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RESUMEN EJECUTIVO

El Proyecto Final de Graduacién se realiz6 en la empresa ABC, compafiia
dedicada al desarrollo de nuevas tecnologias en el area de servicios de
informatica, los cuales incluyen productos de software y hardware. Por muchos
afos, la empresa ha desarrollado alianzas estratégicas con otras compafiias
multinacionales, las cuales permiten una relacion comercial sostenible y duradera,
la cual permite a ambas partes compartir riesgos con el fin de alcanzar objetivos
en comun.

Esta relacion permite a ABC dar servicios al cliente en cinco continentes y mas de
70 paises. Los equipos que dan soporte enfrentan todos los dias desafios
culturales, idiomaticos y de diferentes de zonas de horario. La naturaleza de los
servicios prestados hace que se requiera personal altamente calificado para
responder de forma rapida a la solicitud de nuevos requerimientos y transformarlos
en disefios que permitan una adaptacién rapida a los cambios.

La empresa realizO cambios en los procesos de soluciones para introducir
procesos mejorados y expeditar solicitudes con los requerimientos que se
necesitaban en los disefios. Se agendaron mas reuniones entre los interesados y
los participantes de los procesos de soluciones, sin embargo, el cliente reiteré en
constantes ocasiones que lo unico que se lograba era crear disefios que no se
adaptaban a los requisitos entregados por los usuarios finales.

La empresa ha mantenido una relacion con el cliente de mas de diez afios y se
renegocio una extension por otros 5 afos adicionales. En esta cuenta trabajan
mas de tres mil personas a nivel mundial sin contar los subcontratistas
involucrados en otros servicios. El proceso de generacidn de soluciones técnicas
tiene una duracién promedio de 57 dias, lo cual representa 37 dias mas de lo
establecido en el contrato. Un mejoramiento en los procesos actuales es esencial
y urgente para conservar mantener una relacion comercial saludable y la fuente de
empleo que representa.

El objetivo general de este proyecto fue desarrollar un plan para mejorar la
metodologia de gestidon de proyectos en la empresa ABC y mejorar el proceso de
solicitud y recibo de especificaciones del cliente siguiendo las mejores practicas de
la Guia del PMBOK (PMI, 2017) y la metodologia Seis Sigma. Los objetivos
especificos fueron: hacer un analisis del proceso actual y cada una de sus
actividades de manera que se identifique claramente los duefios de cada una de
ellas y los sistemas/herramientas utilizados; definir las fases de la metodologia de
la administracion de proyectos en la empresa ABC con el fin de comprender la
forma de desarrollar los proyectos; desarrollar un proceso nuevo con las plantillas
necesarias que permitan estandarizar los procesos, eliminar o disminuir los
tiempos de entrega y los retrabajos en el recibo de requerimientos y en la creacion
e implementacion de la solucion técnica; disefiar el modelo de gestion de
conocimiento, especificamente en el area de capacitaciones, y definir las plantillas
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a utilizar; definir el plan para la implementacion de los nuevos procesos y plantillas
en el sistema de manejo de Proyectos PgMP.

En la realizacion de este proyecto final de graduacion se utilizaron los siguientes
métodos de investigacion: analitico-sintético, inductivo-deductivo y de observacion.
La informacion se obtuvo de fuentes primarias como entrevistas y el contrato
comercial; también de informacién secundaria como revision bibliografica. Se
realizé un analisis de los procesos de la empresa y, mediante una descomposicidn
y revisibn de estos, se siguieron las mejores practicas establecidas en la
metodologia Seis Sigma y la Guia del PMBOK (PMI, 2017).

Como parte de las conclusiones se determind que, a pesar de la estructura
definida de la empresa, la cual incluya una PMO vy el sistema PgMP, se carece de
una buena integracion de los procesos y eso se traduce en los problemas
encontrados en las soluciones entregadas y el producto final de los proyectos.

Durante la etapa de desarrollo se disefaron trece plantillas que se enfocan en
asegurar el proceso de recoleccion de datos y validacion de los requisitos del
cliente y otras cuatro para los procesos de capacitaciones. También se desarrolla
un plan de implementacion de la nueva metodologia de gestion de proyectos, de
forma que la empresa ABC pueda seguir su incorporacion paso a paso.

En cuanto a las recomendaciones, durante el desarrollo del trabajo, se detectaron
posibilidades de mejora en otras areas y aspectos que, por la naturaleza de este
proyecto, no podian ser incluidos. Sin embargo, es importante dejar
documentadas cada una de estas posibilidades de mejora con una descripcion
breve de lo encontrado y quien deberia ser responsable de revisar las
recomendaciones y desarrollar un plan de mejora.

La primera recomendacion sugiere que el Gerente de los Arquitectos de la
Soluciéon debe revisar las actividades especificas para producir un disefio en el
tiempo que el cliente espera y para el cual existe un nivel de servicio que no se
alcanza, ya que el tiempo esperado es de 20 dias y el promedio actual es de 57
dias.

La segunda recomendacién es que el Gerente de Controles incluya los datos que
se seleccionan en el sistema PgMP en las auditorias de proceso, ya que se
comprobd que se asignan incorrectamente los niveles de complejidad de los
proyectos y esto genera una deficiente gestion de todos los procesos.

La tercera recomendacion es incorporar el concepto de celdas de trabajo y que,
tanto la empresa como el cliente, asuman una responsabilidad conjunta por las
métricas y tomen decisiones agiles para poder alcanzarlas. Este cambio es
responsabilidad de los Gerentes de Portafolios de ambas empresas, quienes
deben cambiar su mentalidad y entender que la responsabilidad de la entrega de
un disefio no es solo del Arquitecto de la Soluciéon, sino también de todas las
personas que colaboran en ellas.
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1. INTRODUCCION
1.1 Antecedentes

Durante muchos afios, corporaciones como ABC han llegado a desarrollar
alianzas estratégicas con otras compafias multinacionales, en las cuales se
desarrolla un pacto en el cual los aliados llegan a compartir activos, experiencias y

conocimiento.

Algunas de estas alianzas terminan convirtiéndose en la prestacion de servicios
conocido popularmente como Outsourcing y, en los casos donde la union de las
dos compaiias es solida, se crean acuerdos para cooperar mutuamente y

compartir riesgos con el fin de alcanzar objetivos en comun.

La relacion actual entre ABC y su cliente ha prosperado y se ha evolucionado
hasta convertirse en una alianza donde se comparten recursos y capacidades

para crear una ventaja competitiva.

Esta relacion tiene mas de 10 afos de existir y, hoy en dia, abarca cinco
continentes y mas de 170 paises. Los servicios que se brindan enfrentan todos los

dias desafios culturales, idiomaticos y hasta de diferencias de zonas de horario.

La naturaleza de los servicios prestados requiere especial atencion de tres
aspectos muy importantes:

e Personal altamente calificado para traducir los requerimientos de las
solicitudes de servicios y sus requerimientos en un disefo técnico
ejecutable

e Tiempos de respuesta cortos para producir un disefio y aprobar su

implementacion



e Adaptacion al cambio de manera agil y como parte de las actividades
diarias, es decir, los cambios son una tarea diaria y no una excepcién en el

proceso.

En estos momentos se cuenta con una problematica en el proceso para poder
crear los documentos de cada una de las solicitudes de servicio que se emiten por

parte del cliente y manejar el proceso de cambios cuando se requieran.

Esta situacién ha llevado a un ambiente de tension entre ambas partes, ya que los
procesos actuales no se estan adaptando a las necesidades del negocio y los
clientes finales se han visto impactados. Esto genera una desconfianza en la

capacidad de esta alianza para cumplir con las expectativas del usuario final.

Es por lo que nace una necesidad inmediata a mejorar los procesos actuales y
todas las etapas relacionadas con la solicitud de servicios por parte del cliente. El
proyecto pretende implementar una metodologia donde se combinen las mejores
practicas definidas en la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos

(PMI, 2017) y los conceptos claves de las metodologias Agiles y Seis Sigma.

1.2 Problematica

La empresa ha realizado cambios en el proceso actual, los cuales se han basado
en introducir procesos para expeditar solicitudes y documentar el proceso de
escalaciones para cuando estas sean requeridas. Asi mismo, se han aumentado
las reuniones entre los interesados y participantes de los procesos de disefio, sin
embargo, el cliente ha reiterado en constantes ocasiones que lo Unico que se ha
logrado es documentar los malos resultados y que el proceso no se adapta a las

necesidades actuales.

Los cambios realizados para mejorar el proceso actual se han ejecutado sin seguir
ninguna de las mejores practicas definidas en la Guia de los Fundamentos para la

Direccion de Proyectos (PMI, 2017). Esto basicamente resulta en la inexistencia



de planes de gestion adecuados para definir un alcance y/o acta constitutiva, por
lo que no se tienen en claro los documentos que deberian utilizarse para generar

lineas base y monitorear y controlar los resultados que se obtienen.

Al no existir objetivos claros y documentados, es imposible analizar el desempefio
de los cambios ejecutados con anterioridad y demostrar si se han obtenido

mejoras en el proceso.

La empresa reconoce que las alianzas estratégicas son criticas para atraer nuevos
clientes y desarrollar futuras relaciones que aumenten el portafolio de negocios. Si
el problema con su cliente actual no se resuelve al corto plazo, no solo se pueden
perder parte de los servicios que se prestan, sino que también se puede impactar

negativamente el desarrollo de nuevos clientes.

La implementacion de cambios y mejoras en el proceso actual utilizando
metodologias y mejores practicas, como las definidas en la Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2017), son esenciales para
mantener la relacion comercial existente y proteger la imagen para futuros

negocios con otras empresas.

1.3 Justificaciéon del problema

La empresa tiene una relacion con el cliente de mas de diez afios y se acaba de
renegociar una extension por otros 5 afnos adicionales. Para el manejo de las
solicitudes de trabajo, se cuenta con un sistema de manejo de Portafolios y
Proyectos (Software conocido como PgMP), en el cual el cliente ingresa sus
solicitudes y se asigna un cdédigo de proyecto, dependiendo del alcance y la

complejidad definidos en el contrato.

Actualmente las soluciones técnicas creadas para las solicitudes del cliente
requieren 57 dias para ser entregadas cuando el nivel de servicio en el contrato

establece un plazo de 20 dias maximo (datos obtenidos del sistema PgMP,



periodo Octubre 2018 — Octubre 2019). Esto produce multiples atrasos en la etapa
de implementacion y genera un clima de desconfianza en cuanto a la capacidad
de la empresa para cumplir con los tiempos y la calidad prometida. Un
mejoramiento en los procesos actuales es critico para conservar las relaciones

comerciales existentes y la fuente de empleo que representa.

La implementacién de un plan de mejora del proceso de solicitud y recibo de
requerimientos de infraestructura y soporte de software del cliente, tomando los
criterios de las mejores practicas establecidas por el Project Management Institute,
el cual desarroll6 la Guia de los Fundamentos para la Direccién de Proyectos
(PMI, 2017), tendra los siguientes beneficios:
e La mejora en el tiempo de ciclo desde el momento que se recibe la solicitud
hasta que se entrega la solucion técnica respectiva
e Las soluciones o disefos técnicos seran mas precisas y esto tendra una
incidencia positiva en los tiempos de ciclo
e Se implementara un sistema de control de todas las fases de cada
proyecto, de manera que se generen meétricas que permitan tener un control
de los proyectos
e El sistema de control reforzara la cultura de mejora continua de la empresa
y la necesidad de mantener métricas que permitan tomar acciones efectivas
e La entrega de los proyectos en los tiempos establecidos cambiara la

satisfaccion del cliente y su percepcién de los resultados actuales

1.4 Objetivo general

Desarrollar un plan de mejora de la metodologia de Gestion de Proyectos en la
empresa ABC que permita la integracién adecuada de las areas de conocimiento
de los grupos de procesos de la administracién de proyectos, de manera que se

disminuyan los tiempos de entrega y el retrabajo de las soluciones técnicas.



1.5 Objetivos especificos

1. Analizar el proceso actual y cada una de sus actividades de manera que se
identifique claramente los duefios de cada una de ellas y los
sistemas/herramientas utilizados.

2. Definir las fases de la metodologia de la administracion de proyectos en la
empresa ABC con el fin de comprender la forma de desarrollar los
proyectos.

3. Desarrollar un proceso nuevo con las plantillas necesarias que permitan
estandarizar los procesos, eliminar o disminuir los tiempos de entrega y los
retrabajos en el recibo de requerimientos y en la creacion e implementacion
de la solucion técnica.

4. Disefiar el modelo de gestion de conocimiento, especificamente en el area
de capacitaciones, y definir las plantillas a utilizar. De esta forma se podra
optimizar el conocimiento adquirido y maximizar su utilizacién.

5. Definir el plan para la implementacién de los nuevos procesos y plantillas en
el sistema de manejo de Proyectos PgMP, de forma que se conozcan las

acciones y tiempos estimados para su implementacion.



2. MARCO TEORICO
2.1 Marco institucional

El marco institucional es el desarrollo de informacién sobre la empresa en la cual

se enmarca el proyecto.

2.1.1 Antecedentes de la Institucion

ABC es una compainiia global fundada en 1911. Actualmente tiene presencia en
mas de 170 paises y cuenta con mas de 400 mil empleados (ABC, 2018). Es una
empresa globalmente integrada y las operaciones en Costa Rica forman parte de
un portafolio de servicios que se ofrecen a los clientes para ayudarlos a ser
exitosos en lo que hacen (ABC, 2018).

ABC Costa Rica inicié operaciones en el afo 2004, brindando servicios de back
office para Recursos Humanos. Hoy en dia, sus servicios se han expandido en
diversas areas como Finanzas, Administracion, Cadenas de Suministro,
Consultoria, Soporte de Operaciones, Tecnologias de la Informacion,
Administracion de Portafolios y Proyectos, Computacion en la Nube,
Administracion de Servicios, Operaciones y Manejo de Sistemas, Gerencia de
Cuentas, Analisis de Negocios y Datos, entre otros. El portafolio de servicios en el
pais se ha expandido a decenas de clientes en todo el mundo. Los empleados de
ABC Costa Rica trabajan en cuatro idiomas: espafol, inglés, francés y portugués.
(ABC, 2018).

ABC es una empresa de Servicios de Tecnologias de la Informacién que innova
permanentemente para responder a las necesidades actuales de sus clientes.
Estas necesidades y desafios radican actualmente en la adopcion de la Nube,
Analitica, Social y Tecnologias Moviles para ayudar a transformar el negocio de

nuestros clientes y permitirles mejorar su competitividad. Por ello, el capital



humano recibe constante capacitacion en torno a estos y otros temas que son de
relevancia para el mercado y la industria. Adicionalmente, ABC Costa Rica trabaja
con universidades en el pais y con colegios técnicos, para el desarrollo de

habilidades de sus futuros profesionales desde que son estudiantes (ABC, 2018).

Al ser ABC una compaiiia de tecnologia, su estructura y valores estan alienados a
una contante innovacion en productos y la adopcion de las mejores practicas para
mejorar los procesos y servicios que se brindan. La mejora continua es clave para
posicionar a Costa Rica como un centro de servicios distinguido por encima de los
demas (ABC, 2018).

Es por lo que nace una necesidad inmediata a mejorar los procesos actuales y
todas las etapas relacionadas con la solicitud de servicios por parte del cliente. El
plan de gestiéon para el desarrollo de un proyecto de mejora del proceso de
solicitud y recibo de requerimientos de infraestructura y soporte de software del
cliente pretende implementar una metodologia donde se combinen las mejores
practicas definidas en la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos
(PMI, 2017).

2.1.2 Mision y visiéon

Como se ha explicado ampliamente en la seccién de antecedentes, ABC Costa
Rica es una empresa que se dedica a brindar servicios de soporte de diferentes
tecnologias para clientes en todo el mundo. Sus valores organizacionales, la
mision y vision, asi como cualquier otra manifestacion sobre sus acciones, estan
ampliamente difundidas y, no s6lo son de conocimiento publico en los portales de
la empresa (ABC, 2018, https://www.ABC.com/ABC/values/us/), sino que también

son estudiadas por otras compafiias y su competencia.



Es importante entender estos elementos ya que son parte de la razén por la cual
se realiza este trabajo. Para todos los centros de ABC, estas son las

manifestaciones corporativas:

Mision ABC: Transformar el potencial de las tecnologias de la informacion
en valor para los clientes, desarrollando e implantando soluciones que

resuelvan sus problemas de negocios.

Vision ABC: ayudar a que los clientes logren sus objetivos de negocios,

ofreciendo servicios y soluciones innovadoras para las empresas

Para que este proyecto sea exitoso, hay que entender el trasfondo de estas
manifestaciones. Basicamente se muestra empatia por el cliente, el sentimiento de
un éxito compartido y de colaboracién. Con este analisis, se puede adaptar el

contenido de ambas declaraciones al Proyecto Final de Graduacion:

Mision PFG: Transformar el proceso de solicitud y recibo de requerimientos
en disefos que agreguen valor para los clientes, considerando los
conceptos definidos en la Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos (PMI, 2017).

Vision PFG: ayudar al cliente a procesar las solicitudes de servicios para
que logren sus objetivos de entrega y calidad, ofreciendo soluciones que

transforman los requerimientos en disenos técnicos innovadores.

2.1.3 Estructura organizativa

Las corporaciones manejan una gran cantidad de negocios y de servicios en
diferentes paises del mundo. Al convertirse en cuentas globales, los modelos
organizaciones para cada cliente terminan siendo diferentes y adaptados al tipo de

negocio y los servicios de Tl que se prestan.



En el caso de la cuenta donde se realiza el Proyecto Final de Graduacién, la
estructura organizativa estd compuesta por un Ejecutivo que maneja la relacion
con el cliente y es responsable principal del éxito del negocio. A esta persona le
reporta un equipo que maneja el contrato, otro que se encarga del area de
proyectos y un ultimo que maneja los servicios de operacion diarios, como se

muestra en la Figura 1.

Esta estructura organizativa refleja la complejidad del manejo de cuentas globales
en las corporaciones de hoy en dia, donde se cuenta con una gran cantidad de

personal que cumple con multiples roles y responsabilidades.

Es por eso que la utilizacion de las mejores practicas, definidas en la Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2017), es un factor critico para

la realizacién del Proyecto Final de Graduacion.



Ejecutivo Lider de

Cuenta

Ejecutivos de

10

Analista de Costos

e Servicios
CONTRATO PROYECTOS OPERATIVOS
Especialista en Especialista en Gerentes de
—e Contratos —e Contratos Disponibilidad de e—
comerciales comerciales Servicios
RFS — Gerente de Gerencia de Gerent(_e:s de
—e —e Integracion de  &—
Programa Proyectos Servici
ervicios
Geren_tg de Gerencia de Gerentes de
—e Servicios —e e ) *—
) : Transiciones Seguridad
Financieros
Analista de . Gerentes de
Lider de
—e  Contratos y —e . Normas y [
i Architectura
Finanzas Estandares
Analista de Especialista de
—e Contratosy ~—e Servicios de
Finanzas Cuenta

Figura 1 Estructura Organizativa
Fuente: (Elaboracion Propia)
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La estructura organizativa mostrada en la Figura 1 se divide en tres areas claves

para el manejo de la cuenta:

Manejo del Contrato: es un equipo que se en foca en las solicitudes de
servicios por parte del cliente desde el punto de vista contractual. También
es responsable del manejo de todos los reportes financieros de la cuenta y

de que se cumplan con las metas establecidas.

e Area de Proyectos: se encargan de la priorizacién de las solicitudes de

nuevos servicios por parte del cliente y de su respectivo proceso de
solucion y disefo. El personal de esta area es el que estara ampliamente

involucrado en el proyecto final.

Soporte Diario de Operaciones: manejan el soporte de los servicios
actuales y son el equipo mas grande la cuenta. También aportan personal
al desarrollo de los proyectos cuando se necesitan recursos especializados

para las actividades.

2.1.4 Productos y Servicios que ofrece

Los productos y servicios ofrecidos por la empresa se pueden agrupar dentro de

cuatro grandes categorias:

Infraestructura de IT: consiste en un conjunto de dispositivos fisicos y
aplicaciones de software que se requieren para operar en los Centros de
Datos. La empresa ofrece diferentes opciones dependiendo de las
necesidades del cliente y las variaciones pueden ser infinitas ya que cada

cliente pide servicios adaptados a sus necesidades.

Software: son programas computacionales que proporcionan las

instrucciones necesarias para realizar una determinada funcién. El
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desarrollo de software es el negocio numero 1 de ABC y el area de mayor
innovaciéon. A nivel mundial, ABC se encuentra en la posicién #3 sélo por

debajo de Microsofty Oracle.

2015 Market Shares of Microsoft
Top 10 Enterprise 14%
Software Vendors
Total Market =
$320B in
Product
Revenues

1%

Dassault ‘ Adobe [~ Saiesforcel FIS/sunGard F%
2% 1%

Figura 2 Top 10 de Vendedores de Software
Fuente: (APPS TOP 500, 2015)

e Almacenamiento: son soluciones especificas para almacenar datos a gran
velocidad y a un costo efectivo para los usuarios finales. Estas alternativas
varian desde sistemas de almacenamiento en citas hasta soluciones en la

nube.

e Soluciones Industriales: son productos y servicios especializados segun el
tipo de industria. Por ejemplo, para empresas de seguridad informatica,
aeroespacial, automotriz y otras, existen productos de inteligencia artificial
que agilizan el analisis de datos y la toma de decisiones que van desde las

areas de logistica hasta la prevencion de ataques cibernéticos.

2.2 Teoria de Administraciéon de Proyectos

La Administraciéon de Proyectos es una guia de buenas practicas difundidas y
consolidadas en la actualidad por el Project Management Institute ubicado en

Pennsylvania, Estados Unidos.
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Es en este instituto que se desarrolla y consolida la Guia de los Fundamentos para
la Direccidén de Proyectos (PMI, 2017), la cual suministra pautas, conocimientos y
las mejores practicas en un documento donde los profesionales involucrados en el
manejo de proyectos puedan adaptar cada caso a sus necesidades siguiendo esta

guia.

Este conjunto de mejores practicas define ampliamente qué es un proyecto y en
qué consiste la administracion de proyectos, el ciclo de vida, los grupos de

procesos, etc.

En las siguientes secciones se ampliara sobre estos conceptos y su importancia

para el Proyecto Final de Graduacion.

2.2.1 Proyecto

Un proyecto es un esfuerzo que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado unico, y tiene la caracteristica de ser naturalmente temporal,
es decir, que tiene un inicio y un final establecidos, y que el final se alcanza
cuando se logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto
porque sus objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no

existe la necesidad que dio origen al proyecto (PMI, 2017, p. 4).

Proyecto es una planta y disposicion que se forma para un tratado, o para la
ejecucion de una cosa de importancia, anotando y entendiendo todas las

circunstancias principales que deben concurrir para su logro (RAE, 1992, p. 1077).

Un proyecto es la operacién de ingenieria que nos lleva a conseguir un
objetivo material predeterminado por modificacion de la realidad exterior mediante
unas acciones humanas que han sido seleccionadas y ordenadas con anticipacién

de acuerdo con unos criterios (Blasco, 2000, p. 394).
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Como se puede analizar de las definiciones de los diferentes autores, los

proyectos tienen una serie de caracteristicas en comun:
e Cuentan con un alcance y propdsito
e Se definen con objetivos y metas

e Tienen tiempos definidos

¢ Involucran a personas en diferentes roles y responsabilidades para alcanzar

un resultado

¢ Aun en proyectos similares, todos son diferentes

Basicamente, los proyectos se pueden agrupar segun el tipo de criterio que se

utilice para clasificarlos. Una forma de apreciar esto es mediante el siguiente

cuadro, el cual ilustra los tipos de proyectos.

Cuadro 1 Tipos de Proyectos

Tipos de Proyectos

Influencia

Grado de Procedencia p
" . Sector Ambito Orientacion
Dificultad de Capital
Construccion Ingenieria .
, . Productivos
A Energia Econémicos .
. Publicos ” . Educativos
Simples . Medio Fiscales .
. Privados . Sociales
Complejos . Ambiente Legales .
Mixtos .. el Comunitarios
Servicios Médicos .,
. L. Investigacion
Industriales Tecnolégicos

Internacionales
Nacionales
Regionales

Locales

Fuente: (OBS Business School, 2018)

Una vez analizado los conceptos de qué es un proyecto y los diferentes tipos, se

puede entrar al estudio de la administracién de proyectos y sus conceptos basicos,

asi como las diferentes definiciones por parte de varios autores.

2.2.2 Administracion de Proyectos

De acuerdo con la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyecto (PMI,

2017), “la administracion de proyectos es la aplicacion de los conocimientos,
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habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto, para cumplir

con los requisitos del mismo” (p.10).

Esta definicién del Project Management Institute utiliza varios conceptos que son

clave y que se explican a continuacion:

e Aplicacion de los conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas: se
hace referencia a la utilizacion de mejores practicas

e Actividades del Proyecto: se deja en claro que se deben definir actividades
y que estas forman parte de la aplicacién de las técnicas y herramientas
gue se seleccionen

e Cumplir con requisitos: todo proyecto tiene requerimientos y estos definen
el alcance y los objetivos. Y son estos objetivos los que dictaran cuales
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas deberan utilizarse v,
como parte de estas, las actividades que seran parte del cronograma del

proyecto.

Como es de suponer, existen varias definiciones de la Administraciéon de

Proyectos, por lo cual a continuacién se presentan algunos ejemplos:

La administracion de proyectos es la disciplina de gestionar proyectos
exitosamente, la cual puede y debe aplicarse durante el ciclo de vida de cualquier

proyecto (Dixon, 2000)

La administracion de proyectos es la forma de planear, organizar, dirigir y controlar
una serie de actividades realizadas por un grupo de personas que tienen un

objetivo especifico; el cual puede ser (Rodriguez, 2002).

Si se comparan estas definiciones, es evidente que todas tienen en comun algo: la

gestion de actividades y personas. También se hace referencia a etapas y
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objetivos. Todos estos conceptos se agrupan mas claramente en las secciones del

ciclo de vida de un proyecto, los procesos y las areas de conocimiento.

2.2.3 Ciclo de vida de un proyecto

El ciclo de vida de un proyecto se define como la serie de fases que un
proyecto pasa desde su inicio hasta su cierre. Las fases suelen ser
secuenciales, y el numero y nombre de estas depende de la gestién y control de
necesidades de la organizacién u organizaciones involucradas en el proyecto, la

naturaleza del proyecto en si misma, y su area de aplicacién (PMI, 2017, p.547).

Las fases forman una estructura que permite dividir el proyecto en subconjuntos
l6gicos para facilitar el manejo, direccion, planificacion y control de las diferentes

etapas del proyecto.

Estas fases y el grado de control aplicado pueden definirse dependiendo de la
complejidad, el tamafo, el impacto potencial, el costo asociado, etc. Pero
independientemente del criterio utilizado, las fases pueden configurarse de la

siguiente forma:

¢ Inicio del Proyecto
e Organizaciéon y Preparacion
e Ejecucion del Trabajo, y

e Cierre del Proyecto
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Inicio del Proyecto | Organizacién y Preparacion Ejecucion de Trabajo

Fases
Genéricas

Figura 3 Ciclo de Vida del Proyecto
Fuente: (Elaboracion Propia)

Los ciclos de vida de los proyectos pueden ser predictivos o adaptativos.
Dentro del ciclo de vida de un proyecto, generalmente existen una o mas fases
asociadas al desarrollo del producto, servicio o resultado. A estas se les llama un
ciclo de vida del desarrollo. Los ciclos de vida del desarrollo pueden ser
predictivos, iterativos, incrementales, adaptativos o un modelo hibrido (PMI, 2017,
p.19).

En el caso del proyecto final, el ciclo de vida de desarrollo que mas se adapta es
el predictivo, ya que esta basicamente definido por etapas de naturaleza diferente
y en la cuales las habilidades de los equipos del proyecto pueden variar

considerablemente.

Analizar —»{ Disefiar —» Construir —» Probar —— Entregar

Figura 4 Ciclo de Vida Predictivo
Fuente: (Elaboracion Propia)

Dado que el producto a entregar esta claramente definido, el plan para desarrollar

el proyecto inicia con una clara definicion del alcance y con la medicion y analisis
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de datos requeridos. Con esta informacion se entra a una etapa de disefio y
construccion de una o mas propuestas, las cuales seran evaluadas y probadas

hasta que se tenga el entregable final.

El ciclo de vida del proyecto define basicamente lo siguiente:
e Las fases del proyecto
e Las actividades en cada una de ellas
e Los tiempos de comienzo y finalizacion de cada una de las tareas y
actividades
e Los hitos y como se validaran cada uno de ellos

e Los implicados en cada fase, tarea y actividad

Una vez explicado el concepto del ciclo de vida del proyecto, se procedera a

realizar el analisis de los grupos de procesos.

2.2.4 Procesos en la Administracion de Proyectos

El concepto de proceso describe la accidn de avanzar o ir para adelante, al paso
del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenédmeno natural o

necesarias para concretar una operacion artificial (RAE, 2010).

En la administracion de proyectos, un proceso consiste en combinar sistemas,
técnicas y personas a través de una secuencia de pasos limitados por el tiempo y
los recursos para lograr las metas establecidas, presupuesto y calidad. Y esto es
vital porque ayuda a una adecuada planificacion, lo cual se traduce en un ahorro

de tiempo y dinero.

Un Grupo de Procesos de la Direccidn de Proyectos es un agrupamiento logico

de para alcanzar objetivos especificos del proyecto (PMI, 2017, p.18).
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Los Grupos de Procesos son independientes de las fases del proyecto y se

agrupan de la siguiente forma:

e Grupos de Procesos de Inicio: son procesos realizados al comienzo de un
proyecto o una nueva fase, siempre y cuando cuenten con la autorizacion

correspondiente.

e Grupo de Procesos de Planificacion: ayudan a determinar el alcance del
proyecto, el objetivo principal y los objetivos especificos para cumplir con

los requerimientos del cliente.

e Grupo de Procesos de Ejecucion: son procesos donde se ejecutan
actividades para completar las tareas definidas en el plan de direccion y

que fueron establecidas para cumplir con los requerimientos del cliente.

e Grupo de Procesos de Monitoreo y Control: son procesos para analizar el
desempeio y el progreso del plan de direccién. Sirven también para

determinar si se requieren cambios.

e Grupo de Procesos de Cierre: son procesos realizados al final de un

proyecto o una fase y se debe contar con la aprobacion correspondiente.

La importancia de los Grupos de Procesos puede ser mas faciimente comprendida
mediante la siguiente figura, la cual muestra la relacidon entre tiempo y esfuerzo

desde el inicio de un proyecto o fase hasta su finalizacion.
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Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de
Procesos Procesos de Procesos de Procesos de Procesos
de Inicio Planificacion Ejecucion Monitoreo y Control de Cierre
Nivel de
esfuerzo
-
il .
Inicio Finalizacién

Tiempo

Figura 5 Interacciones entre Grupos de Procesos
Fuente: (PMI, 2017)

Independientemente de si los grupos de procesos pertenecen a una fase o a todo
un proyecto, el nivel de esfuerzo siempre sera menor en los dos ultimos grupos de

proceso.

Los Grupos de Procesos son independientes y marcaran el comienzo e inicio de
fases dentro del plan de la direccién del proyecto con un costo y duracion muy
precisos. Esto hace que el disefio de las fases sea sencillo y las tareas faciles de

determinar.

Sin embargo, en una de las fases del proyecto se encontrara un ciclo de vida
incremental o iterativo, donde se deberan repetir algunas de las fases hasta que

se obtenga el disefo final que cumpla con todos los requerimientos.

En la siguiente figura se muestra la relacion entre esfuerzo y tiempo en los ciclos
de iteracion secuenciales. Es importante senalar que, a medida de lo posible, no
se deben realizar iteraciones innecesarias ya que el costo es el mismo a través del

tiempo.
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Esfuerzo

por lteracién

Esfuerzo

Procesos de ' Procesos de
Manitoreo y Control . Monitoreo y Control

W=

Ciclos de Iteracion Secuenciales Tiempo

Figura 6 Ciclo de Iteracion Secuenciales Fase
Fuente: (PMI, 2017)

El ciclo de vida ayuda a determinar las fases que forman una estructura que
permite dividir el proyecto en subconjuntos légicos para facilitar el manejo,

direccién, planificacién y control de las diferentes etapas del proyecto.

Los grupos de procesos, sin embargo, pueden repetirse multiples veces en fases y
actividades en los ciclos de iteracion y esta es la principal diferencia en el ciclo de

vida de los proyectos.

Una vez aclarado la diferencia entre el Ciclo de Vida y los Grupos de Procesos, se

analizaran las areas de conocimiento.

2.2.5 Areas del Conocimiento de la Administracién de Proyectos

Un Area de Conocimiento es un area identificada de la direccion de
proyectos definida por sus requisitos de conocimientos y que se describe en
términos de los procesos, practicas, entradas, salidas, herramientas y técnicas

que la componen (PMI, 2017, p.18).
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Las areas de conocimiento estan interrelacionadas pero separadas a través del
ciclo de vida del proyecto. El total se definen 10 areas principales, las cuales se

explican a continuacion:

Cuadro 2 Areas de Conocimiento

Area del Conocimiento Descripcion
Gestion de la integracion del Tiene como funcién principal unificar, integrar y consolidar los
proyecto procesos y actividades dentro del plan del proyecto. Es critico para

garantizar la consecucion de los objetivos mediante una
coordinacion perfecta.

Gestion del Alcance del Proyecto Incluye todos los procesos necesarios para asegurarse que el
proyecto incluya todo el trabajo requerido. Es importante priorizar
lo que es importante y va alineado al objetivo final. Ayuda a no
hacer de mas ni menos en un proyecto.

Gestion del Tiempo del proyecto Ayuda a ordenar las actividades dentro de una fase o un proyecto
y a utilizar los recursos necesarios. Estas actividades tendran una
duracion estimada que sera critica para la planificacion del
proyecto.

Gestion de la Calidad del Proyecto  Es un conjunto de actividades que se ejecutan para cumplir con
los objetivos del proyecto. También se incluyen aquellas
actividades que sean necesarias para el cumplimiento de politicas
de la empresa o que sean de indole legal. El objetivo es que los
interesados del proyecto estén satisfechos con los entregables.

Gestion de los Recursos Humanos  Consiste en los procesos que organizan y gestionan los equipos

del Proyecto de trabajo durante las diferentes etapas o fases. Estos procesos
seran criticos para la gestion de manejos de conflictos y de
liderazgo por parte del director del proyecto.

Gestion de la Comunicacion del Define como se van a realizar las comunicaciones dentro del
Proyecto proyecto, de manera que los interesados y los equipos de trabajo
tengan acceso a las comunicaciones de manera oportuna.
Gestion de los Riesgos del Todo proyecto tiene probabilidades de que eventos inciertos
Proyecto sucedan. La gestion del riesgo ayuda a disminuir un impacto

negativo en el Alcance, el Tiempo y el Costo del proyecto. Son
procesos que ayudan a identificar oportunamente estos riesgos y
monitorearlos y controlarlos adecuadamente.

Gestion de los Costos del Proyecto Ayuda a determinar el presupuesto y los mecanismos de control
para que el proyecto se mantenga dentro de lo establecido.

Gestion de las Adquisiciones del Cuando se necesita algo externo a la organizacion, se necesita un

Proyecto proceso que permita adquirir ese producto o servicio. La gestion
de las adquisiciones ayuda a definir los procesos para hacerlo
adecuadamente y siguiendo las politicas de la empresa.

Gestion de los Interesados Ayuda a identificar aquellas personas u organizaciones que se
veran afectadas positiva o negativamente por el proyecto. La
gestion de los interesados facilita la identificacion de estas
personas, sus intereses y expectativas, lo cual se traduce en una
estrategia para cada uno de ellos.

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Cada Area de Conocimiento estd asociada a un Grupo de Proceso como se

muestra en la siguiente figura.

4

Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos
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Figura 7 Grupo de Procesos de la Direccion de Proyectos
Fuente: (PMI, 2017)
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2.2.6 Portafolio y Programas de proyectos

Los portafolios, programas y proyectos estan alineados con las estrategias
organizacionales o son impulsados por ellas y difieren en la manera en que cada

uno contribuye al logro de los objetivos estratégicos (PMI, 2017, p.16).

En la siguiente figura se puede visualizar este concepto de una forma mas clara,
donde el portafolio define la gestion de las operaciones desde un punto de vista
organizacional, mientras que los programas se dividen para agrupar proyectos con

beneficios y fines especificados.

Estrategia Organizacional

L 4

| Ejemplo de portafolio )

Programa Programa
A B
r———
Programa Programa
B1 c
—_—

0 ) ) |

A

[ Portafolio

[ Recursos Compartidos e Interesados ]

Figura 8 Portafolio, Programas, Proyectos y Operaciones
Fuente: (PMI, 2017)
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Aunque en el desarrollo del proyecto se revisaran diferentes areas de
conocimiento, se considera necesario hacer una revision de varios conceptos que

seran criticos de comprender durante la etapa de desarrollo.

2.2.7 Gestion de los Interesados

La Gestion de los Interesados del Proyecto incluye los procesos requeridos
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 a fin
de lograr la participacion eficaz de los interesados en las decisiones y en la

ejecucion del proyecto (PMI, 2017, p.24).

Como se puede observar en la siguiente figura, la gestién de los interesados del
proyecto es parte de las actividades de integracion del proyecto y se utiliza para

desarrollar el Acta del Proyecto.

@ N\
Gestion de Gestion de
la Integracion los Interesados
del Proyecto del Proyecto
Desarrollar ﬁ
el Acta de Identificar a
Constitucion los Interesados
del Proyecto
La flecha circular discontinua indica que el proceso es parte del
Area de Conocimiento Gestion de la Integracion del Proyecto.
Esta Area de Conocimiento coordina y unifica los procesos de
las otras Areas de Conocimiento.
A J

Figura 9 Gestion de los Interesados e Integraciéon del Proyecto
Fuente: (PMI, 2017)
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2.2.8 Matriz RACI

Un ejemplo de RAM es un diagrama RACI, que en inglés signifca
“‘Responsible (R), Accountable (A), Consulted (C), Informed (l)” (persona
responsable de ejecutar la tarea, persona con responsabilidad ultima sobre la
tarea, persona a la que se consulta sobre la tarea, persona a la que se debe
informar sobre la tarea) (PMI, 2017, p.317).

' ~
Diagrama RACI Persona
Actividad Ann Ben Carlos Dina Ed
Crear acta A R | | |
de constitucion
Recopilar
requisitos ' A R c c
Presentar solicitud
de cambio I A R R c
Desarrollar plan
de pruebas A C ' | R
L
R = Responsible A = Accountable C = Consult I = Inform
(persona (persona con (persona a la que (persona a la que
responsable de responsabilidad se consulta sobre  se debe informar
ejecutar la tarea) Gltima sobre |a tarea) la tarea) sobre la tarea)

Figura 10 Ejemplo Diagrama RACI
Fuente: (PMI, 2017)

Mediante el Diagrama RACI se gestionaran las comunicaciones y se manejara la
integracion de los interesados en las diferentes fases del proyecto. Por medio de
esta matriz se indentificaran los intereses de cada involucrado y su poder y nivel

de impacto en la toma decisiones.

Los interesados tienen también la capacidad de realizar o solicitar cambios a lo
largo del proyecto, por lo que es importante identificar la forma en que se
comunicaran los avances del proyecto y si existe de antemano un riesgo por

diferencias en las zonas de horario para asistir a reuniones.
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2.2.9 Analisis de Valor Ganado

El analisis del valor ganado compara la linea base para la medicion del
desempeiio con respecto al desempefio real del cronograma y del costo. El EVM
integra la linea base del alcance con la linea base de costos y la linea base del
cronograma para generar la linea base para la medicién del desempeno. EI EVM
establece y monitorea tres dimensiones clave para cada paquete de trabajo y cada

cuenta de control: valor planificado, valor ganado y costo real” (PMI, 2017, p.261).

Con estos datos se puede realizar un analisis del cronograma con la ayuda del

siguiente cuadro y segun se visualiza en la figura de la curva S:

Cuadro 3 Cuadro de Decision Valor Ganado

Resultado Conclusion

VG > VP El proyectado va adelantado al plan

El proyecto se encuentra atrasado con

VG < VP respecto al plan

VG = VP El proyecto va de acuerdo con el plan
Fuente: (Elaboracion Propia)

Presupuesto del Proyecto e

Reserva de Gestion I "

Valor
Planificado (PV)

Costo
Real (AC)

Costo Acumulativo ———»

Valor
Ganado (EV)

Fecha de Corte
Tiempog ——————P

Figura 11 Valor Ganado, Valor Planeado y Costos Reales
Fuente: (PMI, 2017)
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El control de costos sugerido también permite hacer un analisis cuantitativo para
monitorear que el proyecto va de acuerdo con lo planeado. Para ello se pueden

realizar tres comparaciones como se indica en el siguiente cuadro:



Cuadro 4 Analisis y Toma de Decisiones mediante el Valor Ganado

Tipo de Analisis

Descripcion

Definicion

Férmula

Resultado

Conclusion

o i . CV>0 |el proyecto gasta menos de lo presupuestado
Desviaciones |Evalla si el proyecto gasta mas _ -
CV=EV-AC CV <0 |el proyecto gasta mas de lo presupuestado
S del Costo 0 menos de lo presupuestado
Anadlisis de CV =0 el proyecto gasta exactamente lo presupuestado.
Desviaciones . I . . SV >0 el proyecto estd adelantado
Desviaciones |Evalua si el proyecto esta al dia _ -
SV=EV-PV SV <0 |el proyecto esta atrasado
del Cronograma| o no con base a lo programado - "
SV =0 |el proyecto esta desarrollandose de acorde al cronograma
Muestra el valor del
] rendimiento que se debe CPI>1 |el proyecto esta por debajo del presupuesto
Indice de considerar cuando el indice es
Desempefio del| menor que 1, para no exceder | CPI = EV/AC
Costo el presupuesto total o CPI<1 |el proyecto esta por encima del presupuesto
presupuesto hasta la
Analisis de los conclusion CPI=1 |el proyecto esta de acuerdo al presupuesto
indices
. Muestra el valor eficiencia que SPI>0 |el proyecto est4 adelantado al cronograma
Indice de se debe considerar cuando el
Desempefio del | indice es menor que 1, parano| SPI=EV/PV
Cronograma exceder el tiempo del SPI <0 |el proyecto esta atrasado con respecto al cronograma
cronograma
SPI=0 |el proyecto esta desarrollandose de acorde al cronograma
Estimacion EACt =
, (BAC/SPI) /
hasta Muestra los meses necesarios
. (BAC/meses
Completar en para terminar el proyecto
e ) presupuestados
Andlisis de las Tiempo
. del proyecto)
Proyecciones
Estimacion Muestra el valor que se
hasta requiere para no dilatar el EAC = BAC/CPI
Completar proyecto

Fuente: (Elaboracién Propia)
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2.2.10 Gestion de Riesgos en el Proyecto

La Gestion de Riesgos tiene como objetivo principal aumentar la probabilidad e

impacto de los eventos positivos y disminuir para los negativos. En el caso que

alguno de los riesgos identificados sea positivo, se debe hacer lo siguiente:

Maximizar: hacer todo lo posible para que ocurra

Mejorar: analizar qué acciones se deben tomar para que los riesgos de impacto

positivo se presenten en otras actividades del proyecto

Aceptar y compartir: se documenta el beneficio que se obtiene y se comparte
con todos los miembros del proyecto. También es importante documentarlo

como parte de las lecciones aprendidas.

Si los riesgos son negativos, las acciones a tomar deben de ajustarse para que no

ocurran o disminuya la probabilidad del evento. Algunas de estas son las

siguientes:

Evitar: se deben analizar opciones para que no ocurra. Dependiendo del
impacto y su probabilidad, se puede inclusive iniciar una Solicitud de Cambio si

asi se determina como la mejor opcion.

Transferir: si el riesgo esta asociado a la falta de experiencia o de habilidades
técnicas, lo mejor es transferir este riesgo a recursos que si tengan la
experiencia necesaria. Esta es una practica muy comun con proyectos de
nueva tecnologia en los cuales los recursos no cuentan con mucha

experiencia.
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e Aceptar: en algunos casos, la empresa ABC recomienda una solucién para
cumplir con los requisitos. Sin embargo, el cliente decide no seguirla y sugiere
otros procesos que pueden tener un impacto negativo en los entregables.
Casos como estos, donde no se puede transferir o mitigar el riesgo, se procede

a documentar la situacion y el riesgo se identifica en la plantilla como aceptado.

2.3 El mejoramiento continuo en la administracion de proyectos

2.3.1 El Mejoramiento Continuo

Una mejora significa la creacién organizada de un cambio beneficioso y esto

puede referirse a un proyecto o un proceso. Esta diferencia es critica y se explica
a continuacion:

e Proyecto de Mejora Continua: se basa en general en una filosofia como

Seis Sigma, la cual identifica oportunidades de mejora (una linea de base

de un atributo de un producto o servicio) y define los objetivos, recursos y

tiempos para alcanzar el cambio deseado. El proyecto de mejora continua

tiene alcance, costo y tiempos definidos y los entregables son uUnicos para

este proyecto.

e Proceso de Mejora Continua: pone el énfasis en la capacidad que tienen las
empresas para evolucionar, progresar y desarrollarse de manera

progresiva, obteniendo resultados eficientes y de calidad.

Todo proceso de mejora tiene una base cientifica y se consideran parte de

proyectos de investigacion.

En el proyecto de investigacion cientifica han de planearse detalladamente
los aspectos técnicos, de administracion y control, de infraestructura institucional y
de personal, necesarios para resolver un problema de investigacion (Tamayo y
Tamayo, 2009, p. 102).
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El proyecto de investigacion tiene como objetivo presentar y describir
detalladamente lo que se va a investigar, la base tedrica, conceptual, los
componentes metodoldgicos y los recursos humanos, técnicos y economicos,

necesarios para realizar la investigacion (Lerma, 1999, p. 85).

El objetivo del proyecto final es desarrollar un plan de gestion de un proyecto de
mejora del proceso de solicitud y recibo de especificaciones del cliente que

permita un disefio integral de la solucion técnica requerida.

Esto esta totalmente alineado con las definiciones anteriores sobre los proyectos
de investigacion, por lo que la metodologia que se seguira estara orientada a la

mejora de los procesos actuales del area de disefo.

2.3.2 La metodologia Seis Sigma

Es una metodologia de mejora de procesos creada en Motorola por el ingeniero
Bill Smith en la década de los 80, la misma esta orientada a la reduccion de la
variabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de

un producto o servicio al cliente.

Seis Sigma se puede definir de la siguiente forma:

e Una metodologia que se centra en encontrar y eliminar las causas que
producen defectos

¢ Es una medida estadistica del nivel de desempefio de un proceso o producto

e Es un sistema de calidad destinado a mejorar la satisfaccion del cliente: Mejora
procesos, productos y soluciona problemas

e Un sistema de direccion para lograr un liderazgo duradero en el negocio y un

desempeno de primer nivel en un ambito global
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e Seis Sigma es un proceso empresarial que permite a las companias mejorar
drasticamente sus resultados finales, disefnando y supervisando sus
actividades

e Seis Sigma guia a las empresas hacia el objetivo que supone cometer el
menor numero de errores en todas sus actividades, desde elaborar las érdenes
de compras hasta, por ejemplo, la fabricacion; eliminando los errores de
calidad lo antes posible

e Seis Sigma no soélo detecta y corrige errores, sino que aporta métodos
especificos para volver a crear procesos de modo que los errores no vuelvan a
producirse.

e Estadisticamente, Seis Sigma se define de la siguiente forma:

60 =3.4.D.P.M.O
60 = 3.4 defectos por millon de oportunidades
O = sigma
o = desviacion estandar, mide la variaciéon de datos
60 = Es equivalente a cero defectos. Es un nivel de funcionamiento correcto del
99.9997 por 100; donde los defectos en procesos y productos son practicamente

inexistentes

En la siguiente figura, se muestra la distribucion normal de los niveles Sigma.
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Figura 12 Sigma y la Distribucion Normal
Fuente: (AEQ, 2017)

Esta figura ayuda a comprender mejor que significan los niveles Sigma y la
cantidad o porcentaje de defectos esperados. En el caso del proyecto final, el 70%
de los disefios contiene errores y requieren cambios. Esto hace que el nivel Sigma

no llegue a 1.

Para lograr una mejora en el proceso actual, se debera seguir el proceso DMAIC,

el cual se explica en la siguiente figura:



¢Cual es el
procesoa
mejorar?
;Quien es su
cliente?

¢£Cual es el
“output” del
proceso?
;Cuales son las
etapas del
proceso?

£Que es
“defecto” para un
producte?
;Cuales son las
expectativas de
los clientes?

£Como medir con
los indicadores?
£Cual es el valor
de los defectos?

:Cuantos sigmas
tiene el procesa?
¢£Cual es el costo
de la no-calidad?
£Cual es el
retorno
economico
preliminar del
proyecto?

nalizar

¢Cuales son las
causas raices de
la mala
performance?
+Como
verificamos las
causas del
problema?
¢Cuales son las
vanables de
entrada que mas
afectan las
variables de
salida?

ejorar

;Como
seleccionar
soluciones?
;Como validar
soluciones?

¢ Como optimizar
el proceso?
;Qué pruebasy
planes pilotos se
requieren?

Figura 13 Etapas Proyecto 6 Sigma DMAIC
Fuente: (Gutiérrez y De la Vara, 2013)
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ontrolar

¢ Como mantener
los logros?
£Como mantener
las variables de
entrada
controladas en
los limites
especificados?

£ Como evitar que
ellas salgan de
control
nuevamente?

La principal razén para utilizar la metodologia Seis Sigma es que permitiran no
solo identificar la causa raiz del problema actual, sino que también permiten
incorporar procesos de mejora continua, como lo es la metodologia de AGILE.

La metodologia AGILE se centra en proporcionar una base de
conocimientos de patrones para escalar el trabajo de desarrollo a través de todos

los niveles de la empresa (PMI, 2017, p. 112).

La metodologia AGILE se centra en un ciclo de entrega agil que se puede
entender mejor en la siguiente figura, la cual basicamente define como se integra
un proceso a las actividades diarias y su impacto en la toma de decisiones, las

cuales se toman de forma agil y oportuna.
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Figura 14 Ciclo de Entrega Agil
Fuente: (Kaitzen Institute, 2015)

La integracion del mejoramiento continuo en el proyecto y en los procesos seran
claves para encontrar la causa raiz del problema y para incorporar mejores
practicas en los procesos de la empresa. Y es de esta manera que se podra dar

sostenibilidad a los cambios incorporados en la solucion final.
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3. MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico es la explicacion de los mecanismos utilizados para
desarrollar el plan de gestion del proyecto en la empresa ABC. Hace un resumen
lo siguiente:

e |as fuentes (primarias y secundarias)

e las técnicas de la investigacion y los métodos utilizados

¢ las herramientas y sus objetivos

e |os supuestos y las restricciones aplicables

3.1 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion son elementos que proporcionan datos y recursos para

ampliar el conocimiento sobre una actividad o area especifica (Archanco, 2018).

Todos aquellos instrumentos y recursos que sirven para satisfacer las
necesidades informativas de cualquier persona se hayan creado o no con ese finy
sean utilizados directamente o por un profesional de la informacién como

intermediario (Villasefior, 1998, p.31).

Para este proyecto, las fuentes de informacién seran criticas para poder cumplir

con los objetivos pactados.

3.1.1 Fuentes Primarias

Las que contienen informacion original no abreviada ni traducida: tesis,
libros, nomografias, articulos de revista, manuscritos. Se les llama también fuentes

de informacién de primera mano (Bounocore, 1980, p.229)

Las fuentes primarias son aquellas que contienen informacion de origen, es decir

en ellas se encuentran datos originales de la informacién y que no necesitan
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completarse con otra fuente. En el caso de este proyecto, las fuentes de
informacion primarias se obtienen de los datos autorizados por la empresa para

ser publicados en este trabajo.

En la investigacion para el desarrollo del plan de gestiébn se utilizaran las
siguientes fuentes primarias:
e El sistema de manejo de programas y proyectos PgMP, del cual se extraen
estadisticas sobre el comportamiento de los proyectos, los tipos y métricas
e Entrevistas estructuradas con los Arquitectos, los Gerentes de Servicio del
Cliente y con los equipos de proyectos
e El contrato comercial, el cual revela detalles de los servicios prestados y de
los procesos de cambio
e Reuniones con los diferentes interesados del area ejecutiva y el area de

arquitectura de disefio

3.1.2 Fuentes Secundarias

Aquellas que contienen datos o informaciones reelaborados o sintetizados.
Ejemplo de ella lo serian los resumenes, obras de referencia (diccionarios o
enciclopedias), un cuadro estadistico elaborado con multiples fuentes entre otros
(Bounocore, 1980, p.229).

Las fuentes secundarias son aquellas que no tienen como principal finalidad
brindar informacion, sino sefalar que documento o fuente la puede proporcionar

haciendo referencia a documentos primarios originales.

Las fuentes de informacion secundarias que se utilizaran para el desarrollo de la
investigacion son las siguientes:
e Documentos de mejores practicas de la empresa para proyectos en las

areas de tecnologia. Estos son de gran importancia para el PFG, ya que
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incluyen ejemplos de proyectos similares y son excelente fuente de

informacion para determinar las actividades de cada fase y sus duraciones.

e Procedimientos y estandares corporativos para el manejo de infraestructura
y soporte de servicios. Son clave porque ayudan a entender los procesos y
sus disefios, de forma que se sigan lineamientos que garanticen los

cumplimientos de las normas de la empresa.

e Literatura relacionada al mejoramiento continuo y a la gestién de proyectos
y portafolios. Sera determinante para seleccionar las herramientas que se
ajusten al proyecto. Las guias, estandares y normas internacionales seran

parte de la literatura.

e Experiencia previa del Director de Proyectos en iniciativas similares de
mejoramiento continuo. Esto es critico para acelerar la toma de decisiones

en cuanto a herramientas y analisis de datos se refiere.

Las fuentes de informacion que se utilizaran en este proyecto se presentan en el

siguiente cuadro:



Cuadro 5 Fuentes de Informacion

Objetivos
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Fuentes de informacion

Primarias

Secundarias

1.Analizar el proceso
actual y cada una de
sus actividades de
manera que se
identifique claramente
los duenos de cada
una de ellas y los
sistemas/herramientas
utilizados.

Entrevistas

e Ejecutivos de
Cuenta

e Gerentes de
Servicio del Cliente

e Director del
Proyecto

Lineamientos

Contractuales

e Contrato Comercial
de la Cuenta

Herramientas de

Trabajo

e Sistema PgMP

e Plantillas de diseno

e Listado de
Requerimientos

Libros y Guias

Guia para la Direccién de
Proyectos PMBOK (PMI,
2017)

Literatura de procedimientos
internos de la empresa para
gestion de proyectos con
clientes externos

Uso de Project y Excel

2. Definir las fases de
la metodologia de la
administracion de
proyectos en la
empresa ABC con el
fin de comprender la
forma de desarrollar
los proyectos.

Entrevistas
e Arquitectos de TI

e Ejecutivos de
Cuenta y
colaboradores
de area de
disefio y
arquitectura

Sistema PgMP

e Flujo del

proceso actual

en el sistema

Libros y Guias

Guia para la Direccion de
Proyectos PMBOK (PMI,
2017)

Literatura de procedimientos
internos de la empresa para
gestion de proyectos con
clientes externos

Literatura de mejoramiento
continuo y metodologias
agiles

Mapa del Proceso Actual de
Disefo de Soluciones

Uso de Project y Excel




Objetivos
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Fuentes de informacion

Secundarias

3.Desarrollar un
proceso nuevo con las
plantilas  necesarias
que permitan
estandarizar los
procesos, eliminar o
disminuir los tiempos
de entrega y los
retrabajos en el recibo
de requerimientos y en
la creacion e
implementacion de la
solucidn técnica.

MnERES
Entrevistas
e Gerentes de
Servicio del Cliente
e Director del
Proyecto
e Arquitectos de TI
e Ejecutivos de

Cuenta y
colaboradores de
area de disefo y
arquitectura

Sistema PgMP
e Analisis de los
procesos de otras

cuentas que
puedan utilizarse
como mejores
practicas

Libros y Guias

Guia para la Direccidon de
Proyectos PMBOK (PMlI,
2017)

Literatura de procedimientos
internos de la empresa para
gestion de proyectos con
clientes externos

Literatura de mejoramiento
continuo y metodologias
agiles

Mapa del Proceso Actual de
Disefio de Soluciones

Internet
https://pablolledo.com/plantillas/
http://www.pmoinformatica.com

4 Disefiar el modelo de
gestion de
conocimiento,
especificamente en el
area de
capacitaciones, y
definir las plantillas a
utilizar. De esta forma
se podra optimizar el
conocimiento adquirido
y maximizar su
utilizacion.

Lineamientos

Contractuales

e Procedimientos de
cambios a contratos

e Formato de
capacitacién  para
ambas partes

segun el contrato

Sistema PgMP
e Nuevo flujo del
proceso en PgMP

Libros y Guias

Guia para la Direcciéon de
Proyectos PMBOK (PMlI,
2017)

Literatura de mejoramiento
continuo y metodologias
agiles

Literatura de Modelos de
Capacitaciones Efectivas

5.Definir el plan para la
implementacion de los
nuevos procesos Yy
plantillas en el sistema
de manejo de
Proyectos PgMP, de
forma que se
conozcan las acciones
y tiempos estimados
para su
implementacion.

Lineamientos
Contractuales

e Ejecucién del
cambio en el
contrato y los
sistemas

Actas de

entrenamiento

e Registrar

entrenamientos de
los involucrados

Libros y Guias

Guia para la Direccidn de
Proyectos PMBOK (PMI,
2017)
Literatura de mejoramiento
continuo y metodologias
agiles

Fuente: (Elaboracion Propia)
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3.2 Métodos de Investigacion

Las técnicas de investigacion son los diversos procedimientos, medios o
recursos dirigidos a recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los
fendbmenos sobre los cuales se investiga. Por consiguiente, las técnicas son
procedimientos o recursos fundamentales de recoleccion de informacién, de los
que se vale el investigador para acercarse a los hechos y acceder a su
conocimiento (EUMED, 2018, p.65)

3.2.1 Método Analitico Sintético

Este método se refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan en
unidad: el analisis y la sintesis. El analisis es un procedimiento légico que posibilita
descomponer mentalmente un todo en sus partes y cualidades, en sus multiples
relaciones, propiedades y componentes. Permite estudiar el comportamiento de
cada parte. La sintesis es la operacion inversa, que establece mentalmente la
unién o combinacion de las partes previamente analizadas y posibilita descubrir
relaciones y caracteristicas generales entre los elementos de la realidad. Funciona
sobre la base de la generalizacion de algunas caracteristicas definidas a partir del
analisis. Debe contener solo aquello estrictamente necesario para comprender lo

que se sintetiza (Rodriguez, Andrés, 2017, p.186).

3.2.2 Método Inductivo - Deductivo

El método inductivo-deductivo esta conformado por dos procedimientos
inversos: induccion y deduccién. La induccién es una forma de razonamiento en la
que se pasa del conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas
general, que refleja lo que hay de comun en los fendmenos individuales. Su base
es la repeticion de hechos y fendmenos de la realidad, encontrando los rasgos

comunes en un grupo definido, para llegar a conclusiones de los aspectos que lo



43

caracterizan. Las generalizaciones a que se arriban tienen una base empirica
(Rodriguez, Andrés, 2017, p.186).

3.2.3 Método Observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o
caso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis. La observacion es
un elemento fundamental de todo proceso de investigacion; en ella se apoya el

investigador para obtener el mayor numero de datos (Diaz, Lidia, 2011, p.4).

En el cuadro 3 se puede apreciar como se van a aplicar los dos métodos de
investigacion anteriormente descritos para el desarrollo de los objetivos definidos

para este proyecto.



Cuadro 6 Métodos de Investigacion

Objetivos

Métodos de investigacion

Analitico Sintético

Inductivo -
Deductivo
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Observacion

1.Analizar el proceso
actual y cada una de
sus actividades de
manera que se
identifique claramente
los duefios de cada
una de ellas y los
sistemas/herramientas
utilizados.

La recoleccion
de informacion
de todos los
interesados
permitira la
gestion del
proyecto

La cultura
organizacional,
asi como los
canales de
comunicacion
establecidos
contractualmen
te

Con base a la
informacion
obtenida de
los
interesados,
se verificara el
apoyo del
cliente y de la
organizacion
Los canales
de
comunicacion
utilizados a lo
largo de la
relacion
comercial
existente
seran la base
para
establecer los
métodos de
comunicacion

2.Definir las fases de
la metodologia de la
administracion de
proyectos en la
empresa ABC con el
fin de comprender la
forma de desarrollar
los proyectos.

El analisis del
contrato
comercial y los
requerimientos
del proyecto

El analisis del
Sistema PgMP
La experiencia
del Director del
Proyecto, asi
como de los
colaboradores,
se utilizara
para analizar
las métricas
actuales

Los resultados
del analisis
ayudaran a la
identificacion
de las areas
de mejora
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Objetivos

Métodos de investigacion

Analitico Sintético Inductivo - Observacion

Deductivo

3.Desarrollar un
proceso nuevo con las
plantillas  necesarias
que permitan
estandarizar los
procesos, eliminar o
disminuir los tiempos
de entrega y los
retrabajos en el recibo
de requerimientos vy
en la creacion e
implementacion de la
solucion técnica.

El analisis del
contrato
comercial y los
requerimientos
del proyecto

La informacién
obtenida de
otros proyectos
similares y la
experiencia de
los
colaboradores
del area de Tl
Los
requerimientos
de cada uno de
los entregables

La informacion
obtenida y el
desglose de
las actividades
servira  para
crear las
propuestas de
mejora

Observar el
manejo  de
proyectos
similares en
otras cuentas
Metodologias
de
mejoramient
o continuo
implementad
as en otras
cuentas

4 Disefiar el modelo
de gestion de
conocimiento,

especificamente en el
area de
capacitaciones, y
definir las plantillas a
utilizar. De esta forma
se podra optimizar el
conocimiento

adquirido y maximizar
su utilizacién.

Desglose de
proceso actual
y del nuevo
Los
requerimientos
de cada uno de
los entregables
El analisis del
contrato
comercial y los
requerimientos
del proyecto

La nueva
metodologia
servira  para
crear las
capacitaciones
en cada rol

Metodologias
de
capacitacién
utilizadas en
otras cuentas

5.Definir el plan para
la implementacion de
los nuevos procesos y
plantillas en el sistema

de manejo de
Proyectos PgMP, de
forma que se

conozcan las acciones
y tiempos estimados
para su
implementacion.

Los cambios
del contrato
comercial para
cumplir con los
requerimientos
del proyecto

La informacion
obtenida y el
desglose de
las actividades
servira  para
crear las
propuestas de
mejora

Observar el
manejo  de
proyectos

similares en
otras cuentas

Fuente: (Elaboracion Propia)
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3.3 Herramientas.

La Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2017) define lo
siguiente:
e Herramienta: algo tangible, como una plantilla o un programa de software,
utilizado al realizar una actividad para producir un producto o resultado
(PMI, 2017, p.714).

e Herramienta de Planificacién: herramienta que proporciona nombres de
componentes del cronograma, definiciones, relaciones estructurales y
formatos que sustentan la aplicacién de un método de planificacion (PMI,
2017, p.714).

e Herramientas de Control de Cambios: herramientas manuales o
automatizadas que ayudan en la gestibn de cambios y o de la
configuracion. Como minimo, las herramientas deben apoyar las
actividades del CCB (PMI, 2017, p.714).

En el siguiente cuadro se definen las herramientas que seran utilizadas para cada

objetivo propuesto.

Cuadro 7 Herramientas

Objetivos Herramientas

1.Analizar el proceso actual y cada una | ¢ Juicio de expertos

de sus actividades de manera que se | e Reuniones

identifique claramente los duefios de | ¢ Analisis de interesados

cada una de ellas y los | ¢ Entrevistas

sistemas/herramientas utilizados. e Técnicas de recopilacion de la
informacion

Tecnologia de comunicacion
e Meétodos de comunicacion
o Software de gestidn de proyectos
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2. Definir las fases de la metodologia de | ¢ Juicio de expertos
la administracion de proyectos en la | e Reuniones
empresa ABC con el fin de comprender | ¢ Analisis de datos
la forma de desarrollar los proyectos. e Toma de decisiones
e Técnicas Analiticas (Diagramas de
Flujo)
e Andlisis de los productos vy
servicios
e Sistema PgMP
3. Desarrollar un proceso nuevo con las | ¢ Juicio de expertos
plantilas necesarias que permitan | ¢ Reuniones
estandarizar los procesos, eliminar 0| e Herramientas de metodologias
disminuir los tiempos de entrega y los Seis Sigma
retrabajos en el recibo de requerimientos | ¢ Anglisis de los interesados
y en la creacion e implementacion de la | 4  gjstema PgMP
solucion técnica. e Sistema de Pruebas
4 Disefiar el modelo de gestion de | e Reuniones
conocimiento, especificamente en el|e Tecnologia de comunicacion
area de capacitaciones, y definir las | e Métodos de comunicacion
plantillas a utilizar. De esta forma se |, Habilidades interpersonales y de
podra  optimizar el  conocimiento equipo
adquirido y maximizar su utilizacion. e Grupos focales
e Talleres de facilitacion
5.Definir el plan para la implementacién | ¢ Reuniones
de los nuevos procesos y plantillas en el | ¢ Diagramas de Flujo
sistema de manejo de Proyectos PgMP, | ¢ Revisiones a la documentacion
de forma que se conozcan las acciones | ¢  Sistema de Manejo de Cambios
y tiempos estimados para su|, gjstema PgMP

implementacion.

Fuente: (Elaboracion Propia)

3.4 Supuestos y Restricciones.

Un supuesto como un factor del proceso de planificacion que se considera

verdadero, real o cierto, sin prueba ni demostracion (PMI, 2017, p.725).

Una restriccion como un factor limitante que afecta la ejecucion de un

proyecto, programa, portafolio o proceso (PMI, 2017, p.723).
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Los Supuestos y Restricciones y su relacion con los objetivos del proyecto final de

graduacion se ilustran en el siguiente cuadro.

Cuadro 8 Supuestos y Restricciones

Objetivos

1.Analizar el proceso actual y
cada una de sus actividades
de manera que se identifique
claramente los duefos de
cada una de ellas y los
sistemas/herramientas
utilizados.

Supuestos

Los interesados tienen
acceso a los sistemas
que se utilizan y tienen
conocimiento  basico
sobre el manejo de
proyectos.

Los involucrados
tienen el tiempo para
atender las reuniones
requeridas.

Restricciones

Si se utilizan
subcontratistas, es
probable que no

todos tengan
acceso a los
sistemas de

proyectos y su
tiempo este limitado

a labores de
ejecucion de
actividades.

Toda informacion
es confidencial. No
se autoriza a
revelar el nombre
de la empresa ni
del cliente
respectivo




Objetivos
2. Definir las fases de la
metodologia de la

administracién de proyectos
en la empresa ABC con el fin
de comprender la forma de
desarrollar los proyectos.

Supuestos

e Los procedimientos de
los procesos actuales
estan debidamente
documentados

e Se cuenta con
herramientas
tecnoldgicas para
realizar el analisis de
procesos y estadistico

e Los datos del Sistema
PgMP estan
debidamente
actualizados

e EIl presupuesto que se
utilizara se ajusta al

las

gasto anual de Ia
cuenta para proyectos
de mejora

e EI Director del
Proyecto tiene el
conocimiento 'y la
experiencia para
realizar analisis de

mejora continua
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Restricciones

El proyecto se limita
a las actividades
que inician cuando
el cliente ingresa
una solicitud en el
Sistema PgMP. No
se contemplan
cambios a
actividades previas
y fuera del control
de la empresa

3.Desarrollar un  proceso
nuevo con las plantillas
necesarias que permitan
estandarizar los procesos,
eliminar o disminuir los

tiempos de entrega y los
retrabajos en el recibo de
requerimientos y en la
creacion e implementacion de
la solucion técnica.

e La empresa designara
un especialista para
evaluar los cambios
contractuales si se
tuviera alguno

La documentacién sera

desarrollada por el

director del Proyecto y los

Arquitectos de TI

siguiendo las mejores

practicas de la Guia de los

Fundamentos para |la

Direccion de Proyecto,

(PMI, 2017)

La herramienta de
manejo de
proyectos PgMP no
forma parte de los
cambios sugeridos.
Sin embargo, si se
puede mejorar el
proceso actual en la
misma

Los cambios vy
mejoras no elevan
el costo actual de
las operaciones
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Restricciones

Objetivos
4 Disenar el modelo de
gestion de conocimiento,

especificamente en el area
de capacitaciones, y definir
las plantillas a utilizar. De
esta forma se podra optimizar
el conocimiento adquirido y
maximizar su utilizacion.

Supuestos

El desarrollo del
modelo de
capacitaciones sigue el
proceso estandar de la
empresa ABC en
cuanto a
contrataciones para
ese fin se refiere

Los involucrados
deberan disponer
del tiempo para las
capacitaciones

5.Definir el plan para la
implementacion de los
nuevos procesos Yy plantillas
en el sistema de manejo de
Proyectos PgMP, de forma

que se conozcan las
acciones y tiempos
estimados para su

implementacion.

La documentacion
para definir los
requerimientos y sus
especificaciones es
clara y esta disponible
para todos los
colaboradores

El personal actual
cuenta con los
conocimientos basicos
para entender y
adaptarse a los nuevos

procesos
Si es necesario, la
gerencia aprobara

cambios de personal si
se considera que el
actual es una limitante
para tener éxito con la
nueva propuesta

El  nivel técnico
puede requerir
sesiones
adicionales de
entrenamiento para
una mejor
comprension de
todos los
involucrados,
incluyendo al
cliente final

Fuente: (Elaboracién Propia)

3.5Entregables.

La Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2017) cuenta

con las siguientes definiciones:

e Entregable: cualquier producto, resultado o capacidad unico y verificable

para ejecutar un servicio que se debe producir para completar un proceso,

una fase o un proyecto (PMI, 2017, p.708).

e Entregables Aceptados: productos, resultados o capacidades creados por

un proyecto y validados por el cliente o los patrocinadores del proyecto que

cumplen con los criterios de aceptacion especificados (PMI, 2017, p.708).
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e Entregables Verificados: entregables completados del proyecto que se han

comprobado y confirmado como correctos través del proceso Controlar la

Calidad (PMI, 2017, p.708).

En el siguiente cuadro se definen los entregables que se utilizaran para cada

objetivo propuesto.

Cuadro 9 Entregables

Objetivos Entregables

1.Analizar el proceso actual y cada una
de sus actividades de manera que se
identifique claramente los duefios de
cada una de ellas y los
sistemas/herramientas utilizados.

El documento de la voz del cliente

El analisis de la solucion segun la
metodologia Seis Sigma
Mapeo del Proceso
metodologia Seis Sigma

segun la

2. Definir las fases de la metodologia de
la administracion de proyectos en la
empresa ABC con el fin de comprender
la forma de desarrollar los proyectos.

Los diagramas de flujo de la
metodologia actual
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3.Desarrollar un proceso nuevo con las
plantilas necesarias que permitan
estandarizar los procesos, eliminar o
disminuir los tiempos de entrega y los
retrabajos en el recibo de requerimiento
y en la creacién e implementacion de la
solucion técnica.

Las plantillas que seran
implementadas:

Plantilla de Gestion de Proyectos
Oportunidad de Nuevos Servicios
(PGPONS)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Acta General del Proyecto
(PGPAGP)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Matriz de Interesados y Roles
(PGPMIR)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Documentacién de Requisitos del
Cliente (PGPDRC)

Plantilla de Gestion de Proyectos del
Cronograma (PGPC)

Plantilla de Gestion de Proyectos de
Riesgos (PGPR)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Alcance (PGPA)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Revision Contractual (PGPRC)
Plantilla de Gestion de Proyectos
Disefio de la Solucion (PGPDS)
Plantilla de Gestion de Proyectos
Matriz de Trazabilidad de Requisitos
(PGPMTR)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Acta de Reuniones (PGPAR)
Plantilla de Gestion de Proyectos
Plan de Comunicaciones (PGPPC)
Plantilla de Gestion de Proyectos
Matriz de Comunicaciones
(PGPMDC)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Acta de Cierre (PGPAC)

Plantilla de Gestion de Proyectos
Lecciones Aprendidas (PGPLA)

4 Disefiar el modelo de gestion de
conocimiento, especificamente en el
area de capacitaciones, y definir las
plantillas a utilizar. De esta forma se
podra optimizar el conocimiento
adquirido y maximizar su utilizacion.

Plantilla de Gestion de Proyectos
Plan de Capacitacién (PGPPC)
Plantilla de Gestion de Proyectos
Registro de Asistencia (PGPRA)
Plantilla de Gestion de Proyectos
Evaluacion del Entrenamiento
(PGPEE)
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5.Definir el plan para la implementacion
de los nuevos procesos y plantillas en el
sistema de manejo de Proyectos PgMP,
de forma que se conozcan las acciones
y tiempos estimados para su
implementacion.

Definir un plan para la
implementacion de la metodologia
propuesta e iniciar la actualizacion
completa de la instancia de PgMP
para la cuenta. Esto incluye los
puntos de control de los procesos
Plantilla de Gestion de Proyectos
Marco Logico (PGPML)

Fuente: (Elaboracion Propia)
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DESARROLLO

4.1 Analisis de la Situacion Actual

El primer objetivo del proyecto consiste en el analisis del proceso actual y para ello

se dividira de la siguiente forma:

1-

Gestion de Proyectos: mediante el uso del analisis sintético, se documentara la
forma en que interactuan los diferentes grupos de procesos para definir el tipo
de organizacion segun la Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyecto (PMI, 2017) y, de esta manera, comprender la estructura general de

manejo de programas y proyectos.

Analisis del proceso: se analizara cada una de sus actividades, de manera que
se identifique claramente los duefios de cada una de ellas y los
sistemas/herramientas utilizados, de forma que se puedan identificar las

oportunidades de mejora.

En el caso de la empresa ABC, se tiene un modelo de portafolios y programas

mediante el cual se asignan y manejan los proyectos, como se puede ver en la

siguiente figura.

Portafolio:

Mensajeria y Correo Electréonico

Programa Correo rrograma Frograma Programa Correo
gSIacker Herramienta Herramienta Iglectrénico
Skype Jabber
Proyecto Proyecto Proyecto Proyecto Preyecto Preyecto Proyecto Proyecto Proyecto Proyecte
#1 #2 #3 # #5 #B #T #B #3 #10

Figura 15 Portafolio de Mensajeria y Correo Global
Fuente: (Elaboracion Propia)
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Por medio de la figura anterior se puede deducir que la organizacion tiene una
estructura donde los grupos de trabajo y los roles de direccién estan claramente
definidos. Por lo que se puede concluir que la organizacion tiene una estructura
que tiene una estandar definido para los procesos de gobernanza. Segun la Guia
de los Fundamentos para la Direccién de Proyecto (PMI, 2017), ya existe una
definicion clara de como se clasifican este tipo de organizaciones, como se

muestra en la siguiente figura.

Personal
Tipos de Estructura Grupos de Trabajo Autoridad del Director Rol del Director del Disponibilidad de  ¢Quién gestionael = Administrativo

Organizacional ordenados por: del Proyecto Proyecto Recursos presupuesto? de Direccién de
Proyectos

Rol de trabajo
PMO* Mezcla de otros tipos| Elevada a casi total designado a Elevada a casi total | Director del proyecto |Tiempo Completo
tiempo

Figura 16 Estructura Organizacional Empresa ABC
Fuente: (Elaboracion Propia)

Por todo lo anterior, se concluye que la empresa ABC tiene una PMO (oficina u
organizacion de direccién de portafolios, programas o proyectos) claramente
definida, en la cual el Director de Proyectos tiene autoridad absoluta sobre los

portafolios, sus programas y proyectos especificos.

Esta conclusion es sumamente importante para el trabajo, ya que cualquier mejora
que se quiera realizar en el futuro, se debe revisar con una Oficina de Proyectos

que es duena de los procesos.

Sin embargo, es importante considerar los factores ambientales que afectan la
Oficina de Proyectos, como los es la ubicacién geografica de cada uno de sus

equipos.
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AMERICA EUROPA ASIA
Estados Unidos Alemania China
México Polonia India
Canada Inglaterra Malasia
Costa Rica Suiza
Argentina  |Republica Checa
Brasil Eslovaquia

Figura 17 Ubicacion Geografica de los equipos del PMO
Fuente: (Elaboracion Propia)

La sede principal se encuentra en Alemania, Estados Unidos y Polonia. En ellas
se ubican todos los Directores de Proyectos quienes, junto al cliente, definen las
estrategias a seguir. En Costa Rica y Estados Unidos estan los Directores de
Programas, los cuales manejan equipos de Gerentes de Proyectos y tiene como
funcién principal la asignacion de proyectos, asi como la revision de prioridades y

el manejo de los procesos de escalacion.

La empresa cuanto con herramientas especificas para manejo de la
documentacion de los proyectos y de las instrucciones de trabajo de los procesos.

Estas herramientas se conocen como Communities y BlueSight.

Como se habia mencionado anteriormente, el Sistema PgMP es la herramienta de
administracion de portafolios, programas y proyectos que utilizan ambas empresas
para manejar los procesos de aprobacién de los proyectos y se documentan todas
las etapas de los proyectos, desde la creacion del registro en el sistema PgMP, los
requerimientos de los usuarios finales, la etapa de disefio de las soluciones, la

implementacion y la aprobacion final para el cierre.

Dado que se cuenta con un sistema avanzado de manejo de portafolios,
programas y proyectos, asi como una PMO dedicada y con autoridad en la
disponibilidad de recursos y la gestion de los presupuestos, es importante analizar
por qué este trabajo se enfoca en la mejora del proceso actual, ya que, por alguna
razon, la percepcion del cliente es que los tiempos de entrega deben de

disminuirse.
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Para realizar este analisis y, segun las definiciones anteriores sobre los proyectos
de investigacién, la metodologia de Seis Sigma es iddénea ya que esta orientada a

la mejora de los procesos.

La principal razén para utilizar la metodologia Seis Sigma es que permite
incorporar procesos de mejora continua ampliamente utilizados en las areas de TI,

como lo es la metodologia de AGILE.

El primer paso en cualquier proyecto de mejora es capturar la voz del cliente. Para
ello se hizo un analisis para describir las necesidades, expectativas, y/o

percepciones del cliente en relacion con los productos o servicios provistos por la

compaiia.
Capturar la voz del Cliente en la forma mas pura
Cliente Voz del Cliente Critico para Calidad
- Proceso de recoleccion de datos
Entregar un disefio de la i Ret(oallmentaC|zr_1 gg IQS
solucion técnica que abarque todos D
los requerimientos del cliente Celisitie i
Empresa XYZ - Plan de implementacion con
y las fechas esperadas fechas bien estimadas
de implementacion - Experiencia del Arquitecto de
del cliente final la Solucién

- Complejidad del proyecto

Figura 18 Voz del Cliente
Fuente: (Elaboracion Propia)

Los aspectos que sobresalen de la figura anterior son los siguientes:
e EI cliente necesita no soélo una solucibn que contenga todos sus
requerimientos, sino que también contemplen las fechas de implementacion

que el usuario final necesita

e Existen varios factores para la calidad de gran influencia en los tiempos de
entrega de las soluciones, sin embargo, el proceso de recoleccion de los

requerimientos se considera el mas critico.
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e A pesar de que la experiencia del arquitecto de la solucién es considerada
como un factor critico para la calidad, la empresa ABC sostiene que todo su
personal cuenta con el mismo nivel de experiencia y con las mismas
certificaciones técnicas, por lo que esto no deberia ser un factor que afecte el

proceso.

Después de revisar los factores determinados en la voz del cliente, se realiza un
analisis de las diferentes variables que pueden afectar la entrega de las

soluciones.

En la siguiente figura, se desarrolla un Arbol de Soluciones y se determinan cuéles

son las variables dependientes y cuales son las independientes.

Solucicn Técnic
b — CTQ
tiempo y sin
emores

Variables

Dependientes
—* (Procesos Claves)

Promso Intemo Procescintemo
del Cliente XYZ del Cliente ABC Conocimiento y
para Mangjoy para Manejo y Expeniencia de los
Aprobacidn de Aprobacin de Arquitectos de la
Mievos Proyectos Muewos Proyectos Solucidn
y Cambics v Cambios

D Promscs de Variables
NiEves . Excepdonss :
me':?:’spnf:i i (W@R/ LOA) » Independientes

Invelucramiento
de os equipos de
impEmentacion

Oportunidad y Definicion de Defectos

Defecto: la solucién no es entregada en los tiempos esperados (20 dias segln contrato)

Figura 19 Arbol de Solucién
Fuente: (Elaboracion Propia)

De este analisis se concluye lo siguiente:

1. El cliente tiene un proceso interno para manejar la aprobacion de nuevos
proyectos y solicitudes de cambios. Esto implica que el tiempo de solicitud de
los usuarios finales no esta contemplado en ninguna parte del proceso, ya que

contractualmente el primer paso es que el cliente XYZ abra una solicitud en el
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sistema PgMP y esto no se hace hasta que tenga sus aprobaciones internas
listas. A pesar de que a nivel de servicio no tiene impacto por no ser parte del
contrato, si tiene una gran relevancia para entender que el tiempo original de la
solicitud es desconocido y, por lo tanto, no hay forma de cuantificarlo con los

procesos actuales.

La empresa ABC, que brinda el servicio, también tiene procesos internos que
van desde la aprobacion de los requerimientos hasta la entrega del disefio y la

plantilla de la solucién del trabajo.

Existen procesos que activan el inicio del trabajo sin tener la solucion final.
Estos documentos son la Carta de Riesgo o la Carta de Acuerdo de Trabajo,
las cuales se aprueban por los Gerentes de Portafolios de ambas empresas.
Ambos tienen implicaciones contractuales diferentes, pero a nivel de proceso
es la misma, la cual es comenzar sin conocer todos los requisitos y como se
van a cumplir. Estas excepciones hacen que la PMO no pueda tener control en
los tiempos de entrega y los posibles retrabajos. Al menos un 10% de los

proyectos se manejan bajo estos procesos.

El conocimiento de los Arquitectos de la Solucién se considera como otra
variable, ya que en algunos casos la experiencia y especializacion es
determinante para entregar una solucion que cumpla con todos los
requerimientos del cliente y que se realice segun los parametros de contrato

actual.

Otro de los hallazgos es que los equipos que participaran en la ejecucion del
proyecto son consultados para desarrollar la solucién, pero no necesariamente
se utiliza un experto, ya que depende de la disponibilidad de los recursos.
También se determind que los equipos no se comprometen con ninguna fecha

para comenzar y terminar las actividades.
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En general, se puede concluir que existen muchas variables que involucran

diferentes equipos y personas, todos con niveles de experiencia y conocimiento

diferentes y esto agrega mas variabilidad al resultado de las soluciones

entregadas por los Arquitectos en cada proyecto.

Con el analisis anterior, se procede a realizar un Mapeo del Proceso, que en la

terminologia de Seis Sigma se conoce como un Grafico SIPOC.

- XYZ 1 Empresa XYZ crea

- XYZ 3 PglMP
- XYZ 4
- Ete.

Recoleccidn de datos :
. Y Requerimientos Aprobacion de Acta Entidades
Entidades del Proyecto y de la Empresa XYZ
Empresa XYZ Cnmniade b Solucién Técnica - XYZ 1

Solucion Técnica - XYZ2

—- WL salicitud en Sistema La Solicitud se - XNZ3

Creacidn del Acta Mueve ala Fase de - XYZ 4
del Proyecto con: Implementacidn - Ftc.

- Costos

- Tiempos Entrega

Figura 20 Mapeo del Proceso
Fuente: (Elaboracion Propia)

Esta figura confirma y puntualiza varios de los puntos de mejora anteriormente

encontrados:

Cliente: existen multiples empresas que forman parte de una corporacion y
cada una de ellas tiene diferentes personas y procesos internos. Para cada
proyecto es imposible determinar cuando la persona o departamento que
requiere el proyecto hizo la solicitud inicial. Esto genera una gran variable a la
satisfaccion del cliente o usuario final, ya que sus expectativas son

desconocidas para la empresa ABC.

Entrada: como se mencioné anteriormente, la empresa XYZ forma parte de la
misma corporacion de los clientes finales y es la encargada de manejar todos
los proyectos y de crear la solicitud formal en el Sistema PgMP. Nuevamente

se anade un sesgo a los tiempos originales del cliente o usuario final, ya que
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dependiendo de la carga de trabajo y las prioridades de la empresa XYZ, los
tiempos de la solicitud inicial son ignorados al momento de crear los proyectos

en el sistema PgMP.

e Proceso: el proceso de confirmar los requerimientos, crear la Solucién Técnica,
entregar las Actas de los Proyectos con Costos y Tiempos de Entrega, etc.,
agregan mas tiempo antes de iniciar la fase de implementacion. Esto hace que
diferentes personas, de ambas partes, se vean involucrados en todas estas
etapas y genera un proceso complicado para generar métricas en el Sistema
PgMP que reflejen lo que realmente se dura en estas etapas y que sucede en

ellas.

e Salida: la aprobacién de la empresa XYZ de la Solucién Técnica y el Acta del
proyecto determinan el comienzo de la implementacién de los proyectos. En
este punto es importante entender que, contractualmente, la empresa ABC
esta obligada a comenzar los proyectos inmediatamente después de recibir la
aprobacion de los documentos. No existe ninguna clausula sobre disponibilidad
de recursos, lo cual hace muy dificil hacer una medicion real de la duracion de
los proyectos, ya que el sistema PgMP no va a medir si existen limitaciones

para comenzar la etapa de implementacion.

e Clientes: los usuarios finales reciben el producto final y dan la aprobacién para
cerrar el proyecto. Como se explicd anteriormente, no existe relacién entre la
empresa ABC y los clientes o usuarios finales, todo se tramita por medio de la
companiia XYZ. Eso hace aun mas dificil conseguir datos reales de los tiempos

de aprobacion del proyecto.

En resumen, se puede decir que existe un flujo de proceso con seis etapas

claramente definidas:
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o Recibir la - - Desarrollo de
Solicitud . Definir Disefio de la " " .
Solicitudy — - ” —— Soluciény Acta Implementacion Cierre
PgMP . Requerimientos Solucion
Calificar del Proyecto

Figura 21 Flujo del Proceso Sistema PgMP
Fuente: (Elaboracion Propia)

Estas etapas se traducen en los diferentes pasos que deben ejecutarse en el
sistema PgMP desde la solicitud inicial hasta la etapa de cierre. Como se ha
mencionado en los analisis previos, existen muchas personas y partes
involucradas desde antes de la solicitud inicial, sin embargo, al no tener datos de
los procesos de los usuarios finales por razones ya explicadas, es importante al
menos considerar las etapas de las cuales si se tiene control parcial a través del

sistema PgMP.

En la siguiente figura se muestra un desglose de cada una de esas etapas y los

pasos o actividades dentro de cada una de ellas.

4 )

| 01 Inicio > 2 |Aprobacidn Inicial (Gerente Negocio del Cliente)

12 |Desarrollo de Propuesira (Empresa ABC)
13 |Enviar Propuesta al Cliente [Empresa ABC)
>/ 14 |Propuesta aprobada por Cliente Final (Gerente de Proyectos del Cliente)

03 Digefio de
solucion
15 |Manejo de Rechazo de Propuesta (Empresa ABC)

\> 04 Propuesta
16 |Preparacion para Implementacion del Proyecto (Empresa ABC)

> 25 Wbt > 17 |Implementacidn (Em pre_'sa ABC)
18 |Confirmar implementacion (Empresa ABC)

Figura 22 Flujo del Proceso del Sistema PgMP
Fuente: (Elaboracion Propia)

El analisis de este proceso arroja dos datos muy importantes:
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Existen 23 pasos en el sistema PgMP desde el inicio hasta el cierre de un
proyecto. Esto sin contar con otras posibles actividades si los puntos de control

rechazan algunas de estos pasos.

El proyecto se mueve a implementacion hasta la actividad #17, lo cual
representa que se tienen que completar un 65% de los pasos en el sistema de

PgMP antes de tan siquiera comenzar la etapa de ejecucion de las actividades.

Con toda esta informacién recolectada como parte del primer objetivo del trabajo,

se puede hacer el siguiente resumen:

Existe una variable de la cual se desconocen aspectos criticos como tiempos
de entrega esperados por los usuarios finales. Esto es un aspecto negativo en
todo el proceso como tal, ya que independientemente de lo bien que se
ejecuten todas las actividades documentadas mediante el sistema PgMP, no

existe seguridad que las expectativas del usuario final sean cumplidas.

Las variables independientes del proceso dificultan el control de los tiempos de
duracion de las diferentes fases y la calidad de los entregables. Al no poder
validar la informacién que produce cada una de las variables independientes,
es imposible cumplir con las expectativas establecidas mediante el analisis de

la Voz del Cliente.

Se puede establecer que el sistema PgMP es la fuente de informacién oficial
de los diferentes procesos y actividades desde la solicitud inicial de un
proyecto hasta su cierre. Los datos del sistema PgMP seran utilizados para los

analisis del siguiente objetivo.

Como ultima parte de esta etapa, se realiza un analisis de las areas de

conocimiento y su aplicabilidad, de manera que, en la etapa de mejoras, el trabajo
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se enfoque en aquellas areas donde se pueden aplicar los conceptos de mejores

practicas.

Cuadro 10 Areas de Conocimiento y Aplicabilidad

Area del Conocimiento

Aplicabilidad al Proyecto en la empresa ABC

Gestion de la
integracion del proyecto

Gestion del Alcance del
Proyecto

Gestién del Tiempo del
proyecto

Gestion de la Calidad del
Proyecto

Gestion de los Recursos
Humanos del Proyecto

Gestion de la
Comunicacion del
Proyecto

Gestion de los Riesgos
del Proyecto

Gestion de los Costos
del Proyecto

Gestion de las
Adquisiciones del
Proyecto

Gestion de los
Interesados

A pesar de que se cuenta con una metodologia,
los resultados no son los esperados y es
necesario su revision y reestructuracion

Este es uno de los aspectos a mejorar, ya que el
entendimiento de los requisitos y su
transformacioén a soluciones técnicas necesita un
formato con mas detalles

Es esencial para la creacion del cronograma del
proyecto, ya que se carece de una para la
implementacion

Se necesitan plantillas que documenten bien el
ciclo o el proceso, los responsables y puntos de
control.

En algunas partes del proceso no se tiene una
clara definicion de los roles y responsabilidades

Para poder cumplir con la entrega del proyecto
se necesita un plan de gestion de la
comunicacion

El plan de gestion de riesgos sera critico para
documentar posibles cambios en las soluciones y
su impacto en los proyectos

Se considera importante analizar nuevamente la
forma en que los costos se asocian a los
requisitos de las soluciones.

Este proceso ya existe dentro de la empresa y es
responsabilidad del cliente en el contrato, por lo
cual no tiene aplicabilidad en el proyecto

Los requerimientos se obtienen de personas que
no necesariamente forman parte de la oficina de
proyectos del cliente, por lo que hace falta un
plan formal para la gestion de los interesados
que incluya los usuarios finales en las soluciones

Fuente: (Elaboracién Propia)
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Es importante resaltar que, para la propuesta de mejoras, el area de conocimiento
de gestién de las adquisiciones no se tomara en cuenta, ya que las politicas de
control de la organizacién separan las funciones de los Gerentes de Proyectos y
de los miembros del equipo del proceso de compras y, en este contrato, las
compras se realizan antes de solicitar los proyectos, ya que el cliente es duefio de

los Centros de Datos.

En empresas transnacionales, los procesos de validacion de los suplidores son
muy estrictos y se realizan una vez que los contratos con el cliente se firman, ya
que los clientes deben de aprobar los suplidores de productos o servicios que se

vayan a contratar.

Esto hace que el Gerente de Proyectos y los miembros del equipo tenga ya
procedimientos y suplidores previamente definidos y que no pueden cambiarse.
En el contrato con el cliente XYZ, la responsabilidad de las compras recae en un
100% sobre ellos, ya que son los duefios del hardware y del software. Es por eso
que la Gestidon de las Adquisiciones no se incluye en el trabajo, ya que antes de
iniciar cualquier proyecto lo primero que se verifica es que se tengan los

implementos necesarios.

Como conclusién general de la etapa de analisis, se puede concluir que, a pesar
de que la empresa ABC cuenta con una estructura solida para el manejo de
proyectos, con una PMO dedicada y con el Sistema PgMP, el cliente considera

que no se cumplen con las expectativas de los clientes finales.

Es por ello por lo que, cuando se revise la metodologia de gestion de proyectos,
se definiran claramente las plantillas o formatos que deben ser utilizados en cada
uno de los grupos de procesos para mejorar el proceso. Esto segun el analisis de

aplicabilidad hecho para cada una de las areas de conocimiento.



66

Estas plantillas o formatos seran la clave para documentar cada una de las

diferentes fases y los entregables requeridos por el cliente y/o el mismo proyecto.
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4.2 Propuesta de mejora de la metodologia de la administracion de

proyectos en la empresa ABC

Una vez realizado el analisis de la situacion actual, se procedera a revisar con

mayor detalle la metodologia en gestion de proyectos y las dependencias con el

sistema PgMP, de manera que se puedan identificar areas de mejora.

En la creacion del diagrama de flujo de la metodologia de gestion de procesos de

la empresa ABC se toma en cuenta lo siguiente:

El sistema PgMP tiene actividades definidas en el sistema que marcan el inicio
y final de los diferentes grupos de procesos. Por ejemplo, los grupos de
procesos de ejecucion en el sistema estan separados de los procesos de
seguimiento y control de los proyectos, ya que la fecha de implementacion se
utiliza para calcular los Niveles de Servicio del contrato y esta métrica se
calcula a partir del momento en que el cliente aprueba el plan de

implementacion de las actividades.

Existen actividades de seguimiento y control en todos los grupos de proceso y
cada una de ellas esta marcada por una toma de decision, la cual pueda

consistir en aprobar, rechazar o solicitar retrabajo en los entregables.

A pesar de que todos los proyectos pueden ser diferentes, el flujo del proceso
en el sistema PgMP es igual para todos. La razon es que la cuenta tiene un
contrato que calcula Niveles de Servicio con fecha y entregables especificos.
La informacion se utilizara después para definir si existen cobros de
penalidades por variaciones negativas en los Niveles de Servicio. Esta es la

razon del porqué no se pueden utilizar diferentes flujos de procesos.
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Figura 23 Gestion de Proyectos Sistema PgMP
Fuente: (Elaboracion Propia)
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Grupo Procesos Inicio

INICIO
El cliente final solicita un
nuevo servicio o un
cambio a uno existente

ElGerente de Programas
de la empresa XYZ revisa
y solicita aprobacién del
Director de P&P

PGPDRC

El Direclor de
Potafolios y Proyectos
revisa y clasifica la
solicitud segun las

prioridades del negocio.

Aprueba
Solicitud

El Gerente de Programas
de la empresa XYZ
consolida la informacién y
abre la solicitud en
Sistema PgMP
(PGPONS)

Y

Director de Portafolios
de la empresa ABC
recibe la solictud en el
Sistema PgMP y creala
Matriz de Interesados.
(PGPMIR)

A

Director de Portafolios
de la empresa ABC
genera un Acta de
Proyecto temporal
(PGPAP)

Figura 24 Diagrama de Grupo de Procesos de Inicio

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Para los grupos de los procesos de inicio se definieron plantillas que se integran
segun el flujo del proceso. Todas estas plantillas comienzan con las siglas PGP,
que significa Plantilla de Gestion de Proyectos, seguido de las letras del formato

que se va a presentar.

4.2.1.1 Plantilla de Gestién de Proyectos Oportunidad de Nuevos Servicios
(PGPONS)

El proceso de nuevas oportunidades comienza como parte de la gestion de un
usuario de los servicios que se brindan actualmente y constituye una entrada de la
gestion de integracion, ya que es un documento requerido para elaborar el acta de

constitucién de proyecto.

Hay que tomar en cuenta que esta nueva oportunidad nace como consecuencia
de cambios requeridos por actualizaciones de hardware o software, adquisiciones
de otras companias, cambios de tecnologias, mejoras en los procesos, etc. Pero,
independientemente de las razones, es el cliente quien define la prioridad y la

disponibilidad de fondos para el proyecto.



Cuadro 11 Plantilla de Gestion de Proyectos Oportunidad de Nuevos Servicios

Oportunidad de Nuevos Servicios

[Nombre del Proyecto]

Organizacion [Empresa / Organizacion] Cliente Final Persona o Depto que solicita

Fecha [dd/mm/aaaal Patrocinador Nombre Gerente de Programas

Codigo PGPONS

Esta seccién debe describir brevemente (en forma de sumaric o resumen):
Resumen - El problema del negocio que el proyecto solucionara.

B - Como el proyecto beneficiara al negocio, expresado en términos que se puedan medir (métricas, indicadores de éxito).
J - En que consiste el proyecto (como se resolvera el problema de negocio).

- Justificacion de porque el proyecto es la mejor opcion para resolver el problema y por que fue seleccionado en lugar de otras alternativas.

Descripcion del

En esta seccién se proporciona una descripcion detallada de:
Problema prop P

- El problema de negocio que se espera atender y para lo cual fue creado el proyecto. Puede ser un problema de Tecnologia, Procesos, etc.
- Describir en detalle como el proyecto impactara o modificara la estructura de la organizacion, sus procesos, herramientas y / o Software, etc.

Objetivos Metrica Indicador de éxito Supuestos Limitaciones  Analisis
1. Nombre

Costo / Beneficic Tiempo de Ejecucion

2. Nombre

3. Nombre

4. Nombre

Firma Gerente de i i
. Firma Cliente
Portafolios de la Final
empresa XYZ

Firma Recibido

Empresa ABC

Fecha de Implementacidn requerida por el Cliente / Usuario Final [dd/mm/aaaa]

Fuente: (Elaboracién Propia)
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La Plantilla de Gestion de Proyectos Oportunidad de Nuevos Servicios incorpora

un unico formato para todas las solicitudes de nuevos servicios. Mas alla de los

campos que estos documentos tienen de forma estandar, es importante resaltar lo

siguiente:

El resumen ejecutivo pide datos que validen la necesidad de esta nueva
oportunidad. En el pasado, basicamente los Gerentes de Programas del cliente
enviaban una descripcion que lo que se requeria, pero no se validaba el
impacto en el negocio.

En el caso de la descripcidn del problema, el interesado debe describir como
su solicitud puede impactar el ambiente actual. Por ejemplo, si se solicitan dos
servidores fisicos, no se evaluaba si el ambiente actual dispone de espacio, si
se tienen licencias, etc. Esto debe ser documentado en esta seccion.

La firma de recibido por parte de la empresa ABC se convierte en un filtro que
no se tenia. Antes, el cliente siempre ingresaba una solicitud sin que se
pudiera verificar primero si los requerimientos eran cubiertos por el contrato
actual o si se requeria una modificacion. Esto limita el ingreso de solicitudes
que no van a poder tramitarse con el proceso normal y evita que existan datos
en el sistema PgMP que agregan variabilidad a las métricas de los procesos.
En el caso de la fecha de implementacion requerida por el cliente o usuario
final, se pretende que las personas entiendan que existe un proceso y que las
fechas deben de estar dentro de un margen donde ambas empresas puedan
ejecutar sus actividades segun los tiempos establecidos. Estos tiempos son
estimados con base a la duracion de proyectos similares realizados en el
pasado y de los cuales se guardan datos histéricos en el sistema PgMP.
Anteriormente los clientes o usuarios finales ingresaban cualquier fecha sin
tomar en cuenta ningun proceso. Ahora, los Gerentes de Portafolios deben de
revisar esto y asegurarse que no se ingresan solicitudes donde las fechas no

son posibles de alcanzar.



73

4.2.1.2 Plantilla de Gestion de Proyectos Acta General del Proyecto
(PGPAGP)

Como se puede observar en la figura de los Grupo de Procesos de la Direccion de
Proyectos, el Acta del Proyecto es uno de los entregables mas importantes de los
procesos de inicio, ya que se convertira en la piedra angular de los procesos de
planificaciéon del proyecto. Dentro del Acta del Proyecto se contemplan los hitos

principales que sirven para generar el plan del proyecto.

Este documento también brinda informacion muy necesaria como los recursos
asignados que participaran en la ejecucidon y los archivos adicionales que se

necesiten para las actividades de planificacion.

Otro factor importante en el Acta del Proyecto es dejar en claro cuales son los
factores criticos de éxito y el presupuesto asignado, de forma que en la etapa de
planificacién se incluyan actividades de monitoreo que permitan mantener los

costos bajo control.

El Acta del Proyecto sirve de entrada a diferentes areas de conocimiento, como:

e Gestion de los Interesados: define claramente los patrocinadores del proyecto
para ambas empresas.

e Gestion de las Adquisiciones: a pesar de que por contrato el cliente es
responsable de disponer de los materiales que necesite el proyecto (software,
hardware, personal adicional, etc.), estos detalles estan disponibles para que el
Gerente de Proyectos verifique su disponibilidad antes de comenzar el
proyecto.

e Gestidon de Riesgos: los riesgos de alto nivel quedan documentados en el acta,
por lo que el Gerente del Proyecto puede incluirlos en las actividades de

control y monitoreo.
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e Gestibn de Recursos Humanos: las personas que participaran en las
actividades de implementacién estan identificadas en el Acta del Proyecto, asi
como recursos adicionales que estén documentados en los requerimientos y

que deban gestionarse por medio de un proceso de adquisiciones.

Gestion del Costo: los hitos ya tienen un costo asociado en el acta del

proyecto, lo cual facilita el monitoreo de estos.

Gestion del Tiempo: mediante los hitos se procede a desarrollar el cronograma
de las actividades y se utilizan de base para solicitar a los diferentes equipos la

lista de actividades especificas para cada uno de los hitos.

En general, el Acta del Proyecto constituye un compromiso formal entre ambas
partes para facilitar los recursos. Identifica claramente a los patrocinadores
involucrados (que en este caso serian los Gerentes de Programas) y permite
hacer un filtro que garantice que los objetivos estratégicos del cliente estan

alineados con el proyecto.

Cuadro 12 Plantilla de Gestion de Proyectos Acta del Proyecto

Acta General del Proyecto

Prioridad
Version
Proyecto * Nota: el # de PGPOSN se mantiene a lo largo del
*PGPOSN* proyecto ya que es unico en el sistema*
Fecha de
preparacion
Cliente
Patrocinador
principal
Gerente de
proyecto

Nombre Rol Empresa Firma

Propdésito y justificacion del proyecto




\'

Descripcion del proyecto y entregables

Requerimientos Técnicos del Producto / Servicio

Requerimientos del proyecto

Objetivos
Objetivo Indicador de éxito

Alcance

Cronograma (Tiempo)

Costo

Calidad

Otros

Supuestos y Limitaciones

Riesgos ldentificados

5



Cronograma de hitos principales

Hito

| ~

Fecha tope

Materiales
Mano de Obra

Nombre

Presupuesto Asociado

Cargos Unicos Aplicables
Lista de Interesados

(stakeholders)
Rol

Departamento

Informacion de
Contacto

Nombre

Recursos Asignados

Criterios de Aprobacion del Proyecto

Rol

Departamento

Informacién de
Contacto

Aprobaciones
Rol

Fecha

Firma

Archivos adjuntos
Nombre

Descripcion

Archivo

Fuente: (Elaboracion Propia)

6
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4.2.1.3 Plantilla de Gestién de Proyectos Matriz de Interesados y Roles
(PGPMIR)

Hay que recordar que la empresa XYZ es una corporacidén con presencia global y
con una estructura gerencial muy compleja. Es por eso que, antes de tan siquiera
recibir la solicitud de un nuevo servicio, se debe tener la informacién de todos los

interesados y rol en el proyecto.
En empresas que tienen diferentes horarios de zona e inclusive diferencias

culturales como los idiomas, es necesario realizar una gestion adecuada del

involucramiento de todos los interesados.

Cuadro 13 Plantilla de Gestidén de Proyectos Matriz de Interesados y Roles

Matriz de los Involucrados

Organizacién [Empresa / Organizacién] Cliente Final Persona o Depto que solicita
Fecha [dd/mm/aaaa] Patrocinador Nombre Gerente de Programas
Codigo PGPONS Version

Nombre del Persona que

Proyecto Elabora

Interes Poder Impacto
. . Puesto Rol dentro del Actitud (Alto, (Alto,
Nombre Completo Pais Departamento Correo Teléfono Actual Protecto por el )

Proyecto Bajo) Bajo)

Fuente: (Elaboracion Propia)

Cuando se tiene la plantilla completa, se debe enviar a aprobacién de los

patrocinadores principales del proyecto.
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4.2.1.4 Plantilla de Gestidon de Proyectos Documentacion de Requisitos del
Cliente (PGPDRC)

En muchas compariias se considera la Documentaciéon de los Requisitos como
parte de los grupos de proceso de planificacion, sin embargo, para la empresa

ABC, este documento es requerido al inicio del proyecto por decision del cliente.

El cliente XYZ tiene muchas compafias diferentes y una gran variedad de
servicios. En el pasado se tenian problemas porque el cliente final solicitaba
multiples cambios al Acta de Proyecto y esto ocasionaba cambios en los

presupuestos y retrasos inevitables.

Para disminuir el impacto, el cliente exige a todos sus trabajadores y/o
departamentos, los Gerentes de Portafolios y los Gerentes de Programas
entreguen un Documento de Requisitos para poder filtrar internamente problemas

de falta de informacion como detalles técnicos o procesos no aprobados.

Si el proyecto esta relacionado a cambios legales en algun pais, requerimientos de
normas internacionales o cambios de estandares en los procesos de la empresa
XYZ, los requisitos deberan ser revisados primero por el Departamento Legal y de
Contratos de la empresa ABC y se manejara como un proyecto que no seguira los

lineamientos normales.
El Documento de Requisitos se utiliza para la creacion de la plantilla de
Oportunidades de Nuevos Negocios y por lo que se mantiene como parte de los

documentos de los procesos de inicio.

Para documentar los requisitos, se ha desarrollado la siguiente plantilla:
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Cuadro 14 Plantilla de Gestion de Documentacion de Requisitos del Cliente

Documentacion de Requisitos

Organizacion [Empresa / Organizacion] Cliente Final Persona o Depto que solicita
Fecha [dd/mm/aaaa] Patrocinador Nombre Gerente de Programas
Codigo PGPONS Version
Nombre del Persona que
Proyecto Elabora
REQUISITOS

Documento Hito Verificaciones o  Prioridad (Alta, Criterio de Persona que

Adjunto (Si/No) Pruebas Media, Baja) Aceptacion aprueba

Requisitos

Fuente: (Elaboracion Propia)

En la plantilla de los requisitos se incluye un aspecto clave como lo es los
documentos adjuntos que se necesitan para cada uno de los requerimientos del
cliente. Estos archivos adjuntos pueden hacer referencia a aspectos técnicos,

legales, etc.

En la etapa de planeacion se requieren los criterios de aceptaciéon de cada uno de
los requisitos y quien es la persona que aprueba, lo cual debe de estar relacionado
a la matriz de los involucrados que se debe crear como parte de los procesos de

inicio.

Otro de los aportes de la plantilla de requisitos es que define cuales de los
requerimientos deben considerarse como hitos, es decir, brinda informacion de
cudles actividades o eventos pueden utilizarse para medir el progreso del proyecto
y esto es parte de las actividades que se incluyen con duraciéon cero en el
cronograma del proyecto que se desarrollara como parte de los procesos de

planeacion.
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4.2.2 Metodologia de Gestion de Proyectos — Grupos de Procesos Planeacion

Retrab
- Retrabajo * 2
o
-] Director de Portafolios Manejo de Se califica el Se definen todos los Gerente de Programas Comienza el
-’—I_-S: de la empresa ABC y B, Requerimientos por proyacto ier_jé:u:ntc relquenmlemos I_I:cllylendo dela e?;;rte‘g.atxgz d‘sf"?’. de la Cliente revisa Inicia creacién
K-} Jefa de Arquitectos g::::;' |l parte del Jefe de | —w afcomp gk g 05 fue necesian OSI —qul. GprueDa A e =0 uf‘\or:jplor = la solucién ,, |— de paguete de
'3,‘, revisan el Acta del 4 Arquitectos = ;gmagigﬁgmui o equ\pnsell_i::g%iparﬂ a r;‘:::;:s:;ﬁlap?!r: .:r?quieteceto propuesta y documentos
b
g Projectafempordl (PGPRCRGPORC Arquitecto. (PGPMIR) solucisn final (PGPA) (PGPDS)
S Retrahai
& I' 1
e v
g Revisidn del acta E”‘gf;y"”:;"’;de'
© del proyects revisada al
(EGRAE) cliente L}

Figura 25 Diagrama de Grupo de Procesos de Planeacion
Fuente: (Elaboracion Propia)
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Los procesos de planeacion son criticos para la futura ejecucion del proyecto, ya
que, con base a la planificacién de las actividades y su respectiva duracién, se
activan las notificaciones para iniciar una tarea, se ejecutan los procesos de
validacion o prueba para determinar que los requisitos se han cumplido, se
realizan las diferentes reuniones de seguimiento y cualquier otro proceso de

seguimiento.

Para los grupos de los procesos de planeacion se definieron plantillas que se

integran segun el flujo del proceso.

4.2.2.1 Plantilla de Gestion de Proyectos Revision Contractual (PGPRC)

En la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyecto (PMI, 2017), no
existe una seccién dedicada sélo a la revisidon del contrato. Sin embargo, para la
empresa ABC esta es una actividad de gran importancia por los siguientes
factores ambientales:

e Procesos y estandares de la empresa: muchas veces las comparias definen
un catalogo de productos y servicios, los cuales son desarrollados con
procesos y estandares que garantizan la competitividad a nivel de precios,
calidad, tiempos de entrega, etc. Es importante que, antes de desarrollar
soluciones técnicas, se valide que los requisitos del cliente no se desvian de
las politicas de la empresa.

e Decisiones Estratégicas: en las relaciones con los clientes se manejan
aspectos que no necesariamente estan definidos en el contrato. Un ejemplo
puede ser la renovacion del contrato, la extension de este o la ampliacion en la
cantidad y variedad de productos y/o servicios. Es por eso que en una cuenta
como la del cliente XYZ, es critico que los Gerentes de Portafolio validen todos
estos aspectos.

¢ Requisitos especiales de software o hardware: todas las corporaciones tienen
contratos preestablecidos con otras empresas que brindan servicios. Es muy

importante validar que, si se hace un pedido que este fuera de la linea de
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negocio actual, se evalué con los Gerentes de Portafolio y el Gerente del
Contrato que no se genere un problema legal.

e Estandares del fabricante: es muy frecuente que el cliente solicite servicios o
productos que se desvian de los estandares de los fabricantes o proveedores.
Un caso muy comun son las actualizaciones de los sistemas operativos en
servidores virtuales. Estas consideraciones deben ser evaluadas por los

Arquitectos de la Solucién cuando se revisan los requisitos del cliente.

Por todas estas consideraciones, es importante revisar estos aspectos en la
Plantilla de Gestion de Proyectos para la Revision Contractual, la cual se adjunta a

continuacion.

Si se determina que el proyecto requiere un cambio contractual, ya sea por
factores legales o de estandares internacionales, el proyecto debe pasarse al

Departamento Legal y de Contratos para revisar todas sus implicaciones.
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Cuadro 15 Plantilla de Gestion de Proyectos de Revision Contractual

Plantilla de Gestion de Proyectos - Revision Contractual

Organizacion [Empresa / Organizacion] Cliente Final Persona o Depto que solicita
Fecha [dd/mm/aaaal] SE T ]R[1[o [o] I Nombre Gerente de Programas
Codigo PGPONS Version

Nombre del Persona que

Proyecto Elabora

FACTORES AMBIENTALES A CONSIDERAR

Consideraciones Estratégicas del Contrato

PROCESOS Y ESTANDARES DE LA EMPRESA

DECISIONES ESTRATEGICAS

REQUISITOS ESPECIALES DE SOFTWARE O HARDWARE

ESTANDARES DEL FABRICANTE (SOFTWARE / HARDWARE)

NORMAS DE CALIDAD INTERNACIONALES

Revisién Matriz de Documentacién de
Cronograma Acta del Proyecto

Involucrados Requisitos

Aprobado por: Aprobado por: Aprobado por: Aprobado por:

Fuente: (Elaboracion Propia)
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4.2.2.2 Plantilla de Gestidon de Proyectos del Disefio de la Solucién
(PGPRT)

De acuerdo con la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyecto (PMI,
2017), “disefiar un producto 6ptimo y maduro mediante la aplicacion de guias
especificas de disefio que hacen referencia a aspectos especificos del producto.”
(p.290).

La empresa ABC considera la etapa de disefio como una de las mas criticas en
todo el proceso de gestion de proyectos, al punto que la empresa cuenta con un
rol que se llama Arquitectos de Solucidn, los cuales son personas con una amplia
formacion técnica y profesional, la cual incluye diferentes certificaciones en el area

de IT, como CISCO, Microsoft, Linux, VMware, etc.

Como parte de las practicas para desarrollar la solucion técnica, se realizan
actividades de facilitacion como sesiones y talleres, las cuales se enfocaran en
mejorar las habilidades interpersonales y de equipo para definir rapidamente los

requisitos interfuncionales y reconciliar las diferencias entre los interesados.

Cuadro 16 Plantilla de Gestion del Proyecto de la Solucién Técnica

Diseno de la Solucion

Prioridad

Version

Proyecto *PGPOSN* * Nota: el # de PGPOSN §e_mantiene a lo Iar*go del
proyecto ya que es unico en el sistema

Fecha de preparacion

Cliente

Patrocinador principal
Gerente de proyecto
Arquitecto de la
Solucién

Contactos Clave

E-Mail y
Teléfono

Nombre Rol Empresa
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Descripcion del proyecto y entregables

Requerimientos Técnicos del Producto / Servicio

*Adjuntar Plantilla de Requerimientos Técnicos*

Actividades fuera del Alcance del Proyecto

Requerimientos Funcionales
Requerimiento #1
Requerimiento #2
Requerimiento #3
Requerimientos No Funcionales
Requerimiento #1
Requerimiento #2
Requerimiento #3

Supuesto #1
Supuesto #2
Supuesto #3
Actividades y Entregables por parte del Cliente
Actividad y
Entregable #1
Actividad y
Entregable #2
Actividad y
Entregable #3
Fechas y Dependencias Criticas

Fecha Dependencia




Resumen de la Solucion Técnica

Diagrama del Ambiente de Arquitectura

Adjuntar diagramas

Actividades de Pre-Implementacion Empresa ABC
Actividad #1
Actividad #2

Actividad #3

Actividades de Pre-Implementacion Cliente XYZ
Actividad #1
Actividad #2
Actividad #3
Actividades de Implementacion Empresa ABC
Actividad #1
Actividad #2
Actividad #3
Actividades de Implementacién Cliente XYZ
Actividad #1
Actividad #2
Actividad #3
Plan de Recuperacién

Adjuntar los planes de recuperacion de cada uno de los equipos
involucrados

Riesgos y Preocupaciones

Adjuntar los planes de recuperacion de cada uno de los equipos
involucrados

Supuestos y Limitaciones

Lista de Interesados (stakeholders)

Informacion de

Nombre Rol Departamento Contacto
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Criterios de Aprobacion de la Solucién

Recursos Sugeridos

Informacion de

Nombre Rol Departamento Contacto

Aprobaciones
Rol Fecha Firma

Archivos de Referencia
Nombre Descripcion Archivo

Término o Acrénimo Descripcion

Fuente: (Elaboracion Propia)

4.2.2.3 Plantilla de Gestidén de Proyectos del Alcance (PGPA)

En cualquier proyecto hay que diferenciar lo siguiente:

Alcance del Producto: se refiere a las especificaciones y caracteristicas del
servicio o producto solicitado.

Alcance del Proyecto: se enfoca en las actividades realizadas para entregar
este producto o servicio con las especificaciones y caracteristicas requeridas

por el cliente.
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En el caso de la empresa ABC, hay dos herramientas que son criticas para definir

el alcance:

e Juicio de Expertos: el Arquitecto de la Solucién tiene la experiencia para
determinar problemas e identificar si los requerimientos estan alineados a la
necesidad del negocio y, con este criterio, procedera a documentar las
soluciones que cumplen con los requisitos del cliente.

e La Plantilla de Gestion del Proyecto de la Matriz de Requisitos y el Acta del
Proyecto: son fundamentales para definir el alcance del proyecto, ya que
contienen los requisitos requeridos por el cliente y los hitos identificados, asi

como la informacién de los recursos y fechas esperadas.

Una vez que los involucrados aprueban la Plantilla de Gestion de Proyectos del
Alcance, se procede a crear la Estructura de Desglose del Trabajo, la cual tendra

como principal salida la linea base del proyecto.
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Cuadro 17 Plantilla de Gestion del Alcance

Plantilla de Gestién de Proyectos - Alcance

Organizacion [Empresa / Organizacion] Cliente Final Persona o Depto que solicita
Fecha [dd/mm/aaaa] Patrocinador Nombre Gerente de Programas
Codigo PGPONS Version

Nombre del Persona que

Proyecto Elabora

ENFOQUE DEL PROYECTO

Consideraciones Estratégicas del Plan del Proyecto

RESUMEN EJECUTIVO DEL PROYECTO

OPORTUNIDAD DE NEGOCIO Y/O NECESIDAD DEL CLIENTE

OBJETIVOS DEL PROYECTO Y APORTE A LA ESTRETEGIA DE NEGOCIOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CUMPLIMIENTO AL MODELO DE ARQUITECTURA

Revision Matriz de Documentacion de ..
Cronograma Revisién Contractual

Involucrados Requisitos

Aprobado por: Aprobado por: Aprobado por: Aprobado por:

Fuente: (Elaboracion Propia)
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4.2.2.4 Plantilla de Gestidén de Proyectos del Cronograma (PGPC)

Basicamente el cronograma ayuda a definir la secuencia de las actividades, los
recursos involucrados y el tiempo de duracién planeado para cada una de ellas.
En el caso de la empresa ABC, las Actas del Proyecto incluyen horas/hombre para

cada uno de los hitos y esto debe de ser controlado de forma estricta.

Parte fundamental del trabajo del Gerente de Proyectos es reunirse con cada uno
de los equipos que participara en las actividades que cumplen con los requisitos y
asegurarse que todos entienden los entregables esperados. Para ello se utiliza la
Plantilla de Gestion de Proyectos de Documentacion de Requisitos del Cliente

(PGPDRC) que se ha facilitado con anterioridad.

Para realizar el cronograma, es recomendable tomar en cuenta lo siguiente:

1. Estudiar los requisitos del cliente de manera que se comprenda cada uno de
ellos y el objetivo final.

2. La descomposicion del proyecto debe de realizarse con los miembros de los
equipos participantes. Muchos Gerentes de Proyecto cometen el error de crear
cronogramas con base a experiencias anteriores y, con los cambios de
tecnologia, esto es contraproducente.

3. Igualmente, las actividades y su duracion deben de revisarse con los miembros
del proyecto. Cada una de las actividades debe tener un costo asociado para
poder controlar las horas asignadas a cada uno de los hitos.

4. En forma paralela se debe revisar la disponibilidad de los recursos y sus
calendarios con respecto a otros proyectos.

5. La matriz de involucrados debe ser tomada en cuenta no solo para la creacion

de las actividades sino también para su aprobacion.

Cuando el Gerente del Proyecto tiene el cronograma final, debe verificar de nuevo

que las actividades no sobrepasen la duracion estimada en el Acta del Proyecto,
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ya que de lo contrario se tendra que realizar una Solicitud de Cambio para agregar

mas horas segun corresponda.

Es muy importante realizar un analisis de red del cronograma y para esto se
recomienda el uso de Microsoft Project para utilizar el método de ruta critica, la
cual es la secuencia de los elementos terminales de la red de proyectos con la
mayor duracion entre ellos, determinando el tiempo mas corto en el que es posible

completar el proyecto.

La duracién de la ruta critica determina la duracion del proyecto entero y el
Gerente de Proyectos la usara mas adelante para identificar las actividades dentro

de la ruta critica que presenten algun riesgo.

De acuerdo con la Guia de los Fundamentos para la Direccién de Proyecto (PMI,
2017), la “El método de la ruta critica se utiliza para calcular la(s) ruta(s) critica(s) y
el nivel de holgura total y libre o flexibilidad de la programacion en los caminos de

red légicos dentro del modelo de programacion.” (p.210).

A continuacion, se presenta la plantilla sugerida para la gestion del cronograma.



Cuadro 18 Plantilla de Gestién de Proyectos del Cronograma

Plantilla Gestion de Proyectos del Cronograma

Organizacion

Cliente Final

Gerente de Portafolio
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Gerente de Proyecto

Fecha de Creacién

[dd/mm/aaaa]

Version

Nombre del Proyecto

Prioridad  Actividades REUEED | (SR
Asociado Asociado

Hito (Si/No)

Persona que Elabora
CRONOGRAMA

Actividadad CIFLELED Por Fecha de Fecha a Persona Interesados a
un Cambio

Predecesora (SilNo) Inicio Finalizar Responsable Informar

Recursos Costo Comentarios
Requeridos Asociado Adicionales

Fuente: (Elaboracion Propia)
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4.2.2.5 Plantilla de Gestidon de Proyectos de los Riesgos (PGPR)

La gestion de riesgos se manejara con un enfoque estructurado que incluye la
identificacion, el analisis y la evaluacion del riesgo, de forma que se establezcan
las estrategias adecuadas para cada una de ellas. Con estos conceptos es que se

disefa la siguiente plantilla.
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Cuadro 19 Plantilla de Gestion de Proyectos de Riesgos

Plantilla Gestion de Proyectos de los Riesgos

Organizacion Cliente Final
Gerente de Portafolio Gerente de Proyecto

Caodigo PGPCR Fecha de Creacion
Caodigo PGPONS Version

Nombre del Proyecto Persona que Elabora
ACTIVIDADES ASOCIADAS RIESGOS IDENTIFICADOS

Accion
Probabilidad Impacto Mitigar Plan de Plan de
(A, M, B) (A, M, B) Transferir Accién Contiengencia
Aceptar

Dentro de la Tipo

Hito (SINo)  Ruta | d;‘;;g: o Positivoo
Critica? Negativo

Fecha para Patrocinador /
Activar  Interesado que
Alarma aprueba

Requisito Entregable

Actividades Asociado Asociado

A: Alta
M: Media
B: Baja

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Grupo Procesos Ejecucion

sl

Gerente de Programas
de la empresa ABC
revisa la
documentacidn

Retrabajo, clarificar dudas

Gerente de Programas
asigna un Gerente de
Proyectos

Gerente de Proyectos
| realiza reunién interna

con todos los
involucrados

erente de Proyecios
realiza reunién con el
cliente para revisar el
plan del proyecto y
definir comunicaciones
(PGPAR, PGPPC,
PGPMDC)

Comienza
Implementacion

Figura 26 Diagrama de Grupo de Procesos de Ejecuciéon

Fuente: (Elaboracion Propia)
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En el caso de la empresa ABC, existe un factor ambiental que define el proceso de
inicio de la implementacién del proyecto de una forma muy diferente a otras
companias. Ese factor es el contrato firmado entre ambas partes y donde existe

una clausula para aprobar el inicio de la implementacion del proyecto.

Los tiempos de implementacion tienen penalidades definidas en el contrato, por lo

cual la empresa ABC establecié el siguiente proceso:

1. Una vez que el cliente ha firmado la solucion técnica y el Acta del Proyecto
(versidn actualizada), el sistema PgMP mueve el proyecto a una etapa de pre -
implementacion.

2. En esta etapa, el Gerente de Programas procede a revisar la documentacion y
asignar un Gerente de Proyectos.

3. Se realiza una reunion interna para aclarar cualquier duda antes de la revision
con el cliente.

4. Cuando se realiza la reunién de arranque con el cliente, se revisan los

documentos y se define el plan de comunicaciones.

Como se ha mencionada con anterioridad, el cliente XYZ es una corporacion muy
grande y generalmente toma mucho tiempo recibir las probaciones de los disefios

de solucion y el acta de proyecto.

Como consecuencia, en algunas ocasiones se presentan cambios al momento de
iniciar la etapa de implementacion. Como el contrato define penalidades por los
tiempos de entrega y las fechas en el sistema PgMP no pueden ser modificadas,
la empresa ABC definié que, ante la presencia de cambios, el proyecto se debe

devolver a la etapa de planeacion.

Por experiencias anteriores, la empresa ABC no acepta solicitudes de cambios sin
siquiera haber comenzado la implementacion del proyecto, ya que esto genera un

problema en la generacion de métricas del sistema PgMP.
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Durante las actividades de implementacion, el Gerente de Proyectos dedicara una
gran parte de su tiempo al manejo de las comunicaciones y de los recursos, lo

cual es un factor critico para el éxito del proyecto.

Para el manejo adecuado de las comunicaciones se desarrollaran dos plantillas:
e Plan de las Comunicacion y Matriz de Comunicaciones: ambas se utilizaran

para que las comunicaciones sean efectivas entre todos los interesados.

e Acta de Reuniones: se utilizara para documentar todas las reuniones que se

necesiten a lo largo del ciclo de vida del proyecto

4.2.3.1 Plantilla de Gestion de Proyectos Plan de las Comunicaciones
(PGPPC)

El Plan de gestion de comunicaciones describe la forma en que se planificaran,

estructuraran, monitorearan y controlaran todas las comunicaciones del proyecto.

La plantilla sugerida permite registrar lo siguiente:

e las restricciones y premisas de comunicacion

¢ |os requisitos de comunicacion de los interesados

e las comunicaciones para emitir en el proyecto y su objetivo, frecuencia, forma
de distribucion, audiencia, contenido y responsables de su emision

e los recursos asignados a las comunicaciones

e ¢l proceso de escalamiento

e un glosario de términos
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Cuadro 20 Plantilla de Gestiéon de Plan de las Comunicaciones

Plan de las Comunicaciones

Prioridad

Version

Proyecto *PGPOSN* * Nota: el # de PGPOSN s:e_mantiene a lo Iar*go del
proyecto ya que es unico en el sistema

Fecha de preparacion

Cliente

Patrocinador principal
Gerente de proyecto
Arquitecto de la
Solucién

Restricciones y Premisas

* Ejemplo: no todas las personas tienen licencias de Microsoft Project, por lo que
este tipo de documentos debe enviarse en PDF u otro formato *

Requisitos de Comunicaciones de los Interesados

Recursos asignados a actividades de comunicaciones

Proceso de Escalamiento

Diagrama de Flujo de Informacién

GLOSARIO

Término o Acronimo Descripcion

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Al plan de comunicaciones, se le debe agregar los Requerimientos de las
Comunicaciones, los cuales forman parte de este plan y se detalla un ejemplo en
el siguiente cuadro. Los Gerentes de Proyectos pueden adaptar la misma segun la
naturaleza del proyecto y requerimientos especificos de los interesados y
miembros del proyecto.
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Cuadro 21 Requerimientos de las Comunicaciones

Plazo para Audiencia /

Receptores

Comunicacion Objetivo Contenido Formato Medio Frecuencia confirmar Responsable  Aprobador
recepcion

Fuente: (Elaboracion Propia)
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4.2.3.2 Plantilla de Gestidon de Proyectos Matriz de las Comunicaciones
(PGPMDC)

La matriz de las comunicaciones es una herramienta muy valiosa que permite
dejar por escrito las bases del plan de comunicacién del proyecto y, generalmente,
utiliza la Plantilla de Gestion de Proyectos Matriz de Interesados y Roles
(PGPMIR).

El Gerente de Proyectos puede crear una unidad de comunicacién principal y
define para cada una de ellas lo siguiente:

e el contenido de la comunicacion

e ¢l responsable de comunicar

o formato

e canal

e frecuencia de comunicacion

Una vez que se define la matriz, debera ser presentada a todos los interesados y
los miembros del proyecto. Es importante que el Gerente de Proyectos identifique
desde el inicio del proyecto cuales son los momentos y documentos clave de las

comunicaciones.

A continuacién, se presenta la plantilla disefiada para este trabajo con un ejemplo

de lo que esta matriz puede contener en cualquier proyecto.
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Matriz de Comunicaciones

.. . Nivel de | Responsable Metodologia o Frecuencia de
Informacion Contenido Formato . Grupo Receptor 5 Canal L.,
Detalle | de Comunicar Tecnologia Comunicacion
Inicio del L . Gerente Todos los . Reunién
Acta de constitucién Word Bajo . Plantilla Una sola vez
proyecto proyecto interesados Webex
Gerente Interesados clave +
Planificacion Solucién Técnica Word Alto R ] Plantilla Email Una sola vez
proyecto Equipo de trabajo
Una sola vez
L . Gerente Interesados clave + Microsoft . .
Planificacion Cronograma Electrénico Alto . . . Email (posteriormente se
proyecto Equipo de trabajo Project . .
comunican cambios)
Notificacidn
o . . Equipo de . via email Sera definido para
Avance proyecto Datos de desempefio Ficha Medio . Gerente proyecto | Sistema PgMP .
trabajo enviada desde cada proyecto
sistema PgMP
., Semanal (o antes si
X . . Gerente Interesados clave + . Reunion .
Avance proyecto| Minutas de las Reuniones Word Medio . . Plantilla hay cambios
proyecto Equipo de trabajo Webex
urgentes)
Notificacidn .
. . L . ) Semanal (o antes si
Solicitud de Lista de Solicitudes de . . Gerente Interesados clave +| _. via email .
) _ Electréonico | Medio R ] Sistema PgMP . hay cambios
Cambios Cambios proyecto Equipo de trabajo enviada desde

sistema PgMP

urgentes)

Fuente: (Elaboracion Propia)
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4.2.3.3 Plantilla de Gestion de Proyectos Acta de Reuniones (PGPAR)

Como se ha explicado anteriormente, el inicio de la implementacion del proyecto
se registra en el sistema PgMP después de que el cliente aprueba el inicio de esta

etapa.

Para registrar esta aprobacion, se utilizara una Plantilla de Acta de Reuniones
para documentar los resultados de dos reuniones que registran su resultado en el

sistema PgMP:

e Con los equipos internos: consiste en una reunidén donde se revisan
nuevamente la Matriz de Requisitos del Cliente, la Soluciéon Técnica y el Acta
del Proyecto. Si no existe ninguna duda o preocupacion con respecto a los

documentos, se sigue con la siguiente reunion.

e Con el Cliente: en esta reunién se incluye a todos los interesados por parte del
cliente, incluyendo los usuarios finales. Se revisan nuevamente la Matriz de
Requisitos del Cliente, la Solucion Técnica y el Acta del Proyecto. Si no existe
ninguna duda o preocupacion con respecto a los documentos, el proyecto se

mueve oficialmente a implementacion en el sistema PgMP.

Cuando el proyecto se mueve a implementacion en el sistema PgMP, se activan
las fechas que se utilizaran para calcular los niveles de servicio. Es por eso que
esta aprobacion del cliente es un paso critico para la empresa ABC, ya que los
niveles de servicio se traducen en penalidades econdmicas y es muy importante

que las fechas esté correctas.

La plantilla de Acta de Reuniones se utilizara también en los procesos de
seguimiento y control, asi como también durante la etapa del cierre del proyecto o

fase.
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Cuadro 23 Plantilla de Gestion del Proyecto Acta de Reuniones

Acta de Reuniones

Fecha [dd/mm/aaaa] Patrocinador
Cédigo PGPONS Version
TITULO DE LA REUNION Asociar con Objetivo principal de la reunion
ACTA PREPARADA POR: Nombre del Gerente de Proyectos
1. OBJETIVO DE LA REUNION
Ejemplo de Agenda
e Revision de Solucion Técnica

e Revision de Acta del Proyecto

e  Aprobacién del Cronograma

2. ASISTENTES
DEPARTAMENTO / -
NOMBRE EMPRESA EMAIL EMAIL / TELEFONO

3. MINUTAS DE LA REUNION
TEMA RESPONSABLE ACCION / RIESGO
Tema 1 — Detalles

4. REVISION DE ACCIONES

ACCION RESPONSABLE FECHA DE EJECUCION

Descripcién de la accién

5. PROXIMA REUNION (Si aplica)
FECHA DD/MM/YY

Webex Link

HORA  [LIEEVIYENN LUGAR
OBJETIVO
GERENTE DEL ]
RPOYECTO Nombre APROBADO POR: Gerente de Programa

Fuente: (Elaboracion Propia)

Una vez que los miembros de los equipos y el cliente aprueban el inicio de la
implementacion, se documentan las notas y se procede a establecer las reuniones
de seguimiento y, por ende, se inician los procesos de control normales del

proyecto.
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Procesos Seguimienta y Control

i

Reuniones semanales de
seguimiento con el cliente
[PGPAR, PGFMTR,
PGPC, PGPR, PGPPC,
PGPRA, PGPEE)

RO

Se analizan el tipo de
impacto
(PGPSC)

P Ot i

Se documenta como
parte de Ias lecciones
aprendidas

\

egativo——g|

Se anslizan
posibilidades pars
disminuir o eliminar el
impacto negsfivo

Se documenta por
medic de un anslisis de
causalralz

El cliente aprusba las
acciones y s confinua
con la implementacion

Figura 27 Diagrama Grupo de Procesos Seguimiento y Control
Fuente: (Elaboracion Propia)



106

A continuacion, se explica la forma en que se aplican estos conceptos en la

empresa ABC.

4.2.41 Validacion del Alcance

El Gerente de Proyectos sera el responsable de establecer revisiones periddicas
con las personas identificadas como “Interesados/Aprobadores” en las plantillas de
Gestion de Proyectos de Matriz de Involucrados (PGPMI), Gestion de Proyectos
de la Documentacion de Requisitos (PGPDR), Gestion de Proyectos del
Cronograma y Riesgos (PGPCR) y Gestion de Proyectos de Matriz de Trazabilidad
de los Requisitos (PGPMTR).

Para cada uno de los entregables, las personas identificadas como
“Interesados/Aprobadores”, son los responsables de exponer los resultados a
todos los demas involucrados durante los procesos de cierre. También deberan
documentar todo en la Plantilla de Gestiéon de Proyectos de Acta de Cierre
(PGPAC).

También se recomienda que el sistema PgMP se modifique para que genere
reportes especificos para cada proyecto, en especifico un resumen ejecutivo que
brinde un estado general de cada proyecto de forma individual y de cada
programa. Entre los aspectos a tomar en cuenta estan los siguientes:

e Salud del proyecto

e Control del costo utilizando la curva S

e Estado de Riesgos y Acciones

e Avance del cronograma en general

4.2.4.2 Controlar el cronograma

Las actividades documentadas en la plantila de Gestion del Proyecto del

Cronograma y Riesgo (PGPCR) se utiliza para controlar lo siguiente:
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e El trabajo ejecutado dia a dia: el Gerente de Proyecto debe revisar
periddicamente las actividades y entregables de cada semana

e Monitoreo de los riesgos: en la plantilla no sélo se documentan un riesgo, sino
que también se establece una fecha de alarma que debe ser monitoreada para
que las personas responsables ejecuten lo planeado de cada actividad en el
plan de riesgos. Hay que recordar que esta plantilla documenta si la actividad
es originada por una solicitud de cambio, ya que esto es el indicador de que
todos los documentos afectados deben ser actualizados.

e Revision de la linea base: la actualizacidn de los documentos sugiere que hay
cambios en las actividades y, por lo tanto, hay que actualizar el cronograma,

comprarlo a la linea base y solicitar su aprobacién.

También se debe utilizar la plantila de Gestion del Proyecto de la Matriz de
Trazabilidad de los Requisitos (PGPMTR), la cual estable una fecha de
implementacion final, la cual, de no ser alcanzada, activara una alarma de retraso
con respecto al cronograma original. Se recomienda que esta alarma se programe

en el sistema PgMP y que envie un correo al duefio del requisito.

Ante cualquier cambio originado por actualizaciones de estas plantillas, el Gerente
de Proyectos debe asegurarse que se llene la plantilla de Gestién de Proyectos
para Solicitud de Cambios (PGPSC) y que esta sea aprobada por el Comité de

Revision de Cambios antes de implementar las acciones.

4.2.4.3 Controlar los costos

No se puede actualizar el presupuesto si no se conocen los costos reales de las
actividades a una fecha de corte predeterminada. El esfuerzo que se realizar para
controlar los costos incluye lo siguiente:

- Gestionar los cambios en tiempo real, es decir, cuando y donde suceden

- Verificar que los gastos no excedan los montos asignados en el Acta del

Proyecto
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- Monitorear que el resultado de las actividades sea el esperado y que el

desempenio del personal asignado es acorde a lo planeado

Para el control de los costos de los proyectos de la empresa ABC, se recomienda
incluir en el sistema PgMP una seccion que facilite la gestion del valor ganado.
Basicamente, se utilizan todas las lineas base (alcance, cronograma y costos) que
se crearon a través de la version original de la plantilla de Gestion de Proyectos
del Alcance del Proyecto (PGPAP), y se comparan con los datos generados a las
fechas de corte predeterminadas. El sistema PgMP debera generar una plantilla

de estado del proyecto donde se incluya el desempefio de este.

La gestidon del valor ganado, propuesto para la gestion de proyectos de la empresa
ABC, abarca cuatro variables claves que permiten el analisis cualitativo y facilita la
toma de decisiones:

1. Valor Planeado: es el presupuesto aprobado en la primera version de la
Plantilla de Gestién de Proyectos del Cronograma y Riesgos (PGPCR).

2. Valor Ganado: en las fechas de corte predeterminadas, se revisa el valor
presupuestado de lo realizado, ya que, al realizar un analisis del desempefio
del proyecto, el sistema debe revisar cual fue ese valor en la Plantilla de
Gestion de Proyectos del Cronograma y Riesgos (PGPCR).

3. Costo Real: en las fechas de corte predeterminadas se debe determinar el
costo real de las actividades realizadas. Aqui también se debe utiliza la
Plantilla de Gestion de Proyectos del Cronograma y Riesgos (PGPCR).

4. Presupuesto hasta la Conclusién: representa la totalidad del presupuesto del

proyecto

Con los analisis cuantitativos, la empresa ABC tendra los indicadores necesarios
para tomar decisiones en el momento correcto y, como se mencioné antes,

solicitar los cambios en el momento que se necesitan de ser necesarios.
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A continuacion, se presentan las plantillas que se sugiere utilizar y adaptar en la

gestion de los proyectos de la empresa ABC.

4.2.4.4 Plantilla de Gestion de Proyectos Solicitud de Cambios (PGPSC)

Las actividades previamente en los grupos de procesos de inicio y planeacion se
encuentran en ejecucion y, por ende, estan siendo monitoreadas segun avanza el

proyecto.

En las reuniones de seguimiento se revisa el cronograma, el tiempo asignado a
cada actividad y el costo asociado a cada una de ellas. Estas revisiones se
convierten en una herramienta para monitorear los riesgos identificados y prestar

atencion a las fechas de los planes de accion.

Si en esas reuniones alguno de los participantes identifica variaciones a lo
planeado, se pueden iniciar una solicitud de cambio y revisarla en el Comité de
Control de Cambios, el cual consiste en un equipo formado por personas de

ambas empresas que revisan cada una de estas solicitudes.

Las solicitudes aprobadas pueden convertirse en una accion correctiva o
preventiva para los cambios originados por impactos negativos a los
requerimientos del cliente. Las solicitudes aprobadas que, por el lado contrario,
generan un cambio positivo, se documentan en el formato de lecciones aprendidas

que se revisa al finalizar el proyecto.

La solicitud de cambio es un documento formal que debe ser llenado cuando se
detectan inconvenientes en la ejecucion del proyecto. Para este fin se desarrollo la

plantilla de Solicitud de Cambios.

Cuando se aprueba la solicitud, se debe validar inmediatamente si existe un riesgo
asociado que afecte lo definido por el cliente en la Documentaciéon de Requisitos

facilitada al inicio del proyecto.
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Cuadro 24 Plantilla de Gestion del Proyecto Solicitud de Cambios

Solicitud de Cambios

Organizacion [Empresa / Organizacian] Cliente Final Persona o Depto que solicita
Fecha [dd/mm/aaaa] Patrocinador Nombre Gerente de Programas
Codigo PGPONS Version

Nombre del Persona que

Proyecto Elabora

INFORMACION REQUERIDA

DESCRIPCION DEL CAMBIO SOLICITADO

HITOS/ACTIVIDADES AFECTADAS

DOCUMENTOS QUE REQUIEREN REVISION

RECURSOS ADICIONALES REQUERIDOS

CAMBIOS EN LOS COSTOS Y SU IMPACTO

ACCION I RESPONSABLE
IMPLEMENTACION

APROBACIONES Y VALIDACIONES
Persona que Solicita
Aprobado por
Ejecutado por
Validado por

Cambio Final Aprobado
Persona que Solicita

Fuente: (Elaboracion Propia)
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4.2.4.5 Plantilla de Gestion de Proyectos Matriz de Trazabilidad de
Requisitos (PGPMTR)

La matriz es un medio para dar seguimiento de los requisitos a través de todas las
etapas del proyecto, lo cual ayuda a controlar que se revise de forma periddica

que los requisitos aprobados sean los entregados.

En esta matriz se puede asociar cada uno de los atributos asociados a cada
requisito, lo cual proporciona una estructura para identificar y gestionar posibles

cambios relacionados al alcance de los entregables.

La matriz de requisitos actua como una herramienta para mantener al dia el
estado de cada uno de los requisitos y especificaciones del proyecto. Este estado
puede cambiar con el tiempo y en la matriz de trazabilidad se lleva un registro de

estos cambios desde su inicio hasta su finalizacion.

En el siguiente cuadro se muestra la plantilla de trazabilidad desarrollada para

este trabajo.
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Cuadro 25 Plantilla de Gestion del Proyecto Matriz de Trazabilidad de Requisitos

Matriz de Trazabilidad de Requisitos

Organizacion [Empresa / Organizacion] Cliente Final
Fecha [dd/mm/aaaal Patrocinador
Codigo PGPONS Version
Persona que
Elabora

Nombre del Proyecto

REQUISITOS

Alineamiento
con Estrategias Hito Asociado
del negocio

Descripcion de
los requisitos

Objetivos Entregable de  Diagrama de Pruebas Y

2 del proyecto la EDT Disefio Asociado Validaciones

Fuente: (Elaboracion Propia)

4.2.4.6 Plantilla de Gestidon de Proyectos Plan de Capacitacion (PGPPC)

En el caso de la empresa ABC, se recomienda utilizar las siguientes herramientas

y técnicas de capacitacion:

e Las Comunidades: en la empresa ABC se cuenta con una herramienta
conocida en inglés como Communities, los cuales son repositorios de
documentacion, entrenamientos en linea y asistencia gratuita para consultas
especificas. A todos los miembros del proyecto se les puede dar acceso segun
cada necesidad.

e Planes de capacitacion: estos se dan cuando el equipo no tiene la experiencia
o conocimiento que se necesita para cumplir con las actividades/entregables.
Generalmente estas capacitaciones requieren de contratar otras empresas y se
identifican cuando se revisa la Documentacién de Requisitos, para luego
incluirlas como un hito dentro del Acta del Proyecto. Aunque también pueden
resultar de una Solicitud de Cambios. Para el registro de estas capacitaciones,

se sugiere el uso de las siguientes plantillas:
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Plan de Capacitaciones

[Empresa / Persona o Depto
Organizacion Organizacion] Cliente Final que solicita

Nombre Gerente de

[dd/mm/aaaal Patrocinador Programas

Fecha

Cadigo
PGPONS Version

Nombre del Persona que
Proyecto Elabora

INFORMACION REQUERIDA DE EMPRESA A BRINDAR CAPACITACION
RAZON SOCIAL DE LA EMPRESA

ACTIVIDAD ECONOMICA

NOMBRE(S) DE LA(S) PERSONA(S) RESPONSABLE(S) DE LA
FORMACION DE LOS BENEFICIARIOS

NOMBRES DE LOS BENEFICIARIOS

CONDICIONES PACTADAS ENTRE EL BENEFICIARIO, LA EMPRESA
ABC Y EL CENTRO DE FORMACION PROFESIONAL
MONTO DE LA SUBVENCION

TIPO DE SEGURO Y COBERTURA

JORNADA FORMATIVA (HORARIO)

OCUPACION O PUESTO DE TRABAJO DONDE SE DESARROLLARA LA
ACTIVIDAD FORMATIVA
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OBJETIVO DEL PLAN
HITOS/ACTIVIDADES QUE REQUIEREN LA CAPACITACION

OBJETIVOS:

ACTIVIDADES FORMATIVAS EN LA EMPRESA

FUNCION PRINCIPAL DEL PUESTO DE TRABAJO U OCUPACION
DONDE SE REALIZARA LA ACTIVIDAD FORMATIVA LABORAL.

DURACION

ACTIVIDADES FORMATIVAS EN LA EMPRESA
SOFTWARE - ESPECIFIQUE

INFRAESTRUCTURA'Y AMBIENTE (ARQUITECTURA) - ESPECIFIQUE

HARDWARE - ESPECIFIQUE

HERRAMIENTAS ESPECIALES - ESPECIFIQUE

SEGURIDAD - ESPECIFIQUE

NUEVO SERVICIO - ESPECIFIQUE

MONITOREO Y EVALUACION

EVALUACION DE LA EMPRESA QUE BRINDA LA
FORMACION/CAPACITACION
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EVALUACION DEL PERSONAL/BENEFICIARIOS EN RELACION AL
LOGRO DE LAS ACTIVIDADES

*Se debe evaluar cada el resultado de cada uno de los hitos/actividades
para las cuales se necesitaba la capacitacién*

CAPACITACIONES ADICIONALES IDENTIFICADAS

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

ACCIONES IMPREVISTAS GENERADAS COMO RESULTADO DE LA
FORMACION/CAPACITACION

FECHA DE

IMPLEMENTACION RESPONSABLE

PLAN ACCION

APROBACIONES Y VALIDACIONES DEL PLAN DE
FORMACION/CAPACITACION

Persona que
Solicita
Aprobado por
Ejecutado por
Validado por
Evaluado por

Fuente: (Elaboracion Propia)

El propdsito final de estas capacitaciones no es solo llegar a cumplir con un
objetivo, sino también conectar a las personas con la informacién de tecnologias

que cambia dia a dia.

4.2.4.7 Plantilla de Gestion de Proyectos Registro de Asistencia (PGPRA)

Hay una frase de Henry Ford que dice lo siguiente: “Sélo hay algo peor que formar
a tus empleados y que se vaya...No formarlos y que se queden”. La Gestion del

Conocimiento siempre es necesaria y, en empresas de tecnologia, el ambiente de
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cambio y actualizacién es una constante. Es por lo que la empresa ABC debe

invertir continuamente en la capacitacion de sus empleados, pero también debe de

controlar que esta inversion se monitoree de forma profesional y que la empresa

no se vea afectada por no contar con los controles necesarios.

Es por lo que se recomienda el uso de un registro de asistencia de personal para

todos los planes de capacitacion y que incluya los siguientes aspectos:

Control de asistencia: llevar un registro de quienes atienden las capacitaciones
ayuda a detectar si el desarrollo y la fecha de entrega de alguna de las
actividades se ve afectada por la ausencia justificada/injustificada de algun
recurso

Control de Puntualidad: la llegada tardia es un mal habito de algunas personas
y pueden retrasar los entrenamientos y, por ende, el comienzo de actividades.
Detectar este problema es parte de los objetivos de la plantilla de control de
asistencia.

Calcular posibles pérdidas: existen factores ambientales que pueden afectar
negativamente las capacitaciones, como desastres naturales (temblores,
tormentas, etc.), eventos de causa mayor como enfermedad o muerte, etc. Por
estas razones es importante documentar en el control de asistencia si existe un
riesgo de que las actividades, para las cuales se necesita la capacitacion, se
vean afectadas y generen algun costo o pérdida a la empresa.

Medir Horas Extras: en algunas ocasiones, los entrenamientos se extienden
fuera de horario y hay que pagar horas extras a los recursos que atienden la
capacitacién. Esto genera un costo de horas extras y debe documentarse y

evaluarse su impacto el presupuesto asignado a las actividades.

El Control de Asistencia no es soélo un registro de asistencia, es un documento que

puede alimentar otros procesos de gestidbn, como el control de cambios, de

riesgos, etc. Para llevar el control de asistencia, se recomienda el uso de la

siguiente plantilla:
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Cuadro 27 Plantilla de Gestion del Proyecto Registro de Asistencia

Registro de Asistencia

[Empresa / Persona o Depto

(O] EL NPT  Organizacion] (o [T CR T EIM que solicita
Nombre Gerente de

SEUIENERIE Programas

[dd/mm/aaaa]

Fecha
Cadigo
PGPONS Hora Inicio HH:MM
Nombre del Persona que

Proyecto Elabora

REGISTRO DE ASISTENCIA

CORREO

NOMBRE  DEPARTAMENTO C-ESTRONICO

TELEFONO

NOTAS DEL ENCARGADO
CONTROL DE PUNTUALIDAD

*Lista de personas que llegaron mas de 10 min tarde*

IMPACTO ECONOMICO NEGATIVO POR AUSENCIAS/RETRASOS/FALTA
DE PUNTUALIDAD

*Especifique las actividades que se ven afectadas*
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HORAS EXTRA REQUERIDAS

*Detalle la razon y las personas que necesitan la aprobacion®

FIRMAS DE ENCARGADO Y FACILITADOR(S)
Encargado / SME

Facilitador #1
Facilitador #2
Validado por

Fuente: (Elaboracion Propia)

El Gerente de Proyectos debe verificar que el objetivo del entrenamiento sea el

mismo que se justificd en la plantilla del Plan de Capacitacion.

4.2.4.8 Plantilla de Gestion de Proyectos Evaluacién de Entrenamiento
(PGPEE)

Después de cada capacitacion, se debe llenar una plantilla para registrar la
opinion de cada uno de los asistentes y registrar aspecto a mejorar. El Gerente de
Proyectos debe de asegurarse de lo siguiente:

e Todas las sugerencias deben de ser evaluadas y documentadas. También
debe de enviarse un documento a todos los participantes con las acciones que
se van a tomar con respecto a las sugerencias. Si no te toma ninguna, es
importante aclarar por qué.

e Si existe retroalimentacion negativa, debe de notificarse inmediatamente a los
patrocinadores y abrir una accion correctiva para tomar medidas

e Se debe graficar la puntuaciéon obtenida de cada uno de los puntos y

compartirla con los facilitadores.

La plantilla sugerida es la siguiente:



119

Cuadro 28 Plantilla de Gestion del Proyecto Evaluacion del Entrenamiento

NOMBRE DEL INSTRUCTOR
NOMBRE DEL ENTRENAMIENTO

NOMBRE DEL OROYECTO
HORA:
DIA:
Por favor, conteste en la manera mas honesta posible las siguientes preguntas. No es necesario que escriba su
nombre. Toda sugerencia adicional que nos aporte se la agradeceremos e intentaremos realizar los mejoramientos
pertinentes en las préximos actividades. Por favor, evalte en la escala 1-10.
Muchas Gracias

1. UTILIDAD DE LOS CONTENIDOS ABORDADOS EN EL CURSO. Cubre las necesidades para las cuales fueron
identificados (la ejecucion de una actividad, entregable, etc.)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. METODOLOGIA UTILIZADA EN EL CURSO. Respecto a los métodos y estrategias utilizadas por el instructor para
impartir los contenidos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. GRADO DE MOTIVACION DEL INSTRUCTOR. Nivel de participacion y de motivacion ofrecido por el instructor
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. CLARIDAD DE LA EXPOSICION. Respecto al lenguaje y orden dado al curso
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. NIVEL DE ASIMILACION Y COMPROMISO PERSONAL CON LOS TEMAS ABORDADOS. Evaluese a usted
mismo en el grado de motivacion e interés personal para atender y seguir la clase y sus actividades.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. CALIDAD DEL MATERIAL ENTREGADO.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. INFRAESTRUCTURA Y COMODIDAD DEL LUGAR DE CAPACITACION
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8. CALIDAD Y CLARIDAD DE LOS EJEMPLOS ENTREGADOS (si aplica).
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. CUMPLIMIENTO DEL HORARIO Y DEL PROGRAMA.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
10. SUGERENCIAS Y COMENTARIOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS PROXIMAS ACTIVIDADES DE
CAPACITACION:
REALIZADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Fuente: (Elaboracion Propia)



4.2.5 Metodologia de Gestion de Proyectos — Grupos de Procesos de Cierre

120

Procesos Cierre

e finall

zan las

actividades y se envia a
aprobacion del gerente de

Programas
{PGPAC,

del Cliente
PGPLA)

Se crean las
facturas finales
del proyecto

Cierre
Financiero de
Proyecto en
Sistema PgMP

Envio de
Encuesta de
Satisfaccion del
Cliente

CIERRE

El cliente final envia la
encuesta y el sistema
PgMP cierra el proyecto

Figura 28 Grupos de Procesos de Cierre

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Los procesos de cierre se encargan de poner un fin a una fase o proyecto,
momento en el cual se documenta los entregables o actividades finalizadas y se
liberan los recursos para que continien con otras fases del proyecto o que sean

liberados para otros esfuerzos.

Durante el proceso de cierre se deben actualizar varios documentos:

Registros de Cambios: si algunos de ellos estuvieron relacionado a la fase o

proyecto que se cierra, se debe actualizar la plantilla de Solicitud de Cambios

e Registro de Lecciones Aprendidas: a lo largo del proyecto se documentaron
importantes ensefianzas que no todas las personas involucradas en el
proyecto llegaron a conocer. Es por lo que se recomienda revisar las Lecciones
Aprendidas como parte de los procesos de cierre

e Registro de Riesgos: si algunos de ellos estuvieron relacionado a la fase o
proyecto que se cierra, se debe actualizar la Plantilla de Cronograma y Riesgos

e Actualizacién del Cronograma: se debe documentar las fechas de entrega
reales para luego comparar con la linea base establecida.

e Trazabilidad de Requisitos: para crear el Acta de cierre es necesario revisar
nuevamente la lista de requerimientos individuales solicitados para determinar
si han cumplido con los criterios de aceptacion.

Para la empresa ABC se recomienda como minimo utilizar dos plantillas, una para

registrar el cierre de la fase o proyecto y otra para documentar las lecciones

aprendidas.

Cuadro 29 Plantilla de Gestidn del Proyecto Acta de Cierre

Acta de Cierre

[Empresa / Persona o Depto
Organizacion Organizacion] REEIEENIREL que solicita
Nombre Gerente
Patrocinador de Programas

[dd/mm/aaaa]

Fecha

Cadigo Versiéon




PGPONS
Nombre del Persona que

Proyecto Elabora
INTRODUCCION
RESUMEN GENERAL DEL DOCUMENTO

122

RAZON DE CIERRE

tabla. Marcar con una “X” la razén de cierre:

* El cierre formal se da por las razones especificadas en la siguiente

Entrega de todos los productos de conformidad con
los requerimientos del cliente

Entrega parcial de productos y cancelacion de otros
de conformidad con los requerimientos del cliente

Cancelacion de todos los productos asociados con
el proyecto

ACEPTACION DE LOS PRODUCTOS O ENTREGABLES

definicion de alcance.

ENTREGABLE ACEPTACION | OBSERVACIONES
(SI/NO)
1
2
3
Criterios de - El entregable ha cumplido los criterios de aceptacion

Aceptacion establecidos en la documentacion de requerimientos y

- Se ha verificado que los entregables cumplen los
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requerimientos.
- Se ha validado el cumplimiento de los requerimientos
funcionales.

ACTIVIDADES DE CIERRE

EVALUACION DE FASE O POST-PROYECTO

CIERRE FINANCIERO DE LA FASE O PROYECTO

ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

RE-ASIGNACION O LIBERACION DEL EQUIPO

FIRMAS DE ELABORACION, REVISION Y APROBACION

Persona que
Persona que Elabora Persona que revisa Aprueba

* Especificar Cargo y Fecha *

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Lecciones Aprendidas

Proyecto:

Cadigo PGPONS
Patrocinador
Gerente del proyecto:
Fecha

Numero de la leccién aprendida

Rol del equipo del
proyecto

Rol del miembro del
equipo que
identificé la leccién
aprendida

Fase en la que se

dio la leccién
aprendida (Inicio,
Planeacion,
Implementacion,
Monitoreo y
Control, Cierre)

Indicar la fase del
proyecto en la que
se identifico la
leccion aprendida

¢Cual fue la accion

tomada?

llevé a cabo

Describir la accion que se

Descripcion

¢Cual fue el
resultado?

Describir el resultado
obtenido después de
tomar la accion del
punto anterior

¢Cual es la leccion
aprendida
especificamente?

Describir
especificamente cual
fue la leccion aprendida

¢Donde y como
puede utilizarse
este conocimiento
en el proyecto
actual?

Indicar en qué
momento y como se
puede utilizar esta
leccion aprendida
mas adelante en el
proyecto

¢Donde y como puede

utilizarse este
conocimiento en un
proyecto futuro?

Indicar en qué momento

y como se puede utilizar

esta leccién aprendida en
un futuro proyecto

¢Quién deberia ser

informado acerca de
esta leccion
aprendida?

Indicar qué persona o
rol deberia ser
informado de esta
leccion aprendida

¢Como deberia ser
difundida esta leccién
aprendida?

Indicar el medio por el
cuél se recomienda
difundir esta leccién

aprendida (email,
intranet, web,
memorando, reunion,
llamada telefonica, etc.)

Fuente: (Elaboracion Propia)
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4.3 Plan de implementacién del Proyecto — Empresa ABC

Implementar, segun el Diccionario de la Lengua Espafiola de la Real Academia
Espafnola, es “Poner en funcionamiento o aplicar métodos, medidas, etc., para
llevar algo a cabo.” (RAE, 2019, https://dle.rae.es/implementar). Es por ello que la
propuesta de la gestién de proyectos es fundamental para eliminar los problemas
encontrados al inicio del trabajo, pero se requiere de una implementacion en un

orden légico y aplicable para que no se comentan errores.

A continuacion, se presenta un plan para la implementacion de la gestion de
proyectos en la empresa ABC, la cual, como se ha explicado anteriormente, se
dedica a la comercializacion de servicios de Tl, en los cuales es indispensable

mantener una gestion adecuada de los proyectos.

4.3.1 Alcance

El plan de implementacion se enfoca en la metodologia propuesta y en lograr una

ejecucion sostenible dentro del Sistema PgMP.

4.3.2 Objetivo general

El objetivo principal es lograr que la empresa ABC pueda aplicar los métodos,
controles y plantillas en el sistema PgMP con el fin de mejorar el tiempo de

entrega de las soluciones técnicas de los proyectos y su ejecucion en general.

4.3.3 Objetivos Especificos

Para lograr una implementacion exitosa de la metodologia, el plan de

implementacion se divide en los siguientes objetivos logicos:
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e Definir las etapas de acuerdo con las mejores practicas definidas en la Guia de
los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2017) y a la adaptacién
hecha en la metodologia propuesta

e Revisar las capacidades y limitaciones del sistema PgMP con respecto a las
etapas sugeridas

e Explicar la metodologia propuesta a todos los interesados, incluyendo al cliente
y explicar los beneficios

e Solicitar formalmente la aprobacion de un proyecto interno para su desarrollo

¢ Realizar la implementacion de una etapa que sea sencilla y de bajo costo, pero

que represente un gran beneficio.

4.3.4 Desarrollo del Plan

Para el desarrollo del plan se sugiere el uso de la metodologia AGILE, la cual es
dedicada a la gestion y manejo de proyectos donde se requiere un alto grado de

adaptacion y de toma de decisiones de forma agil.

Los ciclos de vida altamente adaptativos o agiles para los proyectos se
caracterizan por la elaboracion progresiva de los requisitos basados en ciclos
breves e iterativos de planificacion y de ejecucion. Los riesgos y los costos son
reducidos mediante la evolucion progresiva de los planes iniciales. Los
interesados estan continuamente involucrados, y proporcionan retroalimentacion
frecuente que permite responder a los cambios con mayor rapidez y conduce
también a una mejor calidad (PMI, 2017, p.665).

En la siguiente figura se definen las actividades a ejecutar para desarrollar la
implementaciéon primero en un ambiente de prueba antes de mover los cambios a

produccion.



127
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Procesos Seguimiento y Control
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primeros proyectos
creados con lanueva
metodologia

Se necesitan
Cambios?
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razon y el impacto
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disminuir o
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Se documenta por
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las acciones y se
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implementacion

Procesos Cierre

Se finalizan las
actividades y se
presenta a los
ejecutivos

Se presenta al PMO de
Costa Rica como
ejemplo de mejores
préactica:

El cliente final envia la
encuesta y el sistema
PgMP cierra el proyecto

Figura 29 Implementacion de la nueva metodologia
Fuente: (Elaboracion Propia)
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En la implementacion de la metodologia se cuenta con las siguientes ventajas:

e La cuenta paga ya por el mantenimiento y licencias del sistema PgMP. Esto
incluye el desarrollo y cambios en los flujos de procesos actuales, por lo que el
costo de implementacion de la metodologia es practicamente cero.

e Al ser este un sistema de manejo de proyectos, los programadores ya tienen
experiencia en el uso practico de la plataforma, por lo que no se visualizan

problemas de adaptabilidad a los requerimientos.

4.3.5 Verificacion del plan de Implementacién

Se va a utilizar un marco légico apoyado en la Plantilla de Gestion de Proyectos
Marco Légico (PGPML), esto con el fin de validar que todos los involucrados

entiendan los cambios realizados y conozcan la nueva metodologia.

En esta plantilla se procedera a identificar lo siguiente:

¢ Fin: es evidentemente la implementacion de la metodologia

e Propdsito: que se espera de la implementacion de la metodologia
e Componentes de las alternativas de implementacion:

o Implementacion de la metodologia utilizando el sistema PgMP y de
acuerdo a lo detallado en el diagrama de flujo anterior, ya que este
sistema tiene la capacidad de crear y enviar notificaciones de forma
automatica y mover los proyectos entre las distintas fases segun se
programe. Estas capacidades facilitan el seguimiento del proyecto en
cada una de sus fases.

o Implementaciéon en otro sistema como Microsoft SharePoint o PMP, sin
embargo, esto implicaria un cambio total de la forma de trabajo actual.

e Actividades: incluye la lista de las actividades a desarrollar
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Cuadro 31 Plantilla de Gestion del Proyecto Marco Légico

Matriz de Marco Loégico

Organizacion Cliente Final
Fecha Patrocinador
Caédigo

PGPONS Versién
Nombre del Persona que

Proyecto Elabora
RESUMEN MEDIOS DE
_ NARRATIVO INDICADORES \ppiricacion ~ SUPUESTOS
Los objetivos | El impacto Rleggos en
Positivo
PROPOSITO El resultado Efectos directos Rleggos en
esperado Positivo
Otras Tiempos de
COMPONENTES alternativas implementacion, Rleggos en
para la recursos con las Positivo
ejecucion habilidades
Presupuesto para
ACTIVIDADES Actividades cada actividad/hito Rleggos en
y/o Positivo
resultado/entregable

Fuente: (Elaboracion Propia)

4.3.6 Aplicacion del plan

Como se recomienda en el ultimo diagrama de flujo, la implementacion de la
metodologia debe de seguir las mismas fases desarrolladas para este proyecto,
con la excepcion de que en la etapa de implementacion se utilizara la metodologia

AGILE para obtener el producto final por las siguientes razones:
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Permite poner la atencion en los usuarios y no en el proceso en si. Es decir, los
usuarios tendran el apoyo para alcanzar los resultados deseados por encima
de la simple razon de seguir un proceso o utilizar una herramienta.

Hace al equipo responsable pero también les da autonomia para tomar
decisiones de manera rapida y agil.

Al ser el equipo responsable y autbnomo, se facilitan las adaptaciones de los
cambios y disminuye los riesgos en los tiempos de entrega o la calidad del
trabajo.

Dado que el equipo puede tomar decisiones, es factible que se implemente
primero aquellos cambios son faciles de ejecutar primero

Al entregar productos de forma rapida, permite que los patrocinadores vean
resultados al corto plazo, lo cual aumenta la confianza y el respaldo en el
equipo.

La capacidad de adaptacion al cambio evita desviaciones al plan original.

4.3.7 Manual de Implementacion de la Metodologia de Proyectos

Con el fin de garantizar una implementacion correcta de la metodologia de gestion

de proyectos, se recomienda la creacion de un Manual de Proyectos, el cual

debera incluir los siguientes aspectos:

El detalle de todas las fases de la gestion de proyectos en el sistema PgMP

La lista de todos los involucrados por fase

Las plantillas necesarias en cada una de las fases

Un enlace a los documentos y/o entrenamientos con las explicaciones del

propésito de cada plantilla y la forma correcta de llenarlas y utilizarlas

4.3.8 Plan de Implementacion de la Metodologia de Proyectos

Para lograr una implementacion adecuada, en el siguiente cuadro se define un

plan con los tiempos, recursos y costos estimados.



Cuadro 32 Plan de Implementacién

Nombre de la Tarea

Recurso
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Costo
Estimado

Plan de Implementacién de

i 70 dias 4/6/20 7/10/20 $0.00
Metodologia
Inicio del proyecto 4 dias 4/6/20 4/9/20 $0.00
dentificar interesados del proyecto | 1 dia 4/6/20 4/6/20 Sere”te de $0.00
royecto
Desarrollo del acta de constitucion del 1 dia 4/7/20 4/7/20 3 Gerente de $0.00
proyecto Proyecto
Presentacion a los ejecutivos de la 0.5 dia 4/8/20 4/8/20 4 Gerente de $0.00
cuenta Proyecto
Aprobacién del Acta 0.5dia | 4/8/20 4/8/20 5 Sere”te de $0.00
royecto
R_eunlon con el cliente para revisar los 0.5 dia 4/9/20 4/9/20 6 Gerente de $0.00
cambios propuestos Proyecto
Aprobacion del cliente 0.5dia | 4/9/20 4/9/20 7 Gerente de $0.00
Proyecto
Plan del Proyecto 9 dias 4/10/20 4/22/20 $0.00
Desarrollar el plan del proyecto 2 dia 4/10/20 | 4/13/20 8 Gerente de $0.00
Proyecto
Revisar cambios propuestos con el Gerente de
S 2 dia 4/14/20 4/15/20 10 Proyecto, $0.00
administrador de PgMP
Desarrollador
Evaluar el costo de los cambios en el | 4 ;, 4116/20 | 4/16/20 11 Desarrollador | $5,000.00

sistema




Nombre de la Tarea

Duracion

Comienza Finaliza

Predecesor

Recurso
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Costo
Estimado

Confirmar estimacion de costos inicial | 1 dia 4/17/20 4/17/20 12 Desarrollador $0.00
En caso de cambios, revisar con los Gerente de
interesados del proyecto y solicitar la 1 dia 4/20/20 4/20/20 13 $0.00
. Proyecto
aprobacién
Definir plan de comunicaciones 1 dia 4/21/20 | 4/21/20 14 Gerente de $0.00
Proyecto
Definir plan de riesgos 1 dia 4122120 | 4/22/20 15 Gerente de $0.00
Proyecto
Implementacion de Cambios 13 dias 4/23/20 5/11/20 $0.00
prueiza"zar cambios en ambiente de 2 dia 4/23/20 | 4/24/20 16 Equipo PMO $0.00
Documentar errores y validar 2 dia 4/27/20 | 4/28/20 18 Equipo PMO $0.00
nuevamente
Crear Manual de Usuario del Sistema | 1 dia 4/29/20 4/29/20 19 Equipo PMO $0.00
Crear nuevos reportes 2 dia 4/30/20 5/1/20 20 Equipo PMO $0.00
Entrenar a todos los usuarios 3 dia 5/4/20 5/6/20 21 Equipo PMO $1,000.00
Anunciar fecha de cambio al 05dia | 57/20 | 5/7/20 22 Equipo PMO $0.00
ambiente de produccién
Mover cambios al ambiente de 05dia | 5/7/20 | 5/7/20 23 Equipo PMO $0.00
produccion
Hacer pruebas durante ventanade | 4 ;) 5/8/20 5/8/20 24 Equipo PMO $0.00
mantenimiento
Aprobar cambios en ambiente de 1 dia 511/20 | 5/11/20 25 Equipo PMO $0.00
produccion
Control del Proyecto 42 dias 5/12/20 7/8/20 $0.00
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Nombre de la Tarea Duracion Comienza Finaliza Predecesor Recurso CPStO
Estimado
Equipo
Evaluar las métricas diariamente 20 dia 5/12/20 6/8/20 26 PMO,Gerente $0.00
de Proyecto
Revisar resultados semanalmente Equipo
20 dia 6/9/20 7/6/20 28 PMO,Gerente $0.00

n los interesados
con los de Proyecto

Equipo
Verificar impacto en las métricas 1 dia 717/20 717120 29 PMO,Gerente $0.00
de Proyecto
Equipo
Hacer ajustes segun sea necesario 1 dia 718120 7/8/20 30 PMO,Gerente $0.00
de Proyecto
Cierre del proyecto 2 dias 7/9/20 7/10/20 $0.00
- . : , Gerente de
Solicitar aprobacioén de cierre 1 dia 7/9/20 7/9/20 31 Proyecto $0.00
. , . Gerente de
Reunién de Cierre 1 dia 7/10/20 7/10/20 33 Proyecto $0.00

Fuente: (Elaboracion Propia)
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CONCLUSIONES

Durante el desarrollo del trabajo se determin6é que existe una problematica en
el proceso para poder crear los documentos de cada una de las solicitudes de
servicio, especialmente la solucién técnica que es donde se plasman los

requisitos del cliente.

Para el desarrollo del trabajo, se establece un objetivo principal, el cual
consiste en el desarrollo de una metodologia de gestion de proyectos,
siguiendo las mejores practicas definidas en la Guia de los Fundamentos para
la Direccién de Proyectos (PMI, 2017).

Durante el analisis del proceso actual, se determind que el 70% de las
actividades del proceso actual son parte de las tareas realizadas antes de que
el proyecto sea aprobado y movido a la etapa de implementacion. Estos datos
se obtienen del sistema PgMP, del cual se construyd un diagrama de flujo para

entender la secuencia de las actividades.

Después de realizar un estudio para comprender las diferentes fases de la
metodologia actual utilizada en la gestion de proyectos, se encontrd, entre lo
mas importante, que el cliente tiene un proceso interno para manejar la
aprobacion de nuevos proyectos y solicitudes de cambios. Y este proceso no
estd contemplado en el sistema de gestion de proyectos actual, lo cual tiene
una gran relevancia para entender que el tiempo original de la solicitud es
desconocido y, por lo tanto, no hay forma de cuantificarlo con los procesos

actuales.

Con la informacion obtenida en la etapa de analisis, se determind que se
requiere mejorar la metodologia actual de manejo de proyectos vy, para ello, se
desarrollaron 13 plantillas que se enfocan en asegurar el proceso de

recoleccion y validacion de los requisitos del cliente, incorporando detalles
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como las fechas de entrega requeridas por el usuario final, quien es el
responsable de llenar la encuesta de satisfaccion del cliente y quien no se

tomaba en cuenta en la planeacion del proyecto con la metodologia anterior.

Como parte de las mejoras, se diseid un modelo de gestién del conocimiento,
el cual considera un modelo de capacitaciones y se definen 4 plantillas para
asegurarse que cualquier entrenamiento se traduzca en resultados y que se
tenga seguimiento de las actividades asociadas del proyecto asociadas a

entrenamientos especificos y cual es el resultado final.

Para poder poner en practica los cambios sugeridos, se desarrollé un plan de
implementacion de la nueva metodologia de gestion de proyectos, de forma

que la empresa ABC pueda ejecutar los cambios paso a paso.

La empresa ABC cuenta con un sistema de manejo de portafolios, programas y
proyectos donde se conforma todo un sistema de gestion de proyectos en la
organizacion. Como parte de las conclusiones generales se puede hacer
referencia al el Modelo de Madurez para la Direccién Organizacional de
Proyectos (OPM3® - Organizacional Project Management Maturity Model), el
cual se puede utilizar para concluir que, a pesar de la estructura definida de la
empresa, la cual incluya una PMO vy el sistema PgMP, se carece de una buena
integracion de los procesos y eso se traduce en los problemas encontrados en

las soluciones entregadas y el producto final de los proyectos.

En general, la implementacién de la nueva metodologia de gestion de
proyectos sera esencial para mejorar los procesos de integracion del manejo
de los requisitos y la gestidn de los involucrados, lo cual debe traducirse en un

proceso que entregue lo que el cliente quiere.
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6. RECOMENDACIONES

Durante el desarrollo del trabajo se detectaron posibilidades de mejora en otras

areas y aspectos que, por la naturaleza de este proyecto, no podian ser incluidos,

sin embargo, varias de ellas son mencionadas en las conclusiones del proyecto y

por eso se realizan las siguientes recomendaciones:

1.

El Sistema PgMP es la herramienta tecnoldgica que utiliza la empresa para el
manejo de los portafolios, programas y proyectos. De este mismo sistema se
obtienen las métricas para calcular los niveles de servicio de los diferentes
proyectos, sin embargo, la herramienta no es utilizada por otros departamentos
fuera de la PMO, como el departamento de contratos, de controles del negocio,
finanzas, etc. Es por lo que se recomienda un entrenamiento formal a todos los
niveles de la organizacion del sistema PgMP, sus funcionalidades vy

capacidades para generar reportes.

El analisis de los errores que se encuentran en los datos del sistema PgMP y
las deficiencias en los procesos de integracién de la gestidon de proyectos,
evidencia la necesidad de aplicar el analisis realizado en este trabajo para
otras areas de la empresa, ya que es evidente que carecen de una

metodologia que permita optimizar los procesos.

Como este trabajo fue realizado de acuerdo con las mejores practicas definidas
en la Guia de los Fundamentos para la Direccién de Proyectos (PMI, 2017), se
considera que las propuestas pueden ser implementadas para otros clientes de
la empresa. Es por lo que se recomienda la presentaciéon del trabajo a todo el
Departamento de Proyectos en Costa Rica, de forma que se comparta la

metodologia implementada y las lecciones aprendidas durante su desarrollo.
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4. El trabajo desarrollado en este proyecto esta enfocado en mejorar los procesos
de gestién como la documentacién de los requisitos y la trazabilidad de estos a
través de las etapas de monitoreo y control. Sin embargo, estas mejoras no
pueden cambiar las actividades especificas para producir un disefio en el
tiempo que el cliente espera y para el cual existe un nivel de servicio que no se
alcanza. El Gerente de los Arquitectos de la Solucién debe solicitar el
desarrollo de un proyecto que optimice el proceso especifico para crear una
solucidén técnica en el plazo requerido por el cliente, el cual no debe ser mayor
a 20 dias.

5. Como parte de las actividades de la implementacion de la nueva metodologia,
se recomienda la utilizacion de sistemas de capacitacidn con asistencia
presencial en cada uno de los paises, ya que esto facilitara aceptacién de los
cambios y una puesta en marcha exitosa. También se genera un mejor clima
organizacional al unir a todos los colaboradores en una sala de entrenamientos
y responder en tiempo real todas las inquietudes sobre los cambios

propuestos.
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Anexo 1: ACTA DEL PFG

ACTA DEL

PROYECTO

echa de firma del Acta Nombre de Proyecto:
Plan de mejora de la metodologia de
14 de Octubre Gestion de Proyectos en la empresa
del 2019 ABC
Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacion (Sector/
Actividadﬁ
Areas: Procesos:
Integracion, Alcance, Inicio. Sector: Tecnoloaia
Tiempo, Costos, Calidad, | Planificacion Acti d d: Inf 9 Cambi
RRHH, Comunicacion. Ejecucion. ctivi ad: In raestru.ct.ura y Cambios
Riesgos, Interesados. Monitoreo y en Servicios de Administracion de
Control. Cierre. Redes y Software
Fecha tentativa de inicio del proyecto F(':zghgctt%ntatlva de finalizacion del
07 de Octubre del 2019 (p)5 ge Abril del 2020

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general
Desarrollar un plan de mejora de la metodologia de Gestion de Proyectos en la empresa
ABC que permita la integracion adecuada de las areas de conocimiento de los grupos de
procesos de la administracion de proyectos, de manera que se disminuyan los tiempos de
entrega y el retrabajo de las soluciones técnicas.

Objetivos especificos

1. Analizar el proceso actual y cada una de sus actividades de manera que se
identifique claramente los duefios de cada una de ellas y los
sistemas/herramientas utilizados.

2. Definir las fases de la metodologia de la administracion de proyectos en la
empresa ABC con el fin de comprender la forma de desarrollar los proyectos.

3. Desarrollar un proceso nuevo con las plantillas necesarias que permitan
estandarizar los procesos, eliminar o disminuir los tiempos de entrega y los
retrabajos en el recibo de requerimientos y en la creacién e implementaciéon de
la solucion técnica.

4. Disenar el modelo de gestidén de conocimiento, especificamente en el area de
capacitaciones, y definir las plantillas a utilizar. De esta forma se podra
optimizar el conocimiento adquirido y maximizar su utilizacién.

5. Definir el plan para la implementacién de los nuevos procesos y plantillas en el
sistema de manejo de Proyectos PgMP, de forma que se conozcan las

acciones y tiempos estimados para su implementacion.
Justificacion o propoésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)
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La empresa tiene una relacion con el cliente de mas de diez afios y se acaba de

renegociar una extension por otros 5 anos adicionales. Para el manejo de las solicitudes

de trabajo, se cuenta con un sistema de manejo de Portafolios y Proyectos (Software

conocido como PgMP), en el cual el cliente ingresa sus solicitudes y se asigna un

codigo de proyecto o de tarea, dependiendo del alcance y la complejidad definidas en el

contrato.

Actualmente las soluciones técnicas creadas para las solicitudes del cliente requieren

retrabajo (al menos un 70% de los disefios tienen errores), lo cual produce multiples

atrasos en la etapa de implementacién y genera un clima de desconfianza en cuanto a

la capacidad de la empresa para cumplir con los tiempos y la calidad prometida. Un

mejoramiento en los procesos actuales es critico para conservar las relaciones

comerciales existentes y la fuente de empleo que representa.

La implementacién de un plan de mejora del proceso de solicitud y recibo de

requerimientos de infraestructura y soporte de software del cliente, tomando los criterios

de las mejores practicas establecidas por el Project Management Institute (PMI), el cual

desarroll6 la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2017),

tendra los siguientes beneficios:

e La mejora en el tiempo de ciclo desde el momento que se recibe la solicitud hasta
que se entrega la solucion técnica respectiva

e Las soluciones o disefios técnicos seran mas precisas y esto tendra una incidencia
positiva en los tiempos de ciclo

e Se implementara un sistema de control de todas las fases de cada proyecto, de
manera que se generen métricas que permitan tener un control de los proyectos

e El sistema de control reforzara la cultura de mejora continua de la empresa y la
necesidad de mantener métricas que permitan tomar acciones efectivas

e La entrega de los proyectos en los tiempos establecidos cambiara la satisfaccion del
cliente y su percepcion de los resultados actuales
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Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales
del proyecto

El producto final es un plan de gestion para el desarrollo de un proyecto de mejora del
proceso de solicitud y recibo de requerimientos del cliente, el cual abarca las diez areas de
conocimiento y sus respectivos entregables.

Este plan tendra como entregable final un documento con la estructura definida por la
Universidad para el Proyecto Final de Graduacion, el cual se utilizara como base una vez
que el tutor sea asignado posteriormente.

Principales entregables:

Los principales entregables para cada uno de los planes de gestion son los siguientes:

1. El documento de la voz del cliente segun la metodologia Seis Sigma

2. El analisis de la solucion segun la metodologia Seis Sigma

3. Mapeo del Proceso segun la metodologia Seis Sigma

4. Los diagramas de flujo de la metodologia actual

5. Las plantillas que seran implementadas:

Plantilla de Gestién de Proyectos Oportunidad de Nuevos Servicios (PGPONS)
Plantilla de Gestidén de Proyectos Acta General del Proyecto (PGPAGP)
Plantilla de Gestién de Proyectos Matriz de Interesados y Roles (PGPMIR)
Plantilla de Gestion de Proyectos Documentacion de Requisitos del Cliente
(PGPDRC)
Plantilla de Gestién de Proyectos Cronograma (PGPC)
Plantilla de Gestion de Proyectos Riesgos (PGPR)
Plantilla de Gestién de Proyectos Alcance (PGPA)
Plantilla de Gestién de Proyectos Revision Contractual (PGPRC)
Plantilla de Gestién de Proyectos Disefio de la Solucion (PGPDS)
Plantila de Gestion de Proyectos Matriz de Trazabilidad de Requisitos
(PGPMTR)
Plantilla de Gestidén de Proyectos Plan de Comunicaciones (PGPPC)
Plantilla de Gestion de Proyectos Matriz de Comunicaciones (PGPMDC)
. Plantilla de Gestién de Proyectos Acta de Reuniones (PGPAR)
Plantilla de Gestidén de Proyectos Acta de Cierre (PGPAC)
Plantilla de Gestién de Proyectos Lecciones Aprendidas (PGPLA)
Plantilla de Gestién de Proyectos Plan de Capacitacion (PGPPC)
Plantilla de Gestion de Proyectos Registro de Asistencia (PGPRA)
Plantilla de Gestidén de Proyectos Evaluaciéon del Entrenamiento (PGPEE)

6. Deﬂmr un plan para la implementaciéon de la metodologia propuesta e iniciar la
actualizacion completa de la instancia de PgMP para la cuenta. Esto incluye un
diagrama de flujo, los puntos de control de los procesos y la plantilla de Marco Légico

a. Plantilla de Gestidén de Proyectos Marco Légico (PGPML)

apow

R RN
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Supuestos




144

El plan de gestién del Proyecto Final de Graduacién incorporara la metodologia Seis Sigma
y sus herramientas en la etapa de analisis. Las conclusiones obtenidas se utilizaran para
generar las mejoras en el plan de gestion de proyectos.

La empresa dispone de los recursos para realizar las modificaciones en el Sistema PgMP
El Director del Proyecto maneja con destreza las mejores practicas de la administracion de
proyectos, de manera que los planes de gestion del proyecto final estén bien definidos

El Proyecto Final de Graduacion sigue siendo una prioridad para la empresa y los|
involucrados.

El Sistema PgMP es la base del manejo de gestion de proyectos de la empresa ABC.

Los lineamientos contractuales no son una limitante para la implementacién de mejoras.

Restricciones
El proyecto debe ser desarrollado en un tiempo que no supere los cuatros meses
de duracion
Para el desarrollo del plan de gestiéon del Proyecto Final de Graduacion no se
puede involucrar ningun recurso del proyecto, unicamente el Director del Proyecto
estara disponible
La incorporacion de la metodologia Seis Sigma debera respetar las mejores
practicas para la administracion de proyectos.
Las normas de la empresa en cuanto a confidencialidad deben de ser respetadas en el
plan de gestién del PFG.

Identificacion de riesgos
El hecho de incorporarse la metodologia de Seis Sigma puede llevar al Director del
Proyecto a incurrir en algun error de interpretacion de las buenas practicas de la
administracion de proyectos, lo cual podria generar un plan de gestion del PFG con errores
en sus fases y planeamiento
Un cambio en los requerimientos actuales afectaria las fechas de entrega del plan de
gestion del PFG y la calidad y costos previamente definidos
Un cambio brusco en el contrato actual con el cliente final podria llevar a la cancelacion del
plan de gestién del PFG, lo cual afectaria los objetivos definidos y se tendrian que

replantear
Presupuesto

El unico costo asociado de momento es el pago del curso del Seminario de
Graduacion, el cual tiene un costo de $750.
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Principales Hitos y Fechas

Nombre del Hito

Fecha inicio

Fecha final

Entrega del Acta del Proyecto y la EDT del 14 Octubre 2019 14 Octubre 2019
PFG

Introduccion y Cronograma del PFG 14 Octubre 2019 14 Octubre 2019
Marco Teorico 15 Octubre 2019 15 Octubre 2019
Marco Metodoldgico 15 Octubre 2019 15 Octubre 2019
Resumen Ejecutivo, Bibliografia y Acta 16 Octubre 2019 16 Octubre 2019

Constitutiva Firmada

Aprobacién del Seminario de Graduacion

16 Octubre 2019

16 Octubre 2019

Desarrollo del PFG con Tutor asignado

17 Octubre 2019

10 Enero 2020

Revision del PFG por los Lectores

20 Enero 2020

10 Febrero 2020

Correcciones segun Lectores

11 Febrero 2020

10 Marzo 2020

Presentacion PFG

11 Marzo 2020

17 Marzo 2020

Aprobacion PFG

17 Marzo 2020

17 Marzo 2020

Informacion historica relevante

La empresa en la cual se va a desarrollar el proyecto final de graduacion es una
corporacion transnacional que tiene diferentes tipos de negocios. Tiene mas de cien afios
de existencia y 170 mil empleados. Se dedica a proyectos de tecnologia que van desde el
desarrollo de aplicaciones al manejo de infraestructura de Data Centers.

El cliente involucrado en el PFG es una empresa europea que tiene operaciones en todo
el mundo. Su relaciédn comercial se considera critica, ya que actualmente se brindan
servicios a todo el portafolio de productos de informacion tecnolégica en cinco
continentes, pero se tiene contemplado expandir el alcance a otras areas de negocios, lo
cual produciria un aumento en los bienes y servicios prestados. Esto generaria un
incremento en los lazos comerciales y una estabilidad comercial aun mayor, ya que se
convertiria en una alianza estratégica para ambas partes.

El proceso de solicitudes de nuevos servicios, y su respectivo disefio, han generado una
gran preocupacion en el cliente por el porcentaje tan alto de cambios en los documentos
finales, el cual ronda el 70% de solicitudes de cambio.

Dada la importancia y relevancia del cliente final, es muy importante realizar una
adecuada planificacion del plan de gestion del PFG, ya que el 100% de los grupos de
interesados se encuentran fuera de Costa Rica y, el seguir las mejores y actuales
practicas en la administracion de proyectos, tendra una visibilidad e impacto muy positiva
en la relacion con el cliente.
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Involucrados Directos:
1. Equipo de trabajo
2. Patrocinadores
3. Cliente final

Involucrados Indirectos:
1. Subcontratistas de servicios o infraestructura
2. Equipo de trabajo

Director de proyecto: Carlos Porras Navarro Firma:
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Anexo 2: EDT del PFG

Proyecto Final de
Graduacidn Carlos
Porras

4 Tutorias de Ajuste Fﬁ
3.1 Solicitud de | 4.4 Informe de || 5.1 Aprobacién
Asignacion Revision y Ajustes Lectores
3.2 Trabajo de 4.2 PFG corregido — 5.2 Calificacién I
Lectores enviado a Lectores
|| 5.3 Aprobacién Final
| 4.3 Segunda revisién del PFG
de lectores

3 Lectores

1 Seminario de 2 Tutoria de

Graduacion Desarrollo
— 1.1 Inicio §G I

— 1.2 Entregables I

2.1.1 Asignacion

— 1.3 Aprobacién 8G

.| 1.4 Seminario de
Graduacién

2.2 Desarrollo del
PFG

il

2.2.1 Ajustes al
Trabajo del PFG

2.2.2 Avances
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Anexo 3: CRONOGRAMA

. Nombres de
Nombre de la Tarea Comienza Predecesores
los Recursos

CRONOGRAMA PFG V01 112 dias 10/14/19 3/17/20
1 Seminario de Graduacion 3 dias 10/14/19

10/16/19
1.1 Inicio SG 0 dias 10/14/19 10/14/19 Carlos Porras
1.2 Entregables 2.5 dias 10/14/19 10/16/19
1.2.1 Chartery EDT 0.5 dias 10/14/19 10/14/19 3 Carlos Porras
Cmnogférzn 'a”tmd“CCié” y 0.5dias 101419 0000 5 Carlos Porras
1.2.3 Marco Metodolégico 0.5 dias 10/15/19 10/15/19 6 Carlos Porras
1.2.4 Marco Teorico 0.5 dias 10/15/19 10/15/19 7 Carlos Porras
1.2.5 Resumen Ejecutivo 0.5 dias 10/16/19 10/16/19 8 Carlos Porras
Integr;'dzf Documento 05dias 101619 0.\ o 8 Carlos Porras
1.3 Aprobacién SG 0.5 dias 10/16/19 10/16/19 10 Profesor SG
o Seminario de Odias 10619 0.\ o 11 Profesor SG
2. Tutoria de Desarrollo 62 dias 10/1719  1/10/20
2.1 Tutor 1 dia 10/17/19 10/117/19

2.1.1 Asignacién 1 dia 10/17/19
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. Nombres de
Nombre de la Tarea Comienza Predecesores
los Recursos

10/17/19
. ., , Director
2.1.1.1 Comunicacion 1 dia 10/17/19 10/17/19 12 Carrera
2.2 Desarrollo del PFG 61 dias 10/18/19 1/10/20
2.2.1 Ajustes al Trabajo ]
del PEG 1 dia 10/18/19 10/18/19 16 Carlos Porras
2.2.2 Avances 60 dias 10/21/19 1/10/20
2.2.2.1 Semana 1 , Carlos
Avance 1 5 dias 1021719 40/25/19 18 Porras, Tutor
2.2.2.2 Semana 2 5 dias 1028119 11/1/19 20 Carlos
Avance 2 Porras, Tutor
2.2.2.3 Semana 3 5 dias 11/4/19  11/8/19 21 Carlos
Avance 3 Porras, Tutor
2.2.2.4 Semana 4 , Carlos
Avance 4 5dias 1171119 11/15/19 22 Porras, Tutor
2.2.2.5 Semana 5 , Carlos
Avance 5 5 dias 89 4400119 23 Porras, Tutor
2.2.2.6 Semana 6 , Carlos
Avance 6 5 dias 11/25/19 11/29/19 24 Porras, Tutor
2.2.2.7 Semana / 5 dias 121219 12/6/19 25 Carlos
Avance 7 Porras, Tutor
2.2.2.8 Semana 8 , Carlos
Avance 8 5dias 12/9/19 12/13/19 26 Porras, Tutor
2.2.2.9 Semana 9 , Carlos
Avance 9 5 dias 12116119 45100119 27 Porras, Tutor
2.2.2.10 Semana 10 , Carlos
Avance 10 5 dias 12/23/19 12/27/19 28 Porras, Tutor
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Nombres de
Nombre de la Tarea Comienza Predecesores
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2.2.2.11 Semana 11 Carlos
Avance 11 5 dias 12/30/19 1/3/20 Porras Tutor
2.2.2.12 Semana 12 , Carlos
Avance 12 5 dias 1/6/20 1/10/20 30 Porras, Tutor
Tutor 2.2.2.13 Aprobacion del | g ;- 1110/20  1/10/20 31 Tutor
3 Lectores 16 dias 1/20/20 2/10/20
3.1 Solicitud de 5dias  1/20/20  1/24/20
Asignacion
3.1.1 Asignacion 2 dias 1/20/20  1/21/20 g're"tor
arrera
_3.1.2 Comunicado de 2 dias 1/22/20  1/23/20 35 Director
Asignacion Carrera
3.1.3 Envio de PFG a 1 dia 1/24/20 1/24/20 36 Director
lectores Carrera
3.2 Trabajo de Lectores 11 dias 1/27/20 2/10/20
3.2.1 Lector 1 11 dias 1/27/20 2/10/20
3.2.1.1 Revisidon PFG 10 dias 1/27/20 2/7/20 37 Lector 1
3.2.1.2 Envio de 1 dia 2/10/20  2/10/20 40 Lector 1
Informe de Revision
3.2.2 Lector 2 11 dias 1/27/20 2/10/20
3.2.2.1 Revisién PFG 10 dias 1/27/20 2/7/20 37 Lector 2
3.2.2.2 Envio de 1 dia 2/10/20  2/10/20 43 Lector 2
Informe de Revision
4 Tutorias de Ajuste 21 dias 2/11/20 3/10/20
4.1 Informe de Revisiéon y . Carlos

Ajustes 10 dias 2/11/20 2/24/20 44 Porras, Tutor
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4.2 PFG corregido enviado

1 dia 2/25/20 2/25/20 Carlos Porras

a Lectores

4.3 Segunda revision de 10 dias 2/26/20 3/10/20 47 Lector 1,Lector
lectores 2

5 Evaluacion 5 dias 3/11/20 3/17/20

5.1 Aprobacion Lectores  2dias  3/11/20  3/12/20 48 '§e°t°r 1,Lector

5.2 Calificacion 3dias  3/13/20  3/17/20 50 sector 1,Lector

5.3 Aprobacion Final del , Lector 1,Lector

PEG 0 dias 3/17/20 3/17/20 51 5



