto, y para desarrollar estrategias de gestion adecuadas con el fin de lograr
la participacidon eficaz de los interesados en las decisiones y en la ejecuciéon del

proyecto.

A continuacién, se brinda una breve descripcion de los procesos en la gestion de

los interesados del proyecto:

8.2.10.1 Identificar a los interesados: el proceso de identificar las personas, grupos
u organizaciones que podrian afectar o ser afectados por una decision, actividad o
resultado del proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante
relativa a sus intereses, participacion, interdependencias, influenciar y posible

impacto en el éxito del proyecto.

8.2.10.2 Planificar la gestion de los interesados: el proceso de desarrollar
estrategias de gestion adecuadas para lograr la participacion eficaz de los
interesados a lo largo del ciclo de vida del proyecto, con base en el analisis de sus

necesidades, intereses y el posible impacto en el éxito del proyecto.

8.2.10.3 Gestionar la participacion de los interesados: el proceso de comunicarse
y trabajar con los interesados para satisfacer sus necesidades/expectativas,
abordar los incidentes en el momento en que ocurren y fomentar la participacion
adecuada de los interesados en las actividades del proyecto a lo largo del ciclo de

vida del mismo.
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8.2.10.4 Controlar la participacion de los interesados: el proceso de monitorear
globalmente las relaciones de los interesados del proyecto y ajustar las estrategias

y los planes para involucrar a los interesados.

9. Antecedentes de la Empresa

9.1 Reseia historica

El Sistema de Interconexién Eléctrica para los Paises de América Central
(SIEPAC) fue visualizado por los gobiernos centroamericanos y de Espafa en
1987.

Los estudios realizados hasta 1995, demostraron las amplias oportunidades que
tendria la region de llevarse a cabo una integracion eléctrica mayor entre los
paises.

En 1995, los gobiernos centroamericanos, el de Espafia y el BID acordaron
proseguir con la ejecucion del SIEPAC, para lo que pacté una cooperacion técnica
que permitiera desarrollar los estudios de factibilidad técnico-econémicos, estudios
de la empresa propietaria de la linea y la formulacién del Tratado Marco del
Mercado Eléctrico Regional.

El Tratado Marco con su primer protocolo entré en vigencia el 18 de junio de 1998.
Para el financiamiento del proyecto los ministros de hacienda de los seis
gobiernos centroamericanos suscribieron una Ayuda Memoria en Barcelona,
Espafia, con el presidente del BID y el vicepresidente del gobierno espariol, el 16
de marzo 1997.

En dicho acuerdo, se establece la elaboracion de un plan de dos componentes
para la realizacion del objeto del Tratado Marco: a) cooperacion técnica para
apoyar la creacién de los organismos regionales y la puesta en funcionamiento del
mercado regional; y b) financiamiento para las obras de transmision del proyecto
de infraestructura por US$ 320.000.000.

Los paises participantes se comprometieron a conformar la Empresa Propietaria
de la Red (EPR) y celebrar los contratos necesarios entre las partes para el

financiamiento del proyecto.
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EPR se constituyé en febrero 1999, con el concurso de las seis empresas
eléctricas publicas de la region designada por su respectivo gobierno, por partes
iguales, y se dispuso a definir los mecanismos idoneos para integrar en el capital
social de la empresa a socios privados.

La Asamblea de Accionistas es el 6rgano maximo de toma de decisiones y esta
integrada por los titulares de las acciones emitidas y en circulacion de la sociedad.
Sus oficinas gerenciales se instalaron en San José, Costa Rica, en marzo de
2002, actualmente los accionistas son nueve, INDE de Guatemala, CEL de El
Salvador, ENEE de Honduras, ENATREL de Nicaragua, ICE de Costa Rica,
ETESA de Panama y los socios extra regionales ENEL (Latinoamérica), ISA de

Colombia y CFE de México.

9.2 Misién

Contribuir a la consolidacion del Mercado Eléctrico Regional, dentro del marco de
la integracion de América Central, mediante el desarrollo y la gestiéon de sus
activos con eficiencia y confiabilidad, en armonia con el medioambiente, y bajo

criterios de seguridad, calidad y responsabilidad social.

9.3 Vision

En el afio 2017 la Empresa Propietaria de la Red sera reconocida como lider
regional en disponibilidad de sus activos y en la promocién de proyectos para el
transporte internacional de energia eléctrica que contribuyan al desarrollo

socioeconémico de América Central y agreguen valor a los accionistas.

9.4 Tema dominante
Promocion, desarrollo y operacion de proyectos de infraestructura de transmisién
de energia eléctrica y telecomunicaciones que incentiven la integracion regional y
el desarrollo del MER.
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9.5 Procesos

a) Ser administrador de contratos de operacion y mantenimiento-escogencia
forzada.

b) Desarrollar de manera separada los negocios de transmision de energia
eléctrica y de telecomunicaciones.

c) Seguidores en el tema de innovacion en el negocio de transporte de energia
eléctrica.

d) Trabajar progresivamente en procura de obtencion de certificaciones (9001,
14001 y 18000).

e) Cercanos a nuestros proveedores y clientes.

f) Compras centralizadas-administracion descentralizada (inventarios).

g) Estructura operacional basada en optimizaciones tributarias.

9.6 Crecimiento (largo plazo)
b) Participacion en generacion y distribucion.
c) Participar en areas geograficas fuera de América Central.

d) Negocios fuera del sector eléctrico.

10. Filosofia corporativa

Propuesta de valor

La Empresa Propietaria de la Red S.A. promueve la formacion y consolidaciéon del
Mercado Eléctrico Regional (MER) de América Central a través de una gestidon
eficiente de sus activos, la cual permite garantizarse la prestacion de un servicio
con los niveles de disponibilidad y confiabilidad que viabilicen los intercambios de
energia eléctrica entre los paises de la region.

Su posicidn neutral ante el mercado lo impulsa a la busqueda, promocién y
ejecucion de proyectos de transmisién de energia eléctrica en alta tensién que
aseguran en el abastecimiento de los mercados locales. Generamos relaciones de
confianza con nuestros grupos de interés manteniendo una comunicacion

oportuna y transparente.
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La gestion empresarial se soporta en procesos estandarizados, seguros para las
personas, en equilibrio con el ambiente y socialmente responsables.

Actualmente, este plan de desarrollo se continua implementa y en cada Sesion de
Junta Directiva se presenta un cuadro integral de la gestién consolidada. Cabe
resaltar que, en algunas iniciativas que implicaban definicion de recursos o
inversiones en sistemas, se han reorientado por la disposicion de recursos
causada por resoluciones de CRIE que limitan sensiblemente el presupuesto
global de EPR. Por tanto, se continua con la ejecucién de los programas, o en su
defecto, se ha redireccionado este plan buscando compatibilidad con los recursos

financieros disponibles.

11. Organigrama
A continuacién, se presenta el Organigrama de la Empresa Propietaria de la Red
S.A.
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Es importante aclarar que la encuesta sera realizada a los colaboradores ubicados
fisicamente en Costa Rica, es decir los colaboradores de la casa matriz y sucursal Costa

Rica.

12. Entregables del proyecto
12.1 Papeles de trabajo.
12.2 Entrevistas realizadas.

12.3 Comunicados.

13. Administrador del proyecto
El administrador del proyecto es Jessica Tatiana Ramos Quinayas.

14. Tiempo estimado del proyecto
El tiempo estimado para el desarrollo de este proyecto es de diez semanas a partir
del 13 de julio del 2015 hasta el 13 de septiembre del 2015.

15. Costo del proyecto

Recurso Salario Costo por Tiempo proyecto | % asignado a Costo
mensual semana semanas proyecto total
Asistente Administracion $1.600,00 $400,00 10 40% $1.600,00
Contratos

16. Patrocinador del proyecto
Este proyecto es patrocinado por la jefatura de Administracion de Contratos de

Empresa Propietaria de la Red S.A.
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17. Estructura de Desglose del Trabajo (EDT)
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Aprobacin 1.2.5.1 1.2.6.2 2 2dies | 100%
1| 10 dias | 100% Divulgacion Trabajo Campo D8/09/15 |09/09/15
2200715 | 3107115 @ 12 dias | 100% 2 14 dias 143%
11/08/15 | 22/08/15 25/08/15 |07/08/15 1.3.3 _
1.2.3 = Graficos
Correcciones 12521 —2 2 dias 100%
=19 8 dias 100% Aplicacion Online 08/09/15 | 090915
2907/15 | 05/08/15 I | 7 dias 100%
35/08/15 | 31108115 134
1.2.4 Analisis
Confeccion surveymonkey 12522 =3 gias 100%
=~ 10 dias 100% Aplicacion personal 0S/09/15 | 11/09/15
04/08/15 | 1210815 o | 100%
01/09/15 | 0709015




18. Diccionario EDT

TABLA No. 1
DICCIONARIO EDT

Criterio de calidad del

ID | WBS Entregable Descripcion entregable Duracion Costo entregable
Identificacion y Clasificacion
de Riegos en la Empresa
1 1 Propietaria de la Red S.A. 63d $1.600,00
Formalizacion de inicio de actividades Documento firmado
mediante documento que describe el por el administrador
2 1.1 Acta Inicio de Proyecto proyecto. 2d $25,00 del proyecto.
3 1.2 Encuestas 56d $996,00
Encuesta indicada en
Este documento contiene las preguntas el Anexo No. A.
necesarias para el desarrollo de la
4 1.21 Confeccion Word investigacion. 12d $154,00
Se refiere al visto bueno de la Sra. Maria Visto bueno de la Sra.
5 1.2.2 Aprobacion Vanessa Zamora Gonzalez. 10d $126,00 Zamora. Ver Anexo B.
Se refiere al visto bueno de la Sra. Maria Visto bueno de la Sra.
6 1.2.3 Correcciones Vanessa Zamora Gonzalez. 8d $54,00 Zamora. Ver Anexo B.
Disefio en el link
Implementacion de herramientas digitales https://es.surveymonk
7 1.24 Confeccion Surveymonkey para la aplicacion de la encuesta. 10d $127,00 ey.com/r/l3NQH8BN
8 1.2.5 Aplicacion 28d $535,00
Circular de la Gerencia General para los
colaboradores con el fin de lograr mayor Circular formal. Ver
9 1.2.51 Divulgacion participacion. 12d $50,00 Anexo C.
10 [1.25.2 Trabajo de campo 14d $485,00
11 1.2.5.2.1 | Aplicacioén online Uso de la herramienta Surveymonkey. 7d $225,00 Ver Anexo D.
Uso de encuestas fisicas para aplicar
12 | 1.2.5.2.2 | Aplicacion personal persona por persona. 7d $260,00 Ver Anexo A.
13 |13 Analisis de resultados 7d $554,00
Documento Excel.
14 11.31 Tabulacién Unificacion de los datos. 4d $102,00 Ver Anexo E.
Representacion de datos unificados
mediante cuadros que representan Documento Excel.
15 [1.3.2 Cuadros resultados absolutos y relativos. 2d $76,00 Ver Anexo E.
Documento Excel.
16 |[1.3.3 Graficos Representacion de datos mediante graficos. | 2d $76,00 Ver Anexo E.
Identificacion de los riesgos tecnoldgicos y Documento final de
17 (134 Anélisis administrativos de la empresa. 3d $300,00 investigacion.
Documento firmado
Formalizacion de fin de actividades por el administrador
18 |14 Acta fin proyecto mediante documento. 2d $25,00 del proyecto.

Fuente: Elaboracién propia, 2015
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19. Verificar y controlar el alcance
El control de los avances se realizara mediante verificacion semanal de los

entregables indicados en la WBS.

CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

20. Tipo de investigacion

Existen diferentes maneras en las que se puede clasificar las investigaciones. El
enfoque que esta investigacidén contiene es cualitativo, ya que se basa en métodos
de recoleccion de datos no estandarizados. No se efectud un andlisis estadistico.
La recoleccion de los datos consistidé en obtener las perspectivas y puntos de vista
de los participantes (sus emociones, experiencias, significados y otros aspectos

subjetivos).

A continuacion, se presenta una breve explicacion de los diferentes tipos de

investigacion utilizados en este estudio.

20.1 Investigacion exploratoria

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 100) los estudios exploratorios
se realizan cuando el objetivo es examinar un problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tiene muchas dudas o no se ha abordado antes, por lo que
se cuenta con poca informacion. Se establece que se cuenta con este tipo de
investigacion cuando la revision de la literatura revelé que tan solo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema bajo estudio o bien

cuando se desea indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.

Los estudios exploratorios sirven para familiarizar al lector y posibles
investigadores con el fendmeno relativamente desconocido, obtener informacién
para llevar a cabo una investigacion mas completa respecto de un contexto

particular, investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables
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promisorias, establecer prioridades para futuras investigaciones o sugerir

afirmaciones o postulados.

Los estudios exploratorios en pocas ocasiones constituyen un fin en si mismos,
generalmente determinan tendencias, identifican areas, ambientes, contextos y
situaciones de estudio, relaciones potenciales entre variables o establecen el tono
de investigaciones posteriores mas elaboradas y rigorosas. Estos estudios
generalmente son mas flexibles en su método en comparacion con los
descriptivos, correlacionales, o explicativos y son mas amplios y dispersos que los

anteriormente mencionados.

Segun la informacion proporcionada se establece que la presente investigacion es
de tipo exploratoria, ya que a nivel de informacién interna de la organizacién no se
encontré6 documentacion que abarcara los temas de estudio de esta investigacion;
sin embargo, se pretende a la vez que esta investigacion sea la base para nuevos
estudios, con enfoques muy relacionados al tema bajo investigacion, sobre los

cuales se quiera conocer con mayor profundidad.

Otro tipo de investigacion utilizada fue la investigacion descriptiva:

20.2 Investigacion descriptiva

Este tipo de investigacion busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de las personas, grupos, procesos objetos o cualquier otro fenémeno
que se someta a analisis. Es decir, estos estudios miden, evaluan o recolectan
datos sobre diversos conceptos aspectos dimensiones o componentes del

fendmeno a investigar.

21. Fuentes de informacion

21.1 Fuentes primarias
Las fuentes primarias de informacién fueron las entrevistas y encuestas aplicadas

a los 53 colaboradores de la Empresa Propietaria de la Red S.A.
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21.2 Fuentes secundarias

Algunas de las fuentes secundarias de informacion utilizadas fueron las siguientes:
1. Revistas empresariales

Paginas web

Libros de administracion y proyectos

Libros de investigacion metodoldgica

o > DN

Informacioén brindada por los expositores del 3" Congreso Latinoamericano
de Riesgos 2015

22. Poblacién
La poblacién estuvo constituida por todos los colaboradores de diferentes areas de
la Empresa Propietaria de la Red S.A.

23. Muestra
La muestra para esta investigacion es la misma poblacidn constituida por todos los

colaboradores de diferentes areas de la Empresa Propietaria de la Red S.A.

24. Instrumento de Investigacion

Para llevar a cabo la presente investigacion se emplearon varias técnicas para
recopilar la informacion, entre las cuales estan la revision bibliografica, la encuesta
mediante online mediante la pagina web surveymonkey.com y entrevista personal
estructurada como método de recoleccion de datos, bajo la modalidad de

cuestionario como instrumento de registro.

25. Revision de la literatura
Consiste en detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros materiales

relacionados con el tema u objeto de estudio.

Se recopilé informacion de fuentes bibliograficas, la cual fue analizada con el
objetivo de estructurar el marco tedrico y como apoyo para el desarrollo de la

investigacion.
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a. Entrevista personal
La entrevista se basa en reunirse con una o mas personas con el objetivo de
interrogarlas y asi obtener la informacién requerida. Se programaran citas con el

personal involucrado los cuales son los colabores de la empresa.

b. Cuestionario
Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas
variables a medir. Es considerado uno de los instrumentos mas utilizados para
recolectar informacion. Para disefiar un cuestionario se debe considerar tres

aspectos:
e Eltipo de preguntas y el orden en que deben agruparse.

El tipo seleccionado fueron las preguntas cerradas, las cuales consisten en que el
entrevistado solo puede elegir una respuesta de una serie de opciones; también,
se utilizaron las preguntas abiertas, con la finalidad de obtener la opinion de cada
entrevistado y profundizar en los conceptos de la investigacidon. Asi como

preguntas abiertas de registro cerrado.
e Laformulacion de las preguntas de acuerdo con los objetivos.

En este estudio, todas las preguntas seleccionadas responden a los objetivos
planteados en el estudio (menos el de costos), brindando un aporte importante en

el analisis de los datos.
e La organizacion del material del cuestionario.

Las preguntas se organizaron de acuerdo con la variable a medir y siguiendo una

secuencia clara para el entrevistado y el entrevistador.
Este instrumento fue aplicado:

e Entrevista online, se aplicara a los 53 colabores de Empresa Propietaria de la

Red S.A. de los cuales se cont6 con una respuesta efectiva de 39 personas.
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e Entrevista personal, se aplicara a catorce colabores de Empresa Propietaria de
la Red S.A. de los cuales se contdé con una respuesta efectiva de once

personas.
El cuestionario contiene un parrafo de presentacién que indica la finalidad del
trabajo y tres paginas que contienen dieciocho preguntas. Ver Anexo A.

El mismo fue estructurado de la siguiente manera:

| Parte: Riesgos tecnologicos.

Il Parte: Riesgos administrativos.

Ill Parte: Datos generales.

CAPITULO IV. RESULTADOS OBTENIDOS

De acuerdo con la recopilacion de informacion obtenida a través de las entrevistas
realizadas a los 50 colaboradores de la Empresa Propietaria de la Red S.A., a
continuacion se presenta lo mas relevante de estos datos para la creacion esta
investigacion.

CUADRO No. 1

USO EQUIPO !NFORMATICO PARA DESEMPENO DE LABORES
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015
Uso Equipo Cantidad Colaboradores
Informatico
Absoluto Relativo
Si 50 100%
No 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

Segun los datos obtenidos, el 100% de los colaboradores encuestados usan

equipo informatico para el desempefio de sus labores. En la actualidad, el mundo
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globalizado exige a las organizaciones adoptar en sus actividades equipos
informaticos de vanguardia y personal con capacidad de hacer uso eficiente y
eficaz de estos recursos. Esto se evidencia en los resultados obtenidos, ya que
independientemente del area donde laboren los encuestados, todos deben hacer

uso de este equipo informatico.

GRAFICO No. 1
USO EQUIPO INFORMATICO
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

0%

mSi

mNo

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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CUADRO No. 2
CLASIFICACION DE RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

Nivel de Riesgo

Alto Medio Bajo
Riesgo Tecnolégicos 10 (Alto) 9 (Alto) 8 (Alto) 7 (Medio) 6 (Medio) 5 (Medio) 4 (Medio) 3 (Bajo) 2 (Bajo) 1 (Bajo)
A R A R A R A R A R A R A R A R A R A R

13 26% 7 14% 3 6% 7 14% 4 8% 4 8% 0 0% 2 4% 2 4% 8 16%

11 22% 5 10% 5 10% 5 10% 2 4% 8 16% 1 2% 2 4% 3 6% 8 16%

Desactualizacién de hardware (Ejemplo: equipo

. o 10 20% 7 14% 6 12% 7 14% 1 2% 6 12% 1 2% 1 2% 4 8% 7 14%
informatico

15 30% 3 6% 7 14% 3 6% 2 4% 4 8% 1 2% 3 6% 4 8% 8 16%

1" 22% 5 10% 7 14% 1 2% 5 10% 4 8% 1 2% 4 8% 3 6% 9 18%

1" 22% 7 14% 3 6% 4 8% 3 6% 6 12% 0 0% 2 4% 3 6% 11 22%

8 16% 6 12% 5 10% 6 12% 3 6% 7 14% 1 2% 4 8% 3 6% 7 14%

2 4% 5 10% 7 14% 6 12% 3 6% 3 6% 3 6% 3 6% 4 8% 14 28%

3 6% 6  12% 1 2% 9 18% 5 10% 4 8% 3 6% 2 4% 3 6% 14 28%

14 28% 9 18% 2 4% 4 8% 0 0% 4 8% 4 8% 2 4% 3 6% 8 16%

A = Dato Absoluto / R =Dato Relativo

Fuente: Elaboracién propia, 2015
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Para el andlisis de los resultados presentados en el Cuadro No. 2, se tiene la
premisa que: a) los riesgos clasificados con puntajes de 1, 2 y 3 son riesgos bajos,
b) los riesgos clasificados con puntajes de 3, 4,5, 6 y 7 son riesgos medios y c) los

riesgos clasificados con puntajes 8, 9y 10 son riesgos altos.

Los colaboradores entrevistados manifestaron que el riesgo tecnoldgico
denominado: Ausencia de respaldos de informacion a nivel de usuario representa
el riesgo mas alto en el desempefio de sus funciones. Esto quiere decir, que en
caso de que se pierda la informacion que se encuentra almacenada en su equipo
de computo o en el servidor, este no cuenta con un respaldo que le permita
continuar con sus labores cotidianas. Si bien es cierto que los colabores son
conscientes de este riesgo (porque asi se evidencia en la encuesta) se debe
generar por parte del Area de Tecnologias de Informacién un procedimiento y
campana de divulgacion para regular los periodos de respaldo y de esta manera ir
incorporando el habito en la cultura organizacional. Adicionalmente, se debe
proveer a los colaboradores de un dispositivo USB que sea exclusivo para

almacenar la informacion mas relevante de acuerdo a las funciones.

Otro riesgo alto detectado por los colaboradores entrevistados es la
Desactualizacion de respaldos de informacion a nivel de servidor, debido a que la
mayoria de informacién de todas las areas de la organizacién es almacenada en el
servidor y si no se cuenta con respaldos oportunos y ocurriera algun fallo que
comprometa esta informacion, se perderia datos valiosos para la operatividad de
la empresa. Las acciones pertinentes para minimizar este riego estan muy ligadas
al control de los respaldos de informacién a nivel de usuario y una auditoria
tecnologica externa para evaluar la efectividad de los respaldos a nivel de servidos

que actualmente se realizan.

Por su parte, otro riesgo alto identificado es la Ausencia de seguridad para
intercambio de informacion digital. Basicamente este riesgo se refiere a que cada
colaborador cuenta con una carpeta en donde se puede compartir informacion y

esta no tiene ningun tipo de seguridad para acceder. Adicionalmente hay otras
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secciones de informacién como por ejemplo de Junta Directiva que no tiene
ningun tipo de seguridad para su acceso y manipulaciéon. Para minimizar este
riesgo, es importante contar con claves de seguridad que puedan ser modificables
por el usuario principal y que este pueda permitir el acceso bajo su
consentimiento. Adicionalmente, la informacién que se comparte y se almacena
debe ser supervisada con regularidad para evitar disminuir la capacidad de
almacenamiento por informacion poco relevante para el desempefio de las

funciones.

Finalmente, pero no menos importante, el riego Suspensiéon en el servicio de
transferencia de informacion (principalmente correo electronico) cuando no hay
fluido eléctrico es catalogado por los colaboradores entrevistados con un nivel alto
de afectacion. Todos los colaboradores dependen del equipo de computo para el
desempeno de sus labores diarias y en los caso de suspension de fluido eléctrico
se paralizan estas labores ya que no se cuenta con una planta eléctrica de
emergencia. Actualmente, la empresa se esta trasladando a otras oficinas por lo
que se debe analizar, una vez instalados, la posibilidad de comprar una planta que
permita el abastecimiento de todas las areas o bien de las que se consideren

criticas.

Esta encuesta permitié identificar los riesgos medios y bajos que se pueden

observar en el cuadro No. 2.
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GRAFICO No. 2
CLASIFICACION DE RIESGOS TECNOLOGICOS ALTOS
TERMINOS RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015

Suspension en el servicio de transferencia de informacion
(principalmente correo electronico) cuando no hay fluido eléctrico

Ausencia de programa informatico para control de activos

Ausencia de programa informatico para agilizar proceso de compras

Desconocimiento de Procedimientos e instructivos para manejo
de informacion

Ausencia de seguridad para intercambio de informacion digital

Desactualizacién de respaldos de informacién a nivel de Servidor

Riesgo Tecnolégico

Ausencia de respaldos de informacién a nivel de Usuario

Desactualizacion de Hardware (Ejemplo: Equipo Informatico)

Desactualizaciéon de Software de oficina (Ejemplo: Office)

Desactualizacion de soluciones de proteccion contra malware (Antivirus)

5%

10%

15%
Porcentaje

20%

25%

30%

110 (Alto)
19 (Alto)
38 (Alto)

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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CUADRO No. 3
HAY OTROS RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

Hay otros

Cantidad
factores de

Colaboradores

Riesgo
Tecnolégico
Absoluto Relativo
Si 11 22%
No 39 78%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

Para el 78% de los encuestados no hay otros factores de riesgos mas que los
planteados en esta encuesta; sin embargo, para el 22% si hay otros factores de

riesgos que también son importantes considerar y que seran analizados en los
datos de las preguntas No. 4 y No. 5.

GRAFICO No. 3
HAY OTROS RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

HSi

i No

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Complementando la identificacion de los riesgo tecnoldgicos, se consulté a los
colaboradores encuestados acerca de estos riesgos y para este esta caso,
también se tiene la premisa que: a) los riesgos clasificados con puntajes de 1, 2 y
3 son riesgos bajos, b) los riesgos clasificados con puntajes de 3, 4, 5, 6 y 7 son
riesgos medios y c) los riesgos clasificados con puntajes 8, 9 y 10 son riesgos

altos.

~ CUADRO No. 4 ]
CLASIFICACION DE RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS ABSOLUTOS

Il TRIMESTRE 2015

Riesgo tecnolégico l\gyel de

iesgo
10
10
10
10
9
9
9
8
8
8
Utilizacién de dispositivos moéviles 7
Funcionamiento de software 7
Robos 7
Las baterias algunas funcionan otras no 6
Al comun todos puede acceder y variar los datos 6
Ausencia de programa informatico para el control de pagos 4
“ 3

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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GRAFICO No. 4
CLASIFICACION DE RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS ABSOLUTOS
Il TRIMESTRE 2015
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Fuente: Elaboracion propia, 2015

Si bien estos riesgos no seran analizados a fondo, la mayoria estas muy relacionados con los riesgos altos identificados
en el cuadro No. 2. Los que no estan relacionados seran sugeridos al area que corresponde para que los analice y valore

si requiere de una investigacion detallada.
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Por su parte, y de conformidad con la identificacién de los involucrados en las acciones de mitigacion de los riesgos

tecnoldgicos, a continuacion se presentan los resultados obtenidos.

CUADRO No. 5
OPCIONES A QUIEN RECURRIR PARA SOLUCION DE EVENTOS ASOCIADOS A LOS RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

Opcion

1ra Opcién 2da Opcion 3ra Opcién 4ta Opcién 5ta Opcién 6ta Opcién

Cargo A R A R A R A R A R A R

Jefatura inmediata 8 16% 23 46% 10 20% 2 4% 2 4% 3 6%

Area de Tecnologia de Informacion 29 58% 10 20% 7 14% 2 4% 1 2% 1 2%
Compafiero de area o departamento 11 22% 8 16% 16 32% 2 4% 5 10% 7 14%
Gerencia General 1 2% 0 0% 6 12% 8 16% 6 12% 27 54%

Gerencia Administrativa y Financiera 0 0% 6 12% 3 6% 24 48% 14 28% 2 4%
Gerencia Operacién y Mantenimiento 1 2% 2 4% 7 14% 11 22% 19 38% 8 16%

No indica 0 0% 1 2% 1 2% 1 2% 3 6% 2 4%
TOTAL 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%

A = Dato Absoluto / R =Dato Relativo

Fuente: Elaboracion propia, 2015

Entre las tres primeras opciones de a quién recurrir en caso de ocurrencia de algun evento a causa de los riesgos

tecnolégicos, los colaboradores encuestados consideraron como primera opcion al Area de Tecnologia de Informacién, si

la persona no logra resolverle por alguna situacion ajena, este recurriria a la jefatura inmediata y como tercera opcion se

encuentra el compariero de area o departamento (esto en el sentido de buscar una solucion rapida a eventos que se

generan por desconocimiento).
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GRAFICO No. 5
OPCIONES A QUIEN RECURRIR PARA SOLUCION DE EVENTOS ASOCIADOS A LOS RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS RELATIVOS
1Il TRIMESTRE 2015
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Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Analizando hasta el momento los riesgos tecnoldgicos y en respuesta a los objetivos planteados en

esta investigacion, a continuacion se presenta el cuadro resumen de los riesgos criticos:

TABLA 2

ACCIONES DE MITIGACION RIESGOS TECNOLOGICOS

Riesgo
Tecnolégico

Acciones de
Mitigacién

Costos asociados

Involucrados

Tiempo

1. Ausencia de

respaldos de
informacién a nivel
de Usuario

TOTAL = $1.940,00

1. Procedimiento para
regular los periodos de
respaldo.

1. Para la elaboracion del
procedimiento el costo esta
implicito en el presupuesto de
planila ya que se asignaria la
directriz a la jefatura del Area de
Tecnologias de Informacion para
que sea cumplido como parte de
los metas.

1. Usuario interno
(Colaborador)

2. Area de Tecnologias de
Informacion

3. Jefatura inmediata de usuario

1 mes

2. Campafia interna de
divulgacion de
procedimiento.

1. 3 Carteles para colocar en
pizarras = $ 40

2. Café y Galletas para Mesa
redonda en donde se compartan
las experiencias en la
implementacion = $100,00

1. Usuario interno
(Colaborador)

2. Area de Tecnologias de
Informacion

3. Jefatura inmediata de usuario

Carteles permanentes

Mesa Redonda 1 hora

3. Proveer a los
colaboradores de un
dispositivo USB que sea

exclusivo para
almacenar la
informacion mas

relevante de acuerdo a
las funciones.

1. 54 Llave Maya 32GB =

$ 1.800,00

(De acuerdo al precio indicado en
el Anexo F)

1. Usuario interno
(Colaborador)

2. Area de Tecnologias de
Informacion

3. Jefatura inmediata de usuario

2 semanas para Proceso
de Compra

2. Desactualizaciéon
de respaldos de
informacion a nivel
de Servidor

1. Respaldos de
informacién a nivel de
usuario

Subsanado con las acciones de
mitigacion del riesgo de ausencia
de respaldos de informacion a nivel
de Usuario

Subsanado con las acciones de
mitigacion  del riesgo de
ausencia de respaldos de
informacion a nivel de Usuario

Subsanado con las
acciones de mitigacion del
riesgo de ausencia de
respaldos de informacion
a nivel de Usuario

2. Auditoria tecnoldgica
externa para evaluar la

1. Area de Tecnologias de
Informacion

efectividad de los " _ 1 mes
TOTAL = $2.000,00 respaldos a nivel de Servicio Externo = $ 2.000,00 2. Gerencia Administrativa y

servidor que Financiera

actualmente se realizan

1. Contar con claves de | 1. Para la elaboracién del

seguridad que puedan | procedimiento el costo esta . .

o B 1. Usuario interno
ser modificables por el | implicito en el presupuesto de
h o . ; s (Colaborador)
usuario principal y que | planilla ya que se asignaria la i 1 mes

3. Ausencia de
seguridad para
intercambio de
informacién digital

este pueda permitir el
acceso bajo su
consentimiento

directriz a la jefatura del Area de
Tecnologias de Informacion para
que sea cumplido como parte de
los metas

2. Area de Tecnologias de
Informacion
3. Jefatura inmediata de usuario

2. La informacion que se
comparte y se almacena
debe ser supervisada

con regularidad para
evitar disminuir la
capacidad de
almacenamiento por
informacion poco
relevante para el

desempefioc de las
funciones.

1. Para la elaboracién del
procedimiento el costo esta
implicito en el presupuesto de
planilla ya que se asignaria la
directriz a la jefatura del Area de
Tecnologias de Informacion para
que sea cumplido como parte de
los metas

1.Usuario interno (Colaborador)

2. Area de Tecnologias de
Informacion

Revisién una vez al mes

4. Suspension en el

servicio de
transferencia de
informacion

(principalmente
correo  electrénico)
cuando no hay
fluido eléctrico

Actualmente la empresa
se esta trasladando a
otras oficinas por lo que
se debe analizar, una
vez instalados, la
posibilidad de comprar
una planta que permita
el abastecimiento de
todas las Areas o bien
de las que se
consideren criticas.

1. Compra de planta de
emergencias. Solo se podra
cuantificar una vez que las oficinas
se hayan traslado y se determine la
capacidad de la planta

1. Area de Tecnologias de
Informacion

2. Administracion de Contratos

3. Gerencia Administrativa y
financiera

2 semanas para Proceso
de Compra

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Una vez analizados los riesgos tecnoldgicos, es importante profundizar en la
identificacion de los riesgos administrativos. Para ello, en la hipotesis de esta
investigacion se ha considerado el desconocimiento de los aspectos que
identifican a la empresa como la mision, objetivos estratégicos, politicas, entre
otros. En consecuencia, se realizaron preguntas control los cual arrojaron los
resultados que se observa en los Cuadros No. 6, No. 7 y No. 8:

CUADRO No. 6

~ CONOCE LA MISION DE EPR
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015
Cantidad
Con_o_c'e la Colaboradores
Misidén
Absoluto Relativo

Si 39 78%

No 11 22%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

El 78% de los colaboradores encuestados afirmaron conocer la mision de la
empresa y un 22% indic6 que no la conocia. Si bien la mayoria de los
colaboradores conocen la misidon, es importante tomar acciones para aumentar el

porcentaje de los colaboradores que si conocen la mision.

GRAFICO No. 6
CONOCE LA MISION DE EPR
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

mSi

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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CUADRONo.7
CONOCE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE EPR
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015
Conoce Cantidad
Objetivos Colaboradores
Estratégicos
Absoluto Relativo

Si 34 68%

No 16 32%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

El 68% de los colaboradores encuestados afirmaron conocer los objetivos
estratégicos de la empresa y un 32% indicd no conocerlos. Si bien la mayoria de
los colaboradores conocen que quiere hacer la empresa y como quiere hacerlo, es
importante tomar acciones para aumentar el porcentaje de los colaboradores que

si conocen estos objetivos estratégicos.

GRAFICO No. 7
CONOCE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE EPR
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

uSi

@ No

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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CUADRO No. 8
CONOCE LOS PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS DE SUS LABORES EN EPR
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015
Conoce Cantidad
Procedimientos Colaboradores
especificos de
sus labores
Absoluto Relativo
Si 36 72%
No 14 28%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

El 72% de los colaboradores encuestados afirmaron conocer los procedimientos
especificos para el desempefio de sus labores, mientras que un 28% indicd no
conocerlos. Si bien la mayoria de los colaboradores conocen los procedimientos
apropiados y estandarizados para el desempefio de sus funciones, es importante
tomar acciones para aumentar el porcentaje de los colaboradores que si conocen
estos procedimientos. Gracias a la antigledad y capacidad de cada colaborador
es posible sacar adelante las tareas asignadas pero se debe contar con

homologacion tener claro como proceder.

GRAFICO No. 8
CONOCE LOS PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS DE SUS
LABORES EN EPR
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

uSi

@ No

Fuente: Elaboracion propia, 201
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CUADRO No. 9
CLASIFICACION DE RIESGOS ADMINISTRATIVOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

Nivel de Riesgo

Alto Medio Bajo

Riesgo administrativo

10 (Alto) 9 (Alto) 8 (Alto) 7 (Medio) 6 (Medio) 5 (Medio) 4 (Medio) 3 (Bajo) 2 (Bajo) 1 (Bajo)
A R AR AR A R AR A R A R AR ARATR

8 16% 7 14% 10 20% 4 8% 1 2% 5 10% 2 4% 4 8% 2 4% 7 14%
7 14% 10 20% 10 20% 3 6% 3 6% 5 10% 3 6% 2 4% 1 2% 6 12%
1M1 22% 8 16% 7 14% 3 6% 3 6% 7 14% 3 6% 2 4% 1 2% 5 10%
15 30% 11 22% 6 12% 3 6% 2 4% 4 8% 1 2% 1 2% 0 0% 7 14%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

|
|
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Para el andlisis de los resultados presentados en el Cuadro No. 9, se tiene la
premisa que: a) los riesgos clasificados con puntajes de 1, 2 y 3 son riesgos bajos,
b) los riesgos clasificados con puntajes de 3, 4,5, 6 y 7 son riesgos medios y c) los

riesgos clasificados con puntajes 8, 9y 10 son riesgos altos.

Los colaboradores entrevistados manifestaron que el riesgo administrativo
denominado Desconocimiento de los Procedimientos Especificos de las funciones
que desemperia en la Empresa Propietaria de la Red S.A. representa el riesgo
mas alto en el desempefio de sus funciones. Si bien es cierto que por los afios de
antigledad y capacidad de los colaboradores es posible sacar adelante cualquier
tarea asignada, es importante contar con un manual de puestos para conocer con
claridad como proceder y hasta donde corresponde la responsabilidad en cada

colaborador.
Con respecto a los riesgos administrativos de desconocimiento de misién, planes

estratégicos y procedimientos, también son considerados altos y pueden ser

tratados como un todo.
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CUADRO No. 9
CLASIFICACION DE RIESGOS ADMINISTRATIVOS
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

Desconocimiento de los Procedimientos Especificos de las
funciones que desempefia en la Empresa Propietaria de la Red S.A.

Desconocimiento de las Politicas de la Empresa Propietaria
de la Red S.A.

Desconocimiento de los Objetivos Estratégicos de la Empresa
Propietaria de la Red S.A.

Riesgo Administrativo

Desconocimiento de la Misién de la Empresa Propietaria de la Red S.A.

10%

0%

22%

410 (Alto)
49 (Alto)

20% 48 (Alto)

20%

20%

5% 10% 15% 20% 25% 30%
Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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CUADRO No. 10
HAY OTROS RIESGOS TECNOLOGICOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

Hay otros factores de Cantidad Colaboradores
Riesgo Administrativo
Absoluto Relativo
Si 11 22%
No 39 78%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

Para el 78% de los encuestados no hay otros factores de riesgos mas que los
planteados en esta encuesta; sin embargo, para el 22% si hay otros factores de
riesgos administrativos que también son importantes considerar y que seran

analizados en los datos de las preguntas No. 12 y No. 13.

GRAFICO No. 10
HAY OTROS RIESGOS ADMINISTRATIVOS
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

HSi

M No

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Complementando la identificacion de los riesgo administrativos, se consulté a los
colaboradores encuestados acerca de estos riesgos y para este esta caso,
también se tiene la premisa que: a) los riesgos clasificados con puntajes de 1, 2y
3 son riesgos bajos, b) los riesgos clasificados con puntajes de 3, 4, 5, 6 y 7 son

riesgos medios y c) los riesgos clasificados con puntajes 8, 9 y 10 son riesgos
altos.

CUADRO No. 11
CLASIFICACION DE RIESGOS ADMINISTRATIVOS
TERMINOS ABSOLUTOS
Il TRIMESTRE 2015

Nivel de

Riesgo administrativo Riesgo

10

10

10

10

10

10

Homologacion en sucursales de confeccion de documentos.

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Riesgo Administrativo

GRAFICO No. 11
CLASIFICACION DE RIESGOS ADMINISTRATIVOS
TERMINOS ABSOLUTOS
Il TRIMESTRE 2015

‘. - 4 | 4 I |
Homologacion en sucursales de confeccion de documentos 1 l

1 1 b 1 !

No hay cultura de compartir informacién entre departamentos

Responsabilidades no escritas

Falta de reglamento interno de trabajo para regular las relaciones obrero-patronales

Alineacion de los objetivos estratégicos (matriz) con los objetivos adm. y operativos..

La ausencia de procedimientos en algunas otras areas de gestion

Actualizacion profesional (capacitacion) %

Abuso de poder con politicas que se cumplen para unos y otros No

Abuso de departamento (recursos humanos) para aplicar a todos los empleados, las..

Recargo de funciones a empleados dejando de lado igualdad de conocimientos = Nivel de Riesgo

Homologacion de actividades e interaccion con otros funcionarios en..

Paralizacion de operaciones por falta de liquidez

Que los funcionarios cuenten con las herramientas tecnolégicas adecuadas

Paralizacion de operaciones por falta de liquidez

Desigualdad a los empleados

No hay informacion ordenada adecuadamente

Inclumiento en plazos con terceros %

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nivel de Riesgo

Si bien
No. 11.

Por su

Fuente: Elaboracion propia, 2015

estos riesgos no seran analizados a fondo, la mayoria estan muy relacionados con los riesgos altos identificados en el cuadro

Los que no estan relacionados seran sugeridos al area que corresponde para que los analice y valore si requiere de una

investigacion detallada. En este caso también se detecta que hay apreciaciones que se inclinan a condiciones de clima organizacional.

parte y de conformidad con la identificacion de los involucrados en las acciones de mitigacion de los riesgos tecnolégicos, a

continuacion se presenta los resultados obtenidos.
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CUADRO No. 12
OPCIONES A QUIEN RECURRIR PARA $0LUCION DE EVENTOS ASOCIADOS A LOS RIESGOS ADMINISTRATIVOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

Opcion
Cargo 1ra Opcion  2da Opcién  3ra Opcién  4ta Opcion  5ta Opcion  6ta Opcién ~ 7ma Opcidn
A R A R A R A R A R A R A R
Jefatura inmediata 25 50% 15 30% 4 8% 1 2% 3 6% 0 0% 1 2%
Jefatura que afecta directamente la directriz 5 10% 18 36% 13 26% 7 14% 1 2% 3 6% 0 0%
Area de Tecnologia de Informacién 1 2% 3 6% 5 10% 7 14% 9 18% 6 12% 14 28%
Compafiero de area o departamento 9 18% 3 6% 9 18% 8 16% 0 0% 9 18% 8 16%
Gerencia General 3 6% 4 8% 4 8% 5 10% 10 20% 7 14% 16  32%
Gerencia Administrativa y Financiera 5 10% 4 8% 8 16% 7 14% 13 26% 9 18% 1 2%
Gerencia Operacién y Mantenimiento 2 4% 2 4% 4 8% 11 22% 9 18% 11 22% 6 12%
No indica 0 0% 1 2% 3 6% 4 8% 5 10% 5 10% 4 8%
TOTAL 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%

A = Dato Absoluto / R =Dato Relativo
Fuente: Elaboracion propia, 2015

Entre las tres primeras opciones de a quién recurrir en caso de ocurrencia de algun evento a causa de los riesgos administrativos, los
colaboradores encuestados consideraron como primera opciéon (50%) a la jefatura inmediata, si la persona no logra resolverle por
alguna situacioén ajena, este recurriria a la jefatura que afecta directamente la directriz y como tercera opcién se encuentra la Gerencia

Administrativa y Financiera apoyado por su Area de Recursos Humanos (esto en el sentido de buscar una solucién rapida a eventos
que se generan por desconocimiento).
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No indica

Gerencia Operacion y Mantenimiento

Gerencia Administrativa y Financiera

Gerencia General

GRAFICO No. 12

OPCIONES A QUIEN RECURRIR PARA SOLUCION DE EVENTOS ASOCIADOS A LOS RIESGOS

ADMINISTRATIVOS
TERMINOS RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015

26%

& 1ra Opcion

®2da Opcion

Cargo

s 3ra Opcion

Compafiero de Area o Departamento

4ta Opciodn

Area de Tecnologia de Informacion

Jefatura que afecta directamente la directriz

Jefatura Inmediata

® 5ta Opcion
®6ta Opcion

7ma Opcion

36%

50%

0%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Analizando hasta el momento los riesgos administrativos y en respuesta a los

objetivos planteados en esta investigacion, a continuacion se presenta el cuadro

resumen de los riesgos criticos:

TABLA No. 3

ACCIONES MITIGACION RIESGOS ADMINISTRATIVOS

Riesgo Administrativo

Acciones
Mitigacion

Costos asociados

Involucrados

Tiempo

1. Desconocimiento de la
mision de la Empresa
Propietaria de la Red S.A.

2. Desconocimiento de los
objetivos estratégicos de la

1. Campafa interna
de divulgacion del

1. 8 Carteles para colocar en
pizarras y areas comunes = $
320

1. Todos los colaboradores

Carteles permanentes

Empresa Propietaria de la | Plan estratégico de la | 2 Refrigerio para reunion donde | 2. Jefatura Recursos
Red S.A. empresa. se compartan la informacién | Humanos Reunis
. . eunién 1 hora
general administrativa de la
3. Desconocimiento de las empresa = $300
politicas de la Empresa
Propietaria de la Red S.A.
Costo total $ 620, 00
4. Desconocimiento de los | 1. Actualizar los 1 J
A e . . - . efatura Recursos
procedimientos especificos | procedimientos Contratacion Servicios Humanos
de las funciones que | existentes. profesiones para apoyo al area
desempefa en la Empresa de Recursos Humanos en la > Gerencia Administrativa 3 meses
Propietaria de la Red S.A. 2. Generar un Manual | confeccion del documento = fiﬁanciera
de Procedimientos | US$ 4.000,00
Costo total = US$ 4.000,00 | detallado.
Fuente: Elaboracion propia
Finalmente, se brinda los resultados de la informacion general de los

colaboradores encuestados.

CUADRO No. 13

'GI'ENERO DE LOS ENCUESTADOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015

Cantidad
Genero Colaboradores
Absoluto Relativo
Femenino 17 34%
Masculino 33 66%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Mas del 50% de los colabores encuestados son hombres.

GRAFICO No. 13
GENERO DE LOS ENCUESTADOS
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

= Femenino

® Masculino

Fuente: Elaboracion propia, 2015

CUADRO No. 14
RANGO DE EDAD DE ENCUESTADOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

lll TRIMESTRE 2015
Cantidad
Rango Edad Colaboradores
Absoluto Relativo
18 — 28 anos 16 32%
29 — 39 afos 18 36%
40 — 50 anos 6 12%
Mas de 51 afios 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

El 68% de los encuestados son menores de 39 anos.

60



GRAFICO No. 14
RANGO DE EDAD DE ENCUESTADOS
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

18 — 28 afios

29 — 39 afios

440 — 50 afios

@ Mas de 51 anos

Fuente: Elaboracion propia, 2015

_CUADRO No. 15
NIVEL ACADEMICO DE LOS ENCUESTADOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015
Nivel académico Cantidad
coneluido Colaboradores
Absoluto Relativo

Primaria 2 4%

Szgszcldll:rria 7 14%

Diplomado 1 2%

Universitario 7 14%

Licenciatura 23 46%

Maestria 7 14%

Doctorado 1 2%

Técnico Medio 2 4%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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El 61% de los colaborares encuestados cuenta con grado de licenciatura o
superior lo cual representa un porcentaje muy propio para la naturaleza de la
empresa y también para asumir e incentivar las medidas necesarias para disminuir

cualquier tipo de riesgo en la operacion de la empresa.

GRAFICO No. 15
NIVEL ACADEMICO DE LOS ENCUESTADOS
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

® Primaria

@ Bachiller
Secundaria

i Diplomado

@ Bachiller
Universitario

® Licenciatura

@ Maestria

& Doctorado

u Técnico Medio

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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) CUADRO No. 16
AREA DONDE TRABAJAN LOS ENCUESTADOS
TERMINOS ABSOLUTOS Y RELATIVOS

Il TRIMESTRE 2015
Area donde Cantidad
desempeiia Colaboradores
funciones
Absoluto Relativo
Servidumbres 3 6%
Administrativo 16 32%
Contable 7 14%
Ambiental 3 6%
Contraloria 4 8%
Administracion o
Contratos 4 8%
Legal 1 2%
Transporte 2 4%
Tecnologia de o
Informacién 2 4%
Ingenieria o
Subestaciones 3 6%
Ingenieria ITlrlea 3 6%
de Transmision
Gerencia 2 4%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

Es posible apreciar que el 46% de los colaboradores estan asignados al area
administrativa-contable y solo el 12% son asignados al area de ingenieria de

subestaciones y lineas de transmision.

Tomando en cuenta la extensiva cantidad de kildbmetros, se considera que el
personal técnico actual destinado a la supervision y toma de decisiones técnicas
especializadas no es proporcionalmente adecuado debido a que la respuesta a las
soluciones se puede prolongar provocando fallas en los principales activos de la

empresa.
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GRAFICO No. 16
AREA DONDE TRABAJAN LOS ENCUESTADOS
TERMINOS RELATIVOS
Il TRIMESTRE 2015

® Servidumbres

® Administrativo

u Contable

# Ambiental

® Contraloria

# Administracion
Contratos

ELegal

® Transporte

u Tecnologia de

Informacion

#Ingenieria
Subestaciones

u Ingenieria Linea de
Transmision

u Gerencia

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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CONCLUSIONES

1. Los riesgos tecnoldgicos considerados mas criticos son: a) ausencia de
respaldos de informacién a nivel de usuario, b) desactualizacién de respaldos de
informacion a nivel de servidor, c) ausencia de seguridad para intercambio de
informacion digital y d) suspension en el servicio de transferencia de informacién

(principalmente correo electronico) cuando no hay fluido eléctrico.

2. Los riesgos administrativos mas criticos son: a) desconocimiento de los
procedimientos especificos de las funciones que desempena en la Empresa y b)

desconocimiento de la misidn, objetivos estratégicos y politicas de la empresa.

3. Las acciones de mitigacién para los riesgos tecnologicos son: a) procedimiento
para regular los periodos de respaldo, b) campafia interna de divulgacion de
procedimiento, c) proveer a los colaboradores de un dispositivo USB que sea
exclusivo para almacenar la informacion mas relevante de acuerdo a las
funciones, d) auditoria tecnoldgica externa para evaluar la efectividad de los
respaldos a nivel de servidor que actualmente se realizan, e€) contar con claves de
seguridad que puedan ser modificables por el usuario principal y que este pueda
permitir el acceso bajo su consentimiento y f) actualmente la empresa se esta
trasladando a otras oficinas por lo que se debe analizar, una vez instalados, la
posibilidad de comprar una planta que permita el abastecimiento de todas las

areas o bien de las que se consideren criticas.
4. Las acciones de mitigacion para los riesgos administrativos son: a) actualizar
los procedimientos existentes, b) generar un manual de procedimientos detallado y

c) campana interna de divulgacion del plan estratégico de la empresa.

5. Los costos asociados a la atencion de los riesgos tecnoldgicos ascienden a la
suma estimada de US$ 3.940,00.
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6. Los costos asociados a la atencion de los riesgos administrativos ascienden a la
suma estimada de US$ 4.620,00.

7. Los principales involucrados en la atencién de los riesgos tecnoldgicos son: a)
el colaborador como usuario, b) area de Tecnologias de Informacion y c) la

jefatura directa del colaborador.

8. Los principales involucrados en la atencion de los riesgos administrativos son:
a) Jefatura inmediata, b) jefatura del area que afecta directamente la directriz y c)
la Gerencia Administrativa y Financiera apoyado por su Area de Recursos

Humanos.

9. El tiempo de atencién a los riesgos tecnolégicos criticos se estima en cuatro

meses y acciones permanentes de seguimiento y control.

10. El tiempo de atencion a los riesgos administrativos criticos se estima en tres

meses y acciones permanentes de seguimiento y control.
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RECOMENDACIONES

1. Generar un documento informativo en donde se destaquen los hallazgos mas
relevantes de esta investigacion para que sea circulado entre los colaboradores.
Esto permitira la formalidad que amerita, y de esta manera los colaboradores se
sentiran involucrados y comprometidos para la participacion en proximas

investigaciones que requieran realizar en la empresa.

2. Implementar las acciones de mitigacion lo antes posible. Una vez que se finalice
el acomodo de la empresa en las nuevas oficinas, programar las fechas en las que

es posible implementar las acciones de mitigacion.

3. Generar un expediente con esta investigacion que esté debidamente
documentado para que pueda ser considerada como guia en futuras
investigaciones relacionadas con los riesgos de la organizacion. Principalmente en

esta epata en donde objetivo es analizar la continuidad de negocio.

4. Dar a conocer los riesgos tecnoldgicos y administrativos, indicados por los
colaboradores, a las areas que corresponden para su valoraciéon. Adicional a la
atencion de los riesgos altos, es importante considerar las opiniones de los
colaboradores para generar analisis y de ser posible, acciones de mitigacion
siempre y cuando sean riesgos legitimos. Asimismo, hubo observaciones en la
identificacion de riesgos administrativos que eran mas relaciona a clima
organizacion por lo que estos pueden ser atendidos con la prioridad que amerita,

pero no como riesgos.

5. Implementar ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario, ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos y 1SO
9004: Sistemas de Gestion de la Calidad -Directrices para la Mejora del
desempeno. Esto para asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce la

Organizacion.
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ANEXO A

CUESTIONARIO PARA LA IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE
RIESGOS DE LA EMPRESA PROPIETARIA DE LA RED S.A.

INTRODUCCION: Buenos (dias/tardes). Con el objetivo de apoyar la creacion del Plan
de Gestion de Riesgos para los riesgos tecnoldgicos y administrativos de la Empresa
Propietaria de la Red S.A., se ha generado este cuestionario. Agradecemos completar las
siguientes preguntas:

I. RIESGOS TECNOLOGICOS

1. ;Usa usted equipo informatico para el desempeio de sus labores en la Empresa
Propietaria de la Red S.A.?

1.1[]Si

1.2[ ] No

2. De los siguientes factores de riesgo tecnoldgicos, clasifique de 1 a 10 (donde 1 es bajo y
10 es alto) el nivel de afectacion en las funciones que desempeiia en la Empresa Propietaria
de la Red S.A.:

Riesgos 1]2[3[4|5/6[7(8[9]10

2.1 Desactualizacion de soluciones de proteccion contra malware

2.2 Desactualizacion de software de oficina (Ejemplo: Office)

2.3 Desactualizacion de hardware (Ejemplo: equipo informatico)

2.4 Ausencia de respaldos de informacion a nivel de usuario

2.5 Desactualizacion de respaldos de informacion a nivel de servidor

2.6 Ausencia de seguridad para intercambio de informacion digital

2.7 Desconocimiento de procedimientos e instructivos para manejo
de informacion

2.8 Ausencia de programa informatico para agilizar proceso de
compras

2.9 Ausencia de programa informatico para control de activos

2.10 Suspension en el servicio de transferencia de informacion
(principalmente correo electronico) cuando no hay fluido eléctrico

3. (Considera que hay otros factores de riesgo tecnoldgicos (adicionales a los indicados en
la pregunta No. 2) que impactan en las funciones que desempeiia en la Empresa Propietaria
de la Red S.A?
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3.1[]Si
3.2 [ ] No (Pase a la pregunta No. 6)

4. Indique jcudles riesgos tecnoldgicos impactan en las funciones que desempena en la
Empresa Propietaria de la Red S.A.?
4.1:

4.2:

4.3:

4.4:

5. De los factores de riesgo tecnoldgicos indicados en la pregunta No. 4, clasifique de 1 a
10 (donde 1 es bajo y 10 es alto) el nivel de afectacion en las funciones que desempefia en
la Empresa Propietaria de la Red S.A.:

Riesgos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4.1
4.2

43
4.4

6. En caso de ocurrencia de algiin evento asociado a los riesgos indicados en las preguntas
No. 2 y/o No. 4. Ordene de 1 a 6 (siendo 1 la primera opcion y 6 la Gltima opcidén) a quien
recurriria para su solucion.

6.1 [ ] Jefatura inmediata

6.2 [ ] Area de Tecnologia de Informacion
6.3 [ ] Compaiiero de area o departamento
6.4 [ ] Gerencia General

6.5 [ ] Gerencia Administrativa y Financiera
6.6 [ ] Gerencia Operacion y Mantenimiento

II. RIESGOS ADMINISTRATIVOS

7. {Conoce usted la misién de la Empresa Propietaria de la Red S.A.?
7.1[]Si
7.2[]No

8. {Conoce usted los objetivos estratégicos de la Empresa Propietaria de la Red S.A.?
8.1[]Si
8.2[]No
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9. (Conoce usted los procedimientos especificos de las funciones que desempefia en la
Empresa Propietaria de la Red S.A.?

9.1[]Si

9.2[]No

10. De los siguientes factores de riesgos administrativos, clasifique de 1 a 10 (donde 1 es
bajo y 10 es alto) el nivel de afectacion en las funciones que desempefia en la Empresa

Propietaria de la Red S.A.:
Riesgos 112[(3/4[5/6[7(8[9]10
10.1 Desconocimiento de la mision de la Empresa Propietaria de la
Red S.A.
10.2 Desconocimiento de los objetivos estratégicos de la Empresa
Propietaria de la Red S.A.
10.3 Desconocimiento de las politicas de la Empresa Propietaria de
la Red S.A.
10.4 Desconocimiento de los procedimientos especificos de las
funciones que desempeiia en la Empresa Propietaria de la Red S.A.

11. ;Considera que hay otros factores de riesgo administrativos (adicionales a los indicados
en la pregunta No. 10) que impactan en las funciones que desempeia en la Empresa
Propietaria de la Red S.A?

11.1[7] St

11.2 [ ] No (Pase a la pregunta No. 14)

12. Indique ;cudles riesgos administrativos impactan en las funciones que desempefia en la
Empresa Propietaria de la Red S.A?

12.1:

12.2:

12.3:

12.4:

13. De los factores de riesgo administrativos indicados en la pregunta No. 12, clasifique de
1 a 10 (donde 1 es bajo y 10 es alto) el nivel de afectacion en las funciones que desempeiia
en la Empresa Propietaria de la Red S.A.:

Riesgos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
12.1

12.2
12.3

12.4
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14. En caso de ocurrencia de algin evento asociado a los riesgos indicados en la pregunta
No. 10 y/o No. 12 por desconocimiento de las directrices de la Empresa Propietaria de la
Red S.A. Ordene de a 1 a 7 (siendo 1 la primera opciéon y 7 la tltima opcidn) a quien
recurriria para su solucion.

14.7

14.1 [ ] Jefatura inmediata
14.2 [ ] Jefatura que afecta directamente la directriz
14.3 [ ] Area de Tecnologia de Informacion
14.4 [ ] Compaiero de area o departamento
14.5 [ ] Gerencia General
14.6 [ ] Gerencia Administrativa y Financiera
[]

Gerencia Operacion y Mantenimiento
II1. DATOS GENERALES

15. Género
15.1 [ ] Femenino
15.2 [ ] Masculino

16. Rango de edad en el que se ubica
16.1 ] 18 — 28 anos

16.2 [ 129 — 39 afios

16.3 [ 140 — 50 anos

16.4 [ ] mas de 51 afios

17. Nivel académico concluido
17.1 [ ] Primaria

17.2 [ ] Bachiller Secundaria
17.3 [ ] Diplomado

17.4 [ ] Bachiller Universitario
17.5 [ ] Licenciatura

17.6 [ | Maestria

17.7 [ ] Doctorado

17.8 [ ] Otro:

18. Area o departamento en el cual desempefia sus funciones para la Empresa Propietaria
de la Red S.A.

18.1 [ ] Servidumbres

18.2 [ ] Administrativo

18.3 [ ] Contable

18.4 [ ] Ambiental

18.5 [ ] Contraloria

18.6 [ ] Administracion Contratos
18.7 [ ] Legal

18.8 [ ] Transporte
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18.9 [ ] Tecnologia de Informacion

18.10 [ ] Ingenieria Subestaciones

18.11 [ ] Ingenieria Linea de Transmision
18.12 [ ] Gerencia

iMuchas Gracias!
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ANEXO B

Maria Vanessa Zamora Gonzilez
para mi [«

espafiol* > danés~ Traducir mensaje

Saludos, mis comentarios-.

2 archivos adjuntos

@

AESTRIA E4 GERENCIA DE

e e e
e e P

W identificacion y C... ' W Apéndice A Cues... '

Jessica <jtrg1 T@gmail com>

i, Ml

& 24ago. - -

Desactivar para: espaficl »

31 ago. (hace 12 dias) L
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ANEXO D

L ¢ iﬁ SUWEyM_lgnl_tE)@.[USl:https /es.surveymankey.com/summary,/YeQCVDcLwOWNRV3QxuGOB_2BWAck_2BDKOfW25fkhnmaOvg_30D T

SurveyMonkey

Related Searches

Cambie de plan para enviar encuestas mas poderosas: Oblenga mas respusstas y conviértalas en resultados. Cambiar plan +

R IDENTIFICACION Y CLASIFICACIO... T | D TR

Free Slots RESUMEN DEL DISENO RESUMEN DE RESPUESTAS & ALERTAS DE ENCUESTAS: ACTIVAR

BN |DENTIFICACION Y CLASIFICACION

Gratis Games
DE RIESGOS DE LA EMPRESA 39 AB'ERTO ‘
PROPIETARIA DE LA RED S.A.
Payday Loan Lenders CreadoelZ 018 Respuestas Estado general
totales de la encuesta
+ Pregunizs 18 Paginas: 3
Pre-Owned Vehicles
+ Idioma de Is encuesta: Espafiol Recopiladores
Upgrade My Phone + Tema: Agua % Web Link1 Respuestas: 4 Desde 25/082015 ABIERTO
(Enlace web)
Cambie de plan para Bgregar su logotipo
Best Small Cap Stock & Email Invitation 1 Respuesias: 35 Desde 25/08/2015 CERRAD
Cambie de plan para agregar una Iogics b (Comen electranico)
Healthy Dessert Editar disefio  Vista previa de i3 encuesta Volumen de respuestas
Retipes
16 5
c
12 3
g
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ANEXO F

PRECIO LLAVE MAYA 32GB

Acceso Clientes

CampmitRz

Inicia Nosotms  Seracios  Consultas Soporte

Kingston - DataTraveler 8GB Kingston DataTraveler Snake Chinese
8GE
Simple
Solo necesita conectarlo & un pusrte USBy

va esta listo para ser utilizade.

Kingston Datatraveler 8gb Snake Chinsze
New Year 2013

§10,00 l:l =)

Llave Maya 32GB

§10.42 -

USB OT 111 Varios Tamaiies

§33,33 [ 1w
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