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Resumen
El presente proyecto muestra la elaboracién de un modelo de gestion de incidentes basado en las
mejores practicas y estandares méas adecuadas, las que permitiran mejorar la entrega de servicios
de tecnologias de informacién ofrecidos por el area de sistemas de AFP Atlantida, se analizé la
situacion actual de la empresa para reconocer los problemas en la gestion de incidentes, asi como
las causas que lo originan, de esta manera se identificd que no se abordan las severidades, los
tiempos de respuesta y se comprueba la existencia de mala coordinacion en la solucién de
incidentes, se propone un nuevo modelo de gestion y la adquisicion de una herramienta elaborada
por el personal del area de sistemas para gestionar adecuadamente los incidentes y la gestion de
servicios a partir de las mejores guias y practicas establecidas en el desarrollo de este documento.
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Abstract

The present project shows the elaboration of a management mode based on best practices and more
suitable standards which will improve the information technologies delivery service offered by the
company systems area of AFP Atlantida, it was Analyzed the current situation of the company for
recognizing their problems in incident management and also the causes by which they are
originated. In this manner it was identified that the severities are not addressed, the response time
and the poor coordination in incident solving was proved. It’s proposed a new management model
of management and the acquisition of a tool elaborated by the personnel systems area to properly
manage incidents and the  Service management starting from the best guides and practices
established in this document.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion

El rol que desempefia la tecnologia actualmente es de suma importancia y muy demandante
para el hombre y toda la sociedad.

Con el paso del tiempo el hombre ha aprendido a utilizar la tecnologia, la ha hecho suya 'y
moldeado a su conveniencia, en un periodo de tiempo transitorio con relacién a otras épocas con
muchos avances tecnologicos en la historia del ser humano, como por ejemplo la Revolucion
Industrial, el hombre ha aprendido a manejar muchos descubrimientos y avances tecnoldgicos en
su beneficio en un sin numero de actividades, tanto cotidianas, en diversas labores industriales y
comerciales como en areas netamente cientificas.

Uno de los avances que mas ha evolucionado tecnologicamente es el soporte que dan a las
operaciones y a la gestion de las empresas.

Dado esta notable importancia que esté teniendo la tecnologia en el desarrollo empresarial,
es que hemos decidido enfocar la presente investigacion en evaluar el Desarrollo de un Sistema de
Gestion de Soluciones de Incidentes, Aplicado en Servicios Informaticos para AFP Atlantida, este
documento constituye la sintesis del trabajo realizado ante la problematica detectada en la empresa
con relacién a la atencion de las solicitudes de soporte técnico sobre el equipo tecnologico las
cuales son realizadas por los usuarios (empleados) de la empresa, este proceso se viene realizando
con una herramienta open source (cddigo abierto) gratuita que no se ajusta a los mecanismos de
calidad definidos en la empresa y en la cual no se puede llevar el control del area de sistemas, por

lo que se trabaja de forma desvinculada.



Algunos aspectos muy importantes a considerar incluyen el hecho de que la aplicacion
actual funciona sobre la web, pero no existe soporte técnico para la misma y esas deficiencias han
permitido atajos u otras alternativas que son utilizados por los usuarios como la peticion de soporte
en forma verbal y la atencion a éstos de forma directa, lo que causa un descontrol en los
procedimientos a seguir y en los registros reales de eventos atendidos por la falta de un historial
de problemas detectados en cada uno de los equipos evaluados, asi como de los casos solucionados
y los que adn requieren una solucion, los que son recurrentes y los que se presentan en forma
esporadica, entre otros.

Conforme a lo expuesto anteriormente se presenta como una solucion para la empresa AFP
Atlantida el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes que le brinde alivio a
los problemas antes mencionados y que ademas potencie aspectos deseables como la satisfaccion
de los usuarios, el buen estado de los equipos tecnoldgicos, se brinde informacion actual y
verdadera sobre las tareas de atencidn a usuarios (empleados de la empresa) mediante indicadores
faciles de obtener e interpretar y como consecuencia mejorar la imagen de la empresa percibida
tanto al interior de la misma como por clientes y competidores.

El principal objetivo es desarrollar un sistema de gestion de solicitudes de incidentes
aplicado en servicios informaticos es para mejorar los procesos de administracién de los equipos
tecnoldgico, la atencion y control de incidentes producidos y reportados por empleados en la

empresa AFP Atlantida.

1.2 Antecedentes del problema

La Administradora de Fondos de Pensiones XX nace al visualizar la necesidad previsional

que vive el trabajador hondurefio por la falta de opciones que lo ayuden a garantizar su porvenir.



AFP Atlantida se constituye legalmente el 24 de julio de 1998 como una alternativa
confiable decididamente apoyada por el Grupo XX, hoy por hoy se ha convertido en la principal

opcidn de los hondurefios en el mercado privado de los Fondos de Pensiones en Honduras.

La AFP Atlantida fue la primera empresa en su género autorizada por el Gobierno de
Honduras para operar en el mercado privado de pensiones, supervisada y vigilada por el 6rgano

supervisor del Estado a través de la Superintendencia de Pensiones, Valores y Otras Instituciones.

A partir del mes de mayo del 2015, AFP Atlantida en El Salvador se une al grupo financiero
XX, reconocida por ser la Administradora de Fondos Privados de Pensiones mas grande de
Centroamérica y el Caribe, con 20 afios de experiencia en materia de Pensiones y mas de 1.2

millones de afiliados.

Dentro del normal desarrollo de actividades que se llevan a cabo en todos los procesos de
las diferentes areas de la empresa AFP Atlantida, se presentan muchas veces solicitudes de
asistencia técnica por parte de los usuarios, quienes se enfrentan a diferentes fallas en sus equipos

causadas por varias razones, y se ven afectados en su laborar diario.

Para lograr un seguimiento adecuado a las necesidades y requerimientos del personal de la
empresa surge una actividad como punto de contacto entre el usuario(empleado) y el servicio que
brinda el area de sistemas, un responsable y proveedor de insumos a la administracién de
incidentes, una funcion que forma parte del proceso de soporte al servicio. La herramienta
empleada actualmente Process Maker BPM (software de gestion de procesos empresariales) cubre
vastas necesidades y escenarios de solicitudes, pero su uso se extiende demasiado sobre otras

opciones y funcionalidades que no son de utilidad y en este caso no cubren las necesidades



especificas requeridas por el area de sistemas, es muy limitada para las necesidades actuales de la

empresa.

Por lo tanto, se propone el anélisis y evaluacion de una alternativa que permita cumplir con
los lineamientos establecidos por la institucion, todo esto se hara con la finalidad de beneficiar al
personal, al momento de brindar informacién oportuna y confiable sobre los problemas y

soluciones dentro de la empresa.

1.3 Definicion del problema

La empresa AFP Atlantida se enfoca en la satisfaccion de sus clientes e intenta cumplir las
metas propuestas dejando de lado los procedimientos formales en cuanto a la peticién de servicios
al area de sistemas, lo que ocasiona que la atencién de las solicitudes sea poco eficiente y en
tiempo, ya que para ofrecer mejores servicios debe existir una estrecha relacion entre la

infraestructura tecnolégica, recursos humanos y procesos.

Dentro de las actividades que se llevan a cabo en los procesos de las diferentes areas de la
empresa, muchas veces se presentan solicitudes de asistencia técnica por parte de los usuarios,

quienes se enfrentan a diferentes fallas en sus equipos como ser:

la falta de atencidn y registro de los servicios informaticos a través de un sistema propio.
La definicién no clara de la severidad de un problema y sus repercusiones.
La falta de categorizar y priorizar solicitudes recibidas.

Desconocimiento y seguimiento de los incidentes resueltos y no resueltos.

YV V Vv VvV V

Una mejor atencion a las solicitudes de los usuarios, con informacion apropiada y en

tiempo habil.



» Segmentar los incidentes hacia los grupos de soporte apropiados, junto a los proveedores
de servicios de informaética que se requiera.

> La falta de comunicacion a los usuarios (empleados) sobre los incidentes que generan
impacto en sus actividades, causadas por varias razones con las que se ven afectados en sus

labores diarias.

Actualmente la empresa no cuenta con una herramienta que mantenga un control
estandarizado en la administracion de equipo e incidentes producidos por parte de los empleados
de AFP Atlantida, provocando una confusion al momento de organizar la informacidn, descontento
con los empleados en cada una de sus areas, se desconocen de cierta manera algunos de los sucesos
que toman lugar en los equipos tecnoldgicos y con mucha frecuencia hay diferencias en lo que se

reporta en la informacion.

La documentacion y seguimiento de solicitudes o fallas elevan la probabilidad de toma de
medidas preventivas y ver tendencias internas que podran afectar la operacién a corto y largo plazo
y es donde la empresa debe tomar la decision de como cubrir esta necesidad. Gran parte de los
incidentes que han surgido no son detallados de forma escrita, las cuales se resuelven mediante la
asistencia directa, esto conlleva a una falta de documentacion en la evaluacién del desempefio del
area de sistemas, es necesario establecer procesos plenamente definidos y socializados que brinden
soluciones a los problemas que los usuarios experimentan con el uso de los equipos de la empresa,

el registro y la solucion de estos por el area de sistemas.

Con el planteamiento del problema, exponemos las siguientes preguntas de investigacion

que seran evaluadas durante este estudio:



¢Cuales podrian ser los beneficios que obtendria la empresa AFP Atlantida al desarrollar

un sistema de gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios informaticos?

¢Cuenta la empresa con procesos y procedimientos de calidad en la gestion de las
soluciones y seguimiento que brinda el area de sistemas a las solicitudes realizadas por los usuarios

(empleados)?

¢Cuales son las caracteristicas que las mejores préacticas, estandares y métricas

proporcionan para el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes?

¢El desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes influye en la calidad de

servicios del area de sistemas?

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Evaluar los beneficios que obtendra la empresa AFP Atlantida al desarrollar un sistema de

gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios informaticos.
1.4.2 Objetivos Especificos

1. Medir la calidad de los procesos y procedimientos llevados a cabo por el area de sistemas
para brindar soluciones y seguimiento a las gestiones realizadas por los usuarios
(empleados) de la empresa AFP Atlantida.

2. Demostrar las caracteristicas que las mejores practicas, estandares y métricas proporcionan
para el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes.

3. Establecer si el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes influye en

la calidad de servicios del area de sistemas.



4. Elaborar una propuesta de proyecto para implementar el desarrollo de un sistema de gestion

de soluciones de incidentes que influye en la calidad de servicios del area de sistemas.

15 Justificacion

Con este trabajo se pretende mejorar y definir el flujo de los procesos para la gestion de
incidentes y solicitudes de casos realizados por el area de sistemas, ya que haciendo un analisis
sobre la situacion problematica, se han encontrado algunos inconvenientes que se presentan en los
procesos a seguir al momento en que los empleados reportan o solicitan una atencién a sus casos,
de esta manera el area de sistemas no puede realizar sus actividades con eficiencia y oportunidad
como lo harian mediante la disponibilidad de un sistema eficiente y agil que permita integrar los
procesos y generar informes con informacién actualizada, que sean flexibles y confiables, que
facilite la operacién y la toma de decisiones, un sistema que garantice la seguridad de la

informacion, brinde apoyo y una buena préctica y funcionamiento a la empresa AFP Atlantida.

Los procesos administrativos esenciales incorporados en las empresas tienen como
finalidad hacer que la organizacion alcance el éxito y el cumplimiento de sus acciones, por ello
con la propuesta sobre el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes en
beneficio de la empresa AFP Atlantida, se posibilita el aporte de elementos tedricos y técnicos,
que conlleven a estructurar cada uno de los procesos que se debe realizar. Este tipo de estudio es
relevante, porque permitira identificar el estado del trabajo a lo interno de la empresa, a fin de
poder organizar, con base cientifica, la organizacion del trabajo para los diferentes procesos que

deben ser realizados en el area de sistemas.

AFP Atlantida no cuenta con una herramienta unificada o un sistema que realice las

funciones mencionadas anteriormente de manera completa. Con el desarrollo de un sistema de



gestion de solicitudes de incidentes que sea automatizado se pueden disminuir drasticamente los
errores cometidos por el ser humano y automatizar los procesos. De igual manera el sistema podra

generar informacion o reportes para los gerentes del area de sistemas.

La importancia del desarrollo de un sistema de gestion de solicitudes de incidentes se
fundamenta en el aporte que este dara a cada uno de los departamentos de la empresa AFP
Atlantida, permitiendo el desarrollo de procesos que cumplan los requisitos de control y
seguimiento de solicitudes con la documentacion apropiada, crear un ambiente de control interno
y transparencia externa, dar el soporte adecuado a las areas involucradas, permitiendo que los

procesos sean mas dindmicos y entendibles en la interaccion con el usuario.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Andlisis de la situacion actual

AFP Atlantida dispone actualmente de una herramienta de cddigo abierto gratuito que
funciona sobre internet que gestiona algunas de las solicitudes internas relacionadas Unicamente a
los equipos que forman parte de la infraestructura de tecnologia y obviando otras area de interés
para la clasificacion de solicitudes y exigencias por parte del personal interno y cualquier otro tipo
de eventos relacionados a los equipos informaticos y las soluciones, por las herramientas que ha
optado, han resuelto el problema parcialmente. Algunas de las desventajas de usar herramientas
de software libre (open source) en internet es la falta de actualizacidn, soporte, documentacion
explicita, esto conduce a futuros problemas con su manejo, dando lugar a la necesidad de buscar
una herramienta que cumpla en su totalidad con las exigencias especificas por parte de los usuarios

(empleados) en ambito laboral de la empresa.

“La solucion de problemas como la toma de decisiones requieren informacién. Reunir la
informacidn adecuada de manera eficiente, guardarla para poder utilizarla y manipularla segin se
requiera'y emplearla para ayudar a una organizacion a lograr sus metas empresariales” (Oz, 2018,
pag. 7).

Es responsabilidad de la empresa buscar una manera de cubrir estas vulnerabilidades o por
lo menos presentar una alternativa para minimizar el riesgo que esto representa. EI mundo crece
en un entorno de cambios tecnoldgicos, es clave automatizar procesos, documentacion de
solicitudes y seguimiento de casos independientemente que sean internos o externos de la empresa
para mejorar la comunicacion, la toma de decisiones, planeacion estratégica y apoyo de los

procesos empresariales.



En la actualidad, el area sistemas atiende las solicitudes, por problemas en sus equipos
informaticos, de todas las areas y/o sectores de la empresa. El registro se hace mediante la
herramienta de Process Maker o las solicitudes hechas por medio del correo. Esto no permite
realizar seguimiento alguno del estado del avance de los trabajos, ni saber el nivel de ocupacion
que puede tener el personal del area de sistemas, generando un problema, que no permite tener una
base de conocimientos de errores mas frecuentes con sus respectivas soluciones y, por tanto, hace

imposible la generacién de informacién estadistica.
2.1.1 Macroentorno

En el centro de cualquier sistema de informacion moderno estd cuando menos una
computadora. Pocas maquinas han modificado la vida humana de manera tan radical como la
computadora y pocas maquinas tan complejas se han vuelto tan accesibles para tantos negocios y
personas en tan corto tiempo. Debido que las computadoras son fundamentales para los sistemas
de informacion y los negocios, para implementar con éxito los sistemas necesarios para cumplir

con las exigencias de cada empresa.

En la actualidad la gestion de incidentes de sistemas cuenta con funciones de servicio
empresarial independientemente del tamafio del negocio, cada organizacion esta involucrada en la
gestion de servicios de sistemas de alguna manera. Estos sistemas garantizan que los incidentes,
las solicitudes de servicio, los problemas, los cambios y los activos de sistemas, ademas de otros

aspectos relacionados con los servicios de que ellos brindan, se gestionen de forma simplificada.

Por lo general los proveedores de servicios que no son de sistemas (recursos humanos,

finanzas, salud ocupacional, etc.) a menudo luchan con problemas como solicitudes atrasadas,
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pérdida de productividad e ineficiencias de procesos, debido a la falta de metodologias como ITIL

y al uso de herramientas dificiles y poco intuitivas.

La actualizacidn de estos sistemas de gestion de incidentes les permite a las organizaciones
de todo el mundo crear instancias de servicio Unicas para cada una de sus areas, y administrar la
prestacion de servicios desde una plataforma central. De esta manera se cumple con los estandares,

se alcanzan los indicadores y se ofrecen experiencias inigualables para los usuarios (empleados).

“En la medida que ha pasado el tiempo, la mesa de servicio se ha ido adaptando a otros
departamentos ademas de TI. Departamentos como recursos humanos, administrativos o incluso
de mantenimiento, se han visto en gran medida beneficiados por las capacidades de los servicios y

los miembros que hacen parte de este”. (Pachon, 2020)
2.1.2 Microentorno

Con una poblacion que se acerca a los nueve millones de habitantes, Honduras es un pais
que viene dando un giro en su proceso de desarrollo, de una economia prioritariamente agricola y
de exportacion de algunos metales hacia una produccién industrial y de servicios basados en los
avances tecnoldgicos. El uso de tecnologia representa significativamente una oportunidad
competitiva para cualquier empresa en Honduras, las herramientas de gestion de incidentes han
sido de gran ayuda, ya que estan disefiadas para potenciar las capacidades del equipo de sistema
brindando la atencién requerida en cada incidente, aumentando la productividad de los usuarios
(empleados), evitando tiempos improductivos que interrumpan el desarrollo habitual del trabajo,

evitando causar atraso en las actividades o una reduccion de la calidad de trabajo realizado.

Para alcanzar la actualizacion de estos sistemas de gestion de incidentes, las empresas

deben estar conformadas por un equipo de trabajo dedicado a establecer un punto de contacto entre
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los usuarios (empleados) y las tecnologias o sistemas de informacion de la misma, cuyo objetivo

principal serd responder de manera oportuna, eficiente y con alta calidad a las peticiones que dichos

usuarios (empleados) realicen al area de sistemas de la empresa.

2.2 Mapa conceptual de las metodologias aplicadas

A continuacion, se presenta el diagrama que nos ayudara a entender y visualizar el tema de

las metodologias a aplicar en el presente documento.

Desarvolle de un Sistema de Gestion de Soluciones de Incidenies,
Aplicado en Servicios Informédticos para AFP Atlintida
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2.3 Teorias de sustento

En el presente documento se amplia la informacion recabada para el desarrollo de un
sistema de gestion de solicitudes de incidentes, aplicado a la empresa AFP Atlantida en servicios
informaticos, esto con el objetivo de brindar ayuda agil, oportuna y de calidad, dar solucién a los
casos reportados por los empleados de la empresa en el menor tiempo posible. Paraello se utilizara:
una de las Teorias de Procesos existentes, siete de las diez areas de conocimiento de la direccion
de proyectos extraidas de la guia del PMBOK® y se hara un analisis tomando como base y

fundamento cuatro de las practicas de los fundamentos de la metodologia ITIL.

Teorias de procesos, estas agrupan aquellas teorias que consideran la forma (proceso) en
que la persona llega a motivarse, en nuestra propuesta de proyecto consideramos de mucha

importancia y fundamento utilizar la Teoria de las expectativas de Vroom y Porter Lawler.

El modelo motivacional de Victor Vroom, ha sido a lo largo del tiempo objeto de estudio

y mejoramiento por otros autores como Porter y Lawler, este modelo se basa en tres supuestos:

> Las fuerzas existentes dentro de los individuos y aquellas otras presentes en su situacién
de trabajo se combinan para motivar y determinar el comportamiento.

» Los individuos toman decisiones conscientes acerca de su conducta.

> La seleccion de un curso de accion determinado depende de la expectativa de que cierta

conducta de uno o mas resultados deseados en vez de resultados indeseables.
El autor de esta teoria explica que la motivacion es el resultado de multiplicar tres factores:

» Valencia: Demuestra el nivel de deseo de una persona por alcanzar determinada meta u
objetivo. Este nivel de deseo varia de persona a personay en cada una de ellas puede variar

a lo largo del tiempo, estando condicionada por la experiencia de cada individuo.
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> Expectativa: Esta representada por la conviccion que posee la persona de que el esfuerzo
depositado en su trabajo producira el efecto deseado. Su valor varia entre 0 y 1 ya que la
expectativa es la probabilidad de ocurrencia del resultado deseado. Las expectativas
dependen en gran medida de la percepcion que tenga la persona de si misma, si la persona
considera que posee la capacidad necesaria para lograr el objetivo le asignara al mismo una
expectativa alta, en caso contrario le asignara una expectativa baja.

» Instrumentalidad: Esta representada por el juicio que realiza la persona de que, una vez
realizado el trabajo, la organizacion lo valore y reciba su recompensa. El valor de la

instrumentalidad sera entre O y 1.

Este modelo no actta en funcién de necesidades no satisfechas o de la aplicacion de
recompensas Yy castigos, si no por el contrario considera a las personas como seres pensantes cuyas
percepciones y estimaciones de probabilidades de ocurrencia influyen de manera importante en su

comportamiento.

Como el modelo es la expresién matematica del resultado de multiplicar los valores
asignados a la valencia, expectativa e instrumentalidad, se considera que un incentivo sencillo es
mas motivante que uno complejo, ya que la incertidumbre que pueda causar este Gltimo no le

permita a la persona relacionar el esfuerzo a realizar con la probabilidad de alcanzar el objetivo.

Las areas de conocimiento identificadas en la guia del PMBOK® son una categoria de
conceptos y procesos con un objetivo en comun. En funcidon de la naturaleza del proyecto y de los
recursos de los que se dispongan, podra existir un equipo de proyecto especifico para alguna de
ellas, o no. También sera la caracterizacion del proyecto la que podra requerir de otras areas en

especifico.
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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. Si bien las Areas de
Conocimiento estan interrelacionadas, se definen separadamente de la perspectiva de la
direccion de proyectos. Las diez Areas de Conocimiento identificadas en esta guia se utilizan
en la mayoria de los proyectos, la mayoria de las veces. (Project Management Institute, 2017,

pag. 23).

ITIL es un marco de buenas practicas y conceptos para la gestién de servicios de
tecnologias de la informacidn, el desarrollo de tecnologias de la informacidn y las operaciones
relacionadas con diversas areas de servicios TI. ITIL es una herramienta clave en los procesos
organizacionales, basados en el marco de referencia de las buenas préacticas, el uso de las
tecnologias, las que permiten incorporar estandares en los procesos, métodos y actividades
existentes orientadas a un entorno de calidad en gestion de servicios TI, para satisfacer las

necesidades y requerimientos de los clientes.

“ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion) es un compendio de publicaciones, o libreria, que describen de
manera sistematica un conjunto de “buenas practicas” para la gestion de los servicios de

Tecnologia Informatica (Huércano, 2017, pag. 4) .

2.4  Metodologia aplicada
2.4.1 Areas de conocimiento de la direccion de proyecto

El PMI fue fundada en 1969 en Estados Unidos y es una organizacion internacional

orientada a la promocién y determinacion de las mejores practicas de gestion de proyectos. En
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1982 fue acreditado como desarrollador de estandares y publica la Guia de los Fundamentos para
la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK®) que en la actualidad se encuentra en la sexta
edicion y cuyos principales objetivos son describir el conocimiento y las practicas aplicables a la

mayoria de los proyectos y orientar a los gestores de proyectos a tomar las decisiones adecuadas.

En la guia del PMBOK® existen cinco grupos de procesos de proyectos, estos son: inicio,
planificacién, ejecucidn, monitoreo y control y cierre, los que trabajan en conjunto con las diez
areas de conocimiento y procesos de la guia del PMBOK®, de las cuales utilizaremos siete de

estas diez en nuestra propuesta de proyecto, las que se detallan de la siguiente manera:
2.4.1.1 Gestion de la integracion

Es un area de conocimientos que se centra en integrar todos los resultados del resto de areas
de procesosy tiene actividad en todos los grupos de procesos, es decir, inicio planificacion,
ejecucidn, monitoreo y control y cierre del proyecto, incluye los procesos y actividades necesarios
para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de

direccion del proyecto.

“Incluye los procesos y actividades para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar
los diversos procesos y actividades de direccidn del proyecto dentro de los Grupos de Procesos de

la Direccion de Proyectos” (Project Management Institute, 2017, pag. 23).
2.4.1.2 Gestion del alcance

Permite conocer el trabajo que se debe completar en el proyecto, sea técnico administrativo
o de gestidn, incluye la recopilacién de requisitos de las areas interesadas para evitar dejar algo de
lado. Se trata de una herramienta de planificacion que documenta como sera definido, validado y

controlado el alcance del proyecto, y que formaréa parte del plan de direccién del proyecto.
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“Incluye los procesos requeridos para garantizar que el proyecto incluye todo el trabajo
requerido y Unicamente el trabajo requerido para completarlo con éxito” (Project Management

Institute, 2017, pag. 23).
2.4.1.3 Gestion del cronograma

Se establecen politicas, procedimientos y documentacion para planificar, desarrollar,
gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto. Permite una descomposicion a nivel de

tareas, responsables, tiempo para cada uno de los entregables del proyecto.

“Incluye los procesos requeridos para administrar la finalizacién del proyecto a tiempo”

(Project Management Institute, 2017, pag. 24).
2.4.1.4 Gestion de costo

Permite identificar el costo de realizar cada porcion del proyecto o cada entregable, se
centra en los costos relacionados con el proyecto, asi tendremos una serie de actividades y recursos

destinados a completar dichas actividades, este sera el foco principal de la gestion de costos.

“Incluye los procesos involucrados en planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener
financiamiento, gestionar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del

presupuesto aprobado” (Project Management Institute, 2017, pag. 24).

2.4.1.5 Gestion de recursos
La gestion de los recursos se centra en la eficiencia y capitalizacion de los recursos tanto
humanos como materiales del proyecto, se debe tener claro lo que se necesita para lograr el éxito,
lo que se obtiene por medio del estudio de la planificacion, identificacion, adquisicion y gestion
de los recursos necesarios para el proyecto, es decir que se deben identificar cantidades y
capacidades de recursos a utilizar, asi como el momento en que ya no sea necesario su uso. Hay
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que tener en cuenta que para el recurso humano es necesario identificar los perfiles, roles, las
competencias y habilidades que estas personas deben tener para desempefiar dichas actividades.
“Incluye los procesos para identificar, adquirir y gestionar los recursos necesarios para la
conclusion exitosa del proyecto. Estos procesos ayudan a garantizar que los recursos adecuados
estaran disponibles para el director del proyecto y el equipo del proyecto” (Project Management

Institute, 2017, pag. 307).

2.4.1.6 Gestion de riesgos

Este proceso es de mucha importancia en la realizacion de los proyectos ya que se basa en
la planificacion de las respuestas y controlar los riesgos que se presentan, como van a ser
manejados los riesgos a lo largo del proyecto, asi como la identificacion y priorizacion de estos y
el analisis de un plan preventivo de ser necesario. Estd muy ligada a todas las areas ya que impacta

directamente sobre el cronograma, presupuesto y otros factores importantes del proyecto.
“Incluye los procesos para llevar a cabo la planificacion de la gestion, identificacion, analisis,
planificacion de respuesta, implementacién de respuesta y monitoreo de los riesgos de un

Proyecto” (Project Management Institute, 2017, pag. 395).

2.4.1.7 Gestion de interesados
Durante sus procesos se utiliza lo necesario para identificar a los stakeholders del proyecto
ya sean personas, organizaciones o grupos y las necesidades de informacion de cada uno de ellos
que puedan intervenir o ser afectados por dicho proyecto en desarrollo, con el fin de garantizar que
estos tengan la informacion en el momento preciso para la toma efectiva de decisiones.
“Incluye 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
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su impacto en el proyecto, y para desarrollar estrategias de gestion adecuadas” (Project

Management Institute, 2017, pag. 503).
24.21TIL
2.4.2.1 Tendencias del desarrollo del modulo “Fundamentos de ITIL”

La gestion del servicio de Tl se apoya principalmente en el marco de referencia ITIL, cuya
version anterior (2.0 del afio 2002), fundamentada en la entrega y soporte del servicio, dio pie para
desarrollar la norma 1SO-20000 del 2005, orientada a generar un Sistema de Gestion del Servicio
de TI, este promueve la adopcion de un enfogue de procesos integrados para proporcionar servicios

gestionados de manera eficaz, con el fin de cumplir con los requisitos del negocio y del cliente.

En el afio 2008 surgid la tercera edicion de ITIL, conocida como V3 la que se enfoco hacia
la presentacion del ciclo de vida del servicio con sus cinco fases: estrategia, disefio, transicion,
operacion y mejora continua. La version mas reciente conocida como edicion 2011 ajusté algunos

procesos y adiciond otros procesos, pero en esencia sigue siendo la misma version V3.

Tal como se percibe, ITIL sigue siendo un marco de referencia de amplia aplicacion en la
gestion del servicio porque profundiza en el como hacer la gestion definiendo los procesos y
funciones que son practicos para que el area de tecnologia cumpla uno de sus papeles principales,
como es el garantizar la operacién de los servicios en el dia a dia y permitiendo el crecimiento, la

innovacion y la evolucidn positiva de los servicios.
2.4.2.2 Historia de ITIL

ITIL se form6 a finales de 1980 por la Central Communication and Telecom Agency,
CCTA, actual Office of Government Commerce, OGC11, como un esfuerzo para disciplinar y
permitir la comparacién entre las propuestas de los distintos proponentes a proveedores de
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servicios de TI para el gobierno britanico. Teniendo en cuenta la amplia adopcion de
externalizacion y subcontratacion de servicios de Tl por sus diversos Organos, agencias e
instituciones, el objetivo era garantizar un minimo de estandarizacion de la atencion en términos

de procesos, terminologia, rendimiento, calidad y costo.

Durante la década de 1990, las practicas de ITIL comenzaron a ser adoptadas por las
organizaciones privadas europeas, una vez que ITIL fue concebido como un estandar abierto, por
su fuerte enfoque en la calidad, garantizada por la definicidn de procesos y por la proposicién de
mejores practicas para la gestion de servicios de TI, lo que permite la adherencia a la norma 1SO

9000 y el modelo de referencia de la European Foundation for Quality Management, EFQM.

Entre los factores de motivacion de la carrera actual para la adopcion de las préacticas

recogidas en ITIL, se puede citar el incremento de los siguientes aspectos:

» Los gastos de envio y mantenimiento de los servicios de las TI.

> Requisitos de la organizacién con respecto a la calidad y el costo/beneficio de los servicios
de las TI.
La demanda en la obtencion de la medicion del rendimiento de las inversiones de TI.
Complejidad de la infraestructura de las T1I.
El ritmo cambia en servicios de las TI.

Necesidad de la disponibilidad de servicios de las TI.

vV V VYV VvV V

Aspectos relacionados con la seguridad.
2.4.2.3 Estrategia del servicio

La estrategia del servicio proporciona orientacion sobre la forma de disefiar, desarrollar y

poner en practica la gestion del servicio, no sélo como una capacidad organizacional, sino también
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como un activo estratégico. La estrategia del servicio se refiere a asegurar que las organizaciones

estan en posicion de lidiar con los costos y riesgos asociados a su portafolio de servicios.

En la estrategia del servicio las decisiones se toman teniendo en cuenta elementos como:
Ecosistemas de negocios;

Cadena de valor del negocio;

Procesos adaptados para los clientes, servicios y estrategias;

Relacion con las normas y practicas externas;

Gestion de la incertidumbre y la complejidad;

vV V Vv Vv VvV V

Aumento de la vida econdmica de los servicios.

Los siguientes procesos son parte de la estrategia de servicio:
» Gestion de la demanda
» Gestion del portafolio

» Gestion financiera
2.4.2.4 Disefo del servicio

Aqui se desarrollan los conceptos relativos al disefio de Servicios Tl, como disefio de
arquitecturas, procesos, politicas, documentacién. Se adentra ademas en la Gestion de niveles de
servicio, disefio para gestion de capacidad, continuidad en los servicios TI, gestion de proveedores,

y responsabilidades clave en disefio de servicios.
2.4.2.5 Transicion del servicio

Proporciona orientacion y define los temas relacionados a la transicion de servicios, s

decir, los cambios que se han de producir en la prestacidn de servicios comunes en las empresas.
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Aspectos tales como la gestion de la configuracion y servicio de activos, la planificacion
de la transicion y de apoyo, gestion y despliegue de los servicios Tl, Gestion del Cambio, Gestion
del Conocimiento, y por ultimo las responsabilidades y las funciones de las personas que participen

en el Cambio o Transicion de Servicios.
2.4.2.6 Mejora continua del servicio

Proporciona orientacion para la creacion y el mantenimiento de los servicios a través de

mejor disefio, transicion y operacidn de los servicios.

Los siguientes procesos son parte de la mejora continua del servicio:
» Medicion del servicio

» Proceso para la mejora de los 7 pasos

El alcance de la mejora continua del servicio implica tres areas principales:

» Lasalud general de la gestion de los servicios.

» La alineacion continua del portafolio de servicios con las necesidades actuales y futuras
del negocio.

» La madurez de los procesos de sostenimiento de los servicios.

El valor para el negocio se basa en los criterios utilizados para medir el valor: mejoras,
beneficios, el retorno sobre la inversion, ROL” por sus siglas en inglés” y valor sobre la inversion,

VOI “por sus siglas en inglés”.
2.4.2.7 Enfoque basado en procesos/Gestion por procesos

El enfoque basado en procesos es la mejor y mas comunmente utilizada manera de conocer

nuestra forma de trabajar para medir, y, por tanto, mejorar.

La definicidn de enfoque basado en procesos serian alguna de las siguientes:
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» Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades
que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada
se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Que la organizacion
controle y evalUe la interaccion de todos los procesos considerados se puede denominar
“gestion por procesos’

» La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién para producir el
resultado deseado, puede denominarse “gestion por procesos” (definicion 1SO).

» La “gestion por procesos” seria el control continuo sobre los vinculos entre los procesos

individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.
2.4.2.8 Meétricas

El objetivo de las métricas, como se ha comentado previamente en los temas desarrollados,
es controlar, medir y analizar los objetivos (en este caso del Servicio) para posteriormente poder
comprobar si estan siendo alcanzados. En el caso de ITIL, seria la empresa prestadora del servicio
la que debe planificar e implementar el sequimiento, medicion, andlisis y revision del Servicio, la

gestidn de sus procesos y los sistemas asociados.

Una manera de establecer métricas para controlar algunos elementos y aspectos vinculados

a la implementacion de buenas préacticas de ITIL en una empresa seria la siguiente:

» Comparar resultados obtenidos respecto de los objetivos de servicio definido.
» Medir la satisfaccion del cliente

» Medir la utilizacion de recursos
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» Verificar y estudiar Tendencias

» Analizar las no conformidades.

Gracias a las métricas, se podran hacer aportaciones a diversos planes para mejorar el
servicio, como el SIP, SQP, SLAs, etc. Pero lo fundamental de estas no es sélo realizar mejoras
sobre los procesos y sobre la documentacidn que soporta la gestion de ITIL, sino que un analisis
correcto de las métricas necesarias en cada momento segun la estrategia de la empresa, la que
permitird sentar unas bases de desarrollo con informacion concreta, precisa y completa para

evolucionar y mejorar con respecto al estado actual.

2.5  Andlisis de las metodologias Aplicadas

La guia del PMBOK®: Busca ayudar a alinear los objetivos y las condiciones para lograr
el éxito en los proyectos, por tanto, es necesario ya que mediante el uso de esta guia se puede
desarrollar una planificacion estratégica, la preparacion para la realizaciéon de la estrategia, la

valoracién y la mejora continua de los proyectos u organizaciones.

Project Management Institute, Inc. (2017) afirma: “La guia del PMBOK® es una base sobre
la que las organizaciones pueden construir metodologias, politicas, procedimientos, reglas,
herramientas y técnicas, y fases del ciclo de vida necesarios para la préctica de la direccion de

proyectos” (pag. 2).

La utilizacion de la guia del PMBOK® representa la ventaja de poder enfrentar otros
proyectos ya que ayuda a que este sea mas competitivo, se tiene mayor control de los costos de
gjecucion, nos permite tener una mayor fortaleza de estructura y planificacion, dar solucion a los
procesos internos y externos al tener ya definidos a los interesados del proyecto, los objetivos y el

nivel de involucramiento de cada uno.
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ITIL: Es una herramienta que nos presenta ventajas y virtudes sobre otras ya que es capaz
de proporcionar las mejores practicas referentes a la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion (TI), y como puede alinearse mejor con los procesos empresariales, son parte de un
extenso conjunto de funciones y procesos ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad
y eficiencia en las operaciones de TI, se adapta a los requerimientos de las organizaciones, sobre
todo a las areas de servicio al cliente, con la finalidad de gestionar los servicios de tecnologias de
informacidn, integrados con los objetivos del negocio, el éxito de una implantacion de este tipo

dependera sobre todo de una buena gestion del proyecto de implementacion.

Un conjunto de publicaciones de mejores practicas para Gestion de servicios de TI. ITIL
proporciona asesoramiento sobre la provision de servicios de Tl de calidad y de los procesos,
funciones y demas capacidades necesarias para darles apoyo. El marco de ITIL esta basado
en un ciclo de vida del servicio y consiste en cinco etapas (estrategia del servicio, disefio del
servicio, transicion del servicio, operacion del servicio y mejora continua del servicio) que
cuentan con su propia publicacion de apoyo. También hay un conjunto de publicaciones
complementarias de ITIL que brindan asesoramiento especifico para distintos sectores
econdmicos, tipos de organizaciones, modelos de operacion y arquitectura de tecnologia.

(Segovia, 2021)

2.6 Conceptualizacion

A continuacién, se presentan conceptos mencionados anteriormente, esto con el fin de

facilitar el analisis de la lectura de la propuesta de tesis.

» Buenas practicas: Actividades o procesos que se llevan a cabo con éxito por varias

organizaciones. ITIL es un ejemplo de buenas practicas. (Filho, 2019, pag. 19)
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» Servicio: Es un medio para entregar valor a los clientes facilitando los resultados que se
desea alcanzar, sin la responsabilidad directa de los costos y los riesgos especificos. (Filho,
2019, pag. 19)

» Funciones: Un rol es un concepto logico que hace referencia a las personas y las
herramientas que realizan un determinado proceso, actividad o combinacion de las dos. Por
lo general, las funciones son unidades organizacionales especializadas en la ejecucion de
determinados tipos de actividades y responsables de la produccion de un conjunto
especifico de productos. (Filho, 2019, pag. 19)

> Roles: Conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades otorgadas a una persona
0 grupo. Un rol debe ser siempre definido en un proceso. Una persona o un grupo puede
tener varios roles en varios procesos. Por ejemplo, las funciones de administrador de
configuracion y administrador de cambios pueden ser realizados por una sola persona.
(Filho, 2019, pag. 19)

» Proceso: Conjunto definido de actividades que combinan recursos y capacidades para
lograr un objetivo especifico, y que directa o indirectamente crea valor para el cliente. Un
proceso posee una 0 mas entradas y las convierte en salidas definidas. Los procesos son
mensurables, es decir, los responsables de procesos miden los costos y la calidad, entre
otras variables, mientras que los ejecutores estan preocupados por la duracion y la
productividad. La razon, existe un proceso debido al hecho de que ofrece un resultado
especifico, que debe ser individualmente identificable y medible, cada proceso ofrece
resultados primarios de un cliente o de las partes interesadas. Los procesos pueden ser
internos o externos a de la empresa, pero es importante que cumplan con las expectativas

requeridas. (Filho, 2019, pag. 19)
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Gestion de servicios: Conjunto de capacidades especializadas para proporcionar valor a los
clientes en forma de servicios. Mas que un conjunto de competencias es una practica
profesional con el apoyo de un amplio conjunto de conocimientos y experiencia
patrocinada por una comunidad global de personas y organizaciones de los sectores publico
y privado, interesados en su crecimiento y madurez. (Filho, 2019, pag. 20)

Analisis de los datos: Es la informacion que se necesita para realizar los informes de mejora
de la eficiencia y de ahorro de costes. Este analisis permite mantener el nivel de servicio
acordado con el cliente a través de una vigilancia que aporta datos suficientes para realizar
una rapida toma de decisiones en los aspectos relativos a la capacidad. (Huércano, ITIL v3
Manual integro, 2018, pag. 54)

Seguimiento: Son informes de seguimiento que arrojan informacion de consecucién de
objetivos. (Huércano, ITIL v3 Manual integro, 2018, pag. 54)

Auditorias: Al igual que en la Gestion de la Seguridad, las auditorias, tanto internas como
externas aportan algo mas de confiabilidad al Proceso definido. (Huércano, ITIL v3
Manual integro, 2018, pag. 54)

Problema: Asunto o cuestion que se debe solucionar o aclarar, una contradiccion o
un conflicto entre lo que es y lo que debe ser, una dificultad o un inconveniente para la
consecucion de un fin (Significados.com, 2016).

Riesgo: Es la vulnerabilidad o amenaza a que ocurra un evento y sus efectos sean negativos
y que alguien o algo puedan verse afectados por él (Aurora Martinez, 2021).

Linea base: Es el plan original, mas o menos los cambios aprobados, es el Gnico estandar

contra el cual podemos comparar el avance del proyecto (Aulafacil, 2021).
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Gestion de incidentes de TI: Es el proceso de gestionar las interrupciones del servicio de
Tl y restaurar los servicios dentro de los acuerdos de nivel de servicio acordados. Es uno
de los procesos fundamentales de la mesa de ayuda (Manageengine, 2020).

Incidente de TI: Es cualquier interrupcion en los servicios de T1 de una organizacion que
afecta cualquier cosa, desde un solo usuario hasta toda la empresa (Manageengine, 2020).
Incidente: Es una interrupcion no planificada de un servicio de T1 o una reduccién en la
calidad de un servicio de Tl (Manageengine, 2020).

Identificacidn del incidente: Es el proceso de descubrir un incidente (Manageengine, 2020).
Categorizacion del incidente: Es registrar un incidente con la debida diligencia de forma
que se clasifique en la categoria apropiada (Manageengine, 2020).

Monitoreo del incidente: Es dar seguimiento al estado de procesamiento de los incidentes
pendientes para que se puedan adoptar las medidas pertinentes lo antes posible si es
probable que se infrinjan los niveles de servicio (Manageengine, 2020).

Priorizacion del incidente: Es signar prioridades a los incidentes y definir lo que constituye
un incidente mayor (Manageengine, 2020).

Registro de incidentes: Es una recopilacion de datos con todos los detalles de un incidente,
que documenta el historial del incidente desde el registro hasta el cierre (Manageengine,
2020).

Informe de incidentes: Es un informe que incluye informacidn sobre los incidentes, cémo
se manejaron y otros datos que pueden ayudar a medir el rendimiento del proceso de gestion
de incidentes (Manageengine, 2020).

Resolucién del incidente: Es la solucidn alternativa o correccion que corrige el incidente y

restaura el servicio con la mejor calidad (Manageengine, 2020).
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> Estado del incidente: Es el avance del incidente en el proceso de gestion de incidentes

(Manageengine, 2020).

2.7 Instrumentos utilizados

Existen diferentes instrumentos para recopilar informacién, estos se utilizan segun sea su
proposito. Un instrumento de recoleccion de datos nos sirve como un recurso del cual el
investigador puede valerse para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacion. De esta
manera podemos ver que el instrumento resume en si todo el trabajo previo de la investigacion
sintetiza los aportes del marco tedrico al seleccionar datos que corresponden a los indicadores vy,
por lo tanto, a las variables o diferentes conceptos utilizados.

Cuando hablamos de recoleccion de datos, nos referimos al uso de una gran diversidad de
técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas por el investigador para desarrollar los sistemas
de informacion. Los instrumentos son medios importantes en el proceso de investigacion, aqui se
emplean materiales que son de utilidad para recoger y almacenar la informacion que se construira
y llevara a la elaboracion de los datos reales de la empresa, una vez recogidos se procede a la
siguiente fase: procesamiento de datos, con lo que se pretende obtener los indicadores de estudio,
estos aparecen en forma de preguntas, es decir, son caracteristicas que se deben observar y asi
elaborar una serie de instrumentos que seran los que, en realidad, requiere nuestra investigacion u
objeto de estudio.

El disefio adecuado del instrumento es esencial para llegar a conclusiones fiables y validas
en nuestra investigacion, por lo que consideramos utilizar un instrumento que nos sirva para
recolectar los datos que nos ayudaran en el desarrollo de nuestro estudio, para ello tomamos en
consideracion los tipos de datos que pensamos recolectar (cualitativos y cuantitativos) y la manera

en como pensamos recolectarlos, esto instrumentos es:
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El cuestionario, sabemos que es una herramienta que fue disefiada para la recoleccion de
datos cuantitativos, se utiliza mucho en todo tipo de investigacion, ya que es un buen instrumento
para recolectar datos estandarizados, estos nos pueden proporcionar respuestas rapidas, pero
siempre debemos tener en consideracion el debido cuidado a la hora de elaborarlos ya que se debe
tener en cuenta el no influir en la respuesta que se recibe.

Dicho cuestionario debe consistir en la elaboracion de preguntas dirigida a los responsables
de las actividades de gestion de las solicitudes que se realizan en el area de sistemas dentro de
empresa AFP Atlantida, de esa forma se lograra recoger percepciones testimoniadas acerca de la

situacién actual, permitiendo conocer el control en cuanto a su productividad.

2.8 Enfoque hibrido

Este enfoque combina las metodologias tradicionales y agiles para implementar précticas
positivas para el mejoramiento de procesos y desarrollar productos y servicios innovadores. Hoy
en dia vivimos en un mundo cada vez mas competitivo, y la principal preocupacion de las empresas
es elegir la mejor metodologia para la implementacién de proyectos. Sin embargo, con el avance

tecnoldgico estas no se adaptan necesariamente a los nuevos estandares organizacionales.

El enfoque hibrido se ha convertido en la principal alternativa de las empresas para alcanzar
sus objetivos, tiene como finalidad implementar préacticas eficientes para el mejoramiento continuo
de los procesos, desarrollar productos innovadores y crear ambientes colaborativos eficaces, toma
de la metodologia tradicional la coordinacion de actividades, la promocion de la disciplina y el

monitoreo del avance del proyecto.

Si como institucion deseamos realizar este proyecto bajo un enfoque hibrido, debemos

tomar en cuenta tres aspectos importantes:
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» Definir las caracteristicas del proyecto, en ella se debe determinar el alcance, la
complejidad, las posibles restricciones, el plazo, el presupuesto y la disponibilidad del
producto.

» Formar un equipo de trabajo, una vez definidas las caracteristicas, el siguiente paso es
seleccionar el equipo que trabajara en el proyecto. La empresa debe ser muy juiciosa para
elegir a los mejores profesionales de acuerdo al perfil de cada posicion. Si el capital
humano es mal seleccionado, la organizacion dificilmente podra alcanzar sus objetivos.

> Rastrear los procesos, es importante que el lider del proyecto rastree y analice el progreso
del mismo de manera regular. Se deben establecer puntos de referencia para evaluar qué
tan efectivas han sido las acciones implementadas y si se lograra cumplir con los objetivos.
Detectar a tiempo un posible error que nos permitird tomar decisiones rapidas para que el

proceso no se vea afectado.

En el presente capitulo se hizo un resumen de la informacion necesaria para la preparacion
del plan de gestion de proyectos para el desarrollo de un sistema de gestién de soluciones de
incidentes, aplicado a servicios informaticos AFP Atlantida, la que nos permitira comenzar desde
cero con una problematica real y afianzar conocimientos de servicios Tl, asi como identificar los
factores de fracaso y las acciones de mejora para mitigarlos. En este se menciona las diferentes
teorias que se aplicaran en dicho plan para alcanzar el objetivo determinado y también la utilizacion
de la guia de los fundamentos para la direccion de proyectos, guia del PMBOK® (6ta edicion) que
a pesar de no ser una metodologia como tal seré la principal herramienta por utilizar mediante el
desarrollo de los distintos procesos de las areas del conocimiento de la direccion de proyectos que

apliquen en la preparacion del presente plan de gestion.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En el presente capitulo se detalla la metodologia cientifica que se ha seleccionado, la cual
corresponde a una investigacioén con disefio no experimental ya que se pretende un estudio y
diagnostico de los procesos y procedimientos que se siguen actualmente en el Area de sistemas
para la gestion de las solicitudes realizadas, lo que se lograra a través de un enfoque mixto ya que
posee caracteristicas cuantitativas y cualitativas, posee un alcance temporal transversal debido a
que la recoleccion de los datos se realiza una sola vez. Tanto la dimension temporal como la
profundidad de la investigacidn son descriptivas porque lo que trata es describir los eventos y la
situacion actual para alternar su mejora, el estudio sera a través de la aplicacion de encuestas que

seran dirigidas a las personas resultantes como nuestra muestra tomada de la poblacién de intereés.

3.1  Congruencia metodologica

El marco metodoldgico expuesto nos explica el tipo de investigacion empleada para el
desarrollo de la presente propuesta, asi como las técnicas, metodologia, fuentes y sujetos de
informacidn utilizados para lograr los objetivos especificos previamente planteados, identificando
las fuentes y sujetos de informacién, las técnicas y herramientas de investigacion indispensables

para una posterior recopilacion de la informacion y su analisis.
3.1.1 Matriz metodoldgica

Con fines de facilitar el proceso de investigacion, se establecen en la matriz metodoldgica
las variables asociadas por cada objetivo especifico y asi obtener una vision optima de la
integracion de los elementos claves a lo largo del proceso, asegurar la consistencia y congruencia
de los elementos del disefio, el planteamiento del problema a desarrollar y la relacién integra entre

el problema, las metas u objetivos y las variables seleccionadas.
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Tabla 1. Matriz de congruencia metodoldgica
Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2 Esquema de variables de estudio

En este apartado se desarrolla un diagrama sagital de relacion entre variables

independientes y variable dependiente, se hace una descripcion general de la variable dependiente

e independientes utilizadas en la investigacion. Se presenta en forma esquematica, logica y

cronoldgica, la relacion supuesta existente entre las variables. Se determinan las dimensiones que

son los elementos integrantes de cada una de las variables completas y que resultan de su analisis

y descomposicion.

Variable dependiente

Desarrollo de un sistema de |—

Variables independientes

Calidad de los procesos y
procedimientos llevados a cabo

gestion de soluciones de
incidentes

Implementacion de las mejores
précticas

Influencia en la calidad de los
servicios del area de sistemas

Figura 2. Esquema de variables de estudio

Fuente: Elaboracion propia

e T e e

Dimensiones

Cumplimiento de las normativas

Ajuste a los procesos del area de
sistemas

Mejora en la gestion de servicios
del area de sistemas

Obtencidn de mejores resultados

Responde a necesidades
especificas

Control y medicion de los
procesos y resultados
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3.1.3 Operacionalizacion de las variables

Con esta tabla se podra dar seguimiento a las variables, desde la dependiente, pasando por

las definiciones, dimensiones de la investigacion, aqui las variables se convierten en indicadores

de investigacion que luego permiten construir los instrumentos de recoleccidon de datos que se

necesitan para responder al problema de investigacion.

Operacionalizacion de las variables
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5- Totalmente de
acuerdo.

Variable . Dimenciones . Unidades
; Definicion conceptual : Indicadores Items 5 Escala
dependiente operacionales (Categorias)
1- Totalmente de
desacuerdo.
Calidad de los | Alineamiento del 2- En desacuerdo.
procesos y desempeiio del ., |3- Ni de acuerdo, "
L ; En construccion | . Nominal
procedimientos | equipo del area ni en desacuerdo.
llevados a cabo de sistemas 4- De acuerdo
5- Totalmente de
acuerdo.
1- Totalmente de
. . " . desacuerdo.
Desarrollo deun|  Es una herramienta que se utiliza para realizar un o
7 o i ’ ] » Aplicacion de 2- En desacuerdo.
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& s - : las mejores .. |3- Ni de acuerdo, .
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Tabla 2. Matriz de operacionalizacion de las variables
Fuente: Elaboracion propia

3.2

Enfoque y método

En esta seccidn se describen las areas de estudio y se hace mencion sobre las técnicas de

analisis de datos y pruebas que se emplearan para evaluar dichos resultados, se presentan los

elementos que constituyen el marco metodoldgico de la investigacién, los que brevemente se

resumen en el siguiente diagrama.
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Enfoque:
Mixto

Alcance:

Intrumento:
Descriptivo

Cuestionario

Disefio
Metodoléogico

Meétodo:

Inductivo

Figura 3. Diagrama de investigacion
Fuente: Elaboracion propia

3.2.1 Enfoque: Mixto

Se determina que el enfoque de investigacion es mixto, se hace referencia al disefio de
nuestro estudio basado en la guia del PMBOK®), la cual aprueba el desarrollo de un sistema de
gestion de soluciones de incidentes, teniendo en cuenta criterios cuantitativos y cualitativos para
su debida implementacion, nos permite utilizar las técnicas de cada uno por separado, se realizan
encuestas para saber las opiniones de cada cual, sobre el tema en cuestidn, se trazan lineamientos
sobre las politicas a seguir segun las personas que intervengan. Ademas, esas encuestas pueden ser

valoradas en escalas medibles y se hacen valoraciones numeéricas de las mismas, se obtienen rangos
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de valores de las respuestas, se observan las tendencias obtenidas, las frecuencias y se hacen
histogramas. En este enfoque mixto se integran ambas concepciones y se combinan los procesos
para llegar a resultados de una forma superior, la presentacion de una o varias preguntas de
investigacion daré la tendencia para determinar la naturaleza del problema y su posterior solucion,

con base a la recoleccion y analisis de los datos.
3.2.2 Alcance: Descriptivo

La investigacion se desarrolla bajo un estudio descriptivo porgue busca conocer situaciones
que predominan en la descripcion del objetivo de investigacion, tomando en consideracion que el
alcance del proyecto abarca Unicamente el disefio de una propuesta para el desarrollo de un sistema
de gestion de soluciones de incidentes, basada en una guia ya establecida a nivel internacional por
el Project Management Institute (PMI). La descripcion que realiza el investigador de la situacion
problema, eventos, especifica las propiedades importantes, ademas de medir y evaluar diversos
aspectos, dimensiones o componentes de los fendmenos sometidos a andlisis, en el caso que nos
ocupa se refiere a la necesidad de desarrollar un sistema para el area de sistemas de la empresa
AFP Atlantida, como resultado del elevado indice de reclamos de los clientes (empleados), por un
deficiente y tardado servicio; la participacion de los trabajadores y autoridades, como agentes
expertos en los procesos y procedimientos operativos de la empresa, permite la obtencion de
informacidn privilegiada, que resulta de la experiencia humana, y de la necesidad de resolver, dia

con dia, las gestiones de las solicitudes realizadas por los usuarios (empleados).

El proceso de investigacion plantea que los usuarios del sistema requieren de respuesta
rapida y efectiva de sus solicitudes echas al area de sistemas, donde la importancia de poder
desarrollar un sistema de gestion de soluciones de incidentes pueda definir y establecer los

procesos y cada una de las actividades a seguir.
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3.2.3 Disefio: No experimental

Disefio de investigacion no experimental debido a que se realiza un estudio y diagnostico
de los procesos y procedimientos para el desarrollo de un sistema de gestion de solicitudes de
incidentes. Una vez que se ha definido el tipo de estudio a realizar y establecido los lineamientos
para la investigacion, se debe concebir la manera practica y concreta de responder a las preguntas
de investigacion, se debe trazar un plan estratégico, el disefio sefiala al investigador lo que debe
hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las interrogantes que se han planteado. En
la investigacion no experimental no se construye ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador, aqui las variables
independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigador no tiene control
directo sobre dichas variables, no puede influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus
efectos, es decir, en este tipo de investigacion no se podran manipular las variables ya que lo que

se hace es observar las variables tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlas.

Conocemos diferentes criterios para clasificar la investigacion no experimental, en nuestro
estudio adoptaremos la dimension temporal, es decir de acuerdo con el niUmero de momentos o
puntos en el tiempo en los cuales se recolectan los datos, los disefios de investigacion transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico, estos describen las variables y analizan

su incidencia e interrelacion en un momento dado.
3.2.4 Método: Inductivo

El planteamiento propuesto para la investigaciéon sigue una logica inductiva, donde el
establecimiento de los elementos, que resultan de llevar a cabo un analisis directo sobre el

problema objeto de estudio, el cual nace de la obtencién de informacion pormenorizada a partir de
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la observacion de las experiencias, derivan del &mbito espacial en el que se desarrolla el problema
de estudio, donde se describen situaciones y eventos, se especifican las propiedades importantes,
ademas de que se miden y evalUan diversos aspectos y dimensiones. Los métodos mas adecuados
para nuestro tipo de investigacion de TI son el inductivo y deductivo, pero en nuestro caso
tomaremos el inductivo, porque se induce que los datos a utilizar en la muestra seran
representativos de la poblacion, por consiguiente, se puede decir que el método inductivo es un
método cientifico que proporciona conclusiones generales a partir de premisas particulares. Este

método es muy importante y determinante al haber muchas interrogantes por conocer y resolver.
3.2.5 Instrumento: Cuestionario

El instrumento de investigacion es la herramienta que sirve para concretizar el método a
través de la recoleccion de datos por parte de los investigadores, para la obtencion de la
informacion necesaria. Por lo que podemos establecer la vinculacidn a nuestro trabajo
investigativo mediante un buen instrumento que nos ayude a determinar en gran medida la calidad
de la informacion, siendo esta la base para las etapas subsiguientes y para los resultados, desde que
se inicia la investigacion se hace necesario decidir sobre el enfoque a utilizar, lo que determina las

caracteristicas de todo el estudio, el cuestionario se puede apreciar en el Anexo # 1.

Para la eleccién y desarrollo del instrumento se tomaron en cuenta todos los momentos
anteriores de la investigacion, la metodologia utilizada en la recoleccion de los datos que debe

estar acorde con el enfoque tedrico que se desarrolla en el estudio.

El cuestionario tiene la capacidad de dar respuesta al problema de investigacion tanto en
términos descriptivos como de relacion de variables a través de la obtencidn de datos estadisticos,

el cuestionario se utiliza como técnica que posibilita descubrir los componentes de los mundos de
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los participantes y los constructos con arreglo a los cuales esos mundos estan estructurados, se
basa en preguntas que son los elementos centrales del cuestionario, mediante las que se recopila la
informacion para su posterior analisis, asi como las deficiencias en los procesos actuales

establecidos por la empresa.

3.3  Disefio de la investigacion

En el presente apartado se establece un plan para desarrollar el proceso de investigacion
que sirve como guia para establecer los lineamientos a seguir durante el desarrollo de la
investigacion sobre el tema propuesto, se determina el tipo y la cantidad de la poblacion que
comprende el tema de investigacion de la cual se obtendrd la informacion necesaria para
comprobar las variables de investigacion, también se determina el tipo de muestra que sera

utilizado para la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.

El disefio de investigacion aplicado a nuestro estudio es no experimental, investigacion que
se realizara por medio de la observacion y analisis de los resultados de las gestiones realizadas por
la actual herramienta y por el area de sistemas de la empresa AFP Atlantida y evaluando las
metodologias utilizadas. Para lo anterior se realizara la toma de informacién a través de un
cuestionario focalizada a los usuarios de la herramienta utilizada para las solicitudes de incidentes
y de esta manera establecer los objetivos de la gestidon, identificar los inconvenientes y resultados

esperados de la misma.
3.3.1 Poblacion

El anélisis de la poblacion se realizara en la oficina principal de la empresa AFP Atlantida
la cual esta ubicada en la ciudad de Tegucigalpa, departamento de Francisco Morazan, en la colonia

San Ignacio, edificio Sonisa. Para el desarrollo del presente estudio, una vez que ya se definid la
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unidad de analisis, se procede a delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se
pretende generalizar los resultados, para seleccionar la muestra se delimitaron algunas
caracteristicas de la poblacion como ser los empleados que utilizan o tienen a su cargo una
computadora para el desempefio de sus funciones laborales, por lo que se opt6 por una poblacion

de 170 personas las que estan ubicadas en la oficina principal antes mencionada.

Para la elaboracion del estudio sobre el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones
de incidentes, aplicado a servicios informaticos, se hace uso del tipo de investigacidn descriptiva
con la que se pretende describir en que consiste el fendmeno, cuéles son sus caracteristicas
primordiales, se indagara sobre cada una de las variables de estudio de modo que al final se
proporcione una descripcion detallada sobre cada una de ellas, de esta forma se conocera la
situacion actual sobre los procedimientos y procesos que se siguen en la gestion de los incidentes

por parte del area de sistemas y el impacto que esta generando en la empresa.
3.3.2 Muestra

La muestra esta constituida por la seleccion de una parte de la poblacion, que, como objeto
de estudio limitado, se caracteriza por la similitud en ciertos aspectos de su quehacer humano,
digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido por sus

caracteristicas al que Ilamamos poblacion.

En la presente investigacion aplicamos un muestreo no probabilistico por conveniencia ya
que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con
caracteristicas nuestras como investigadores, no se realiza un procedimiento mecanico, sino que
depende del proceso de toma de decisiones. En este caso una muestra no probabilistica es adecuada

ya que se trata de un estudio con un tipo de investigacion descriptiva, para lo que no determinamos
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la muestra, lo que hicimos fue seleccionar a 70 empleados representativos de los 170 personas que
es nuestra poblacién, seleccionamos los casos que encontramos disponibles, teniendo en cuenta
que el muestreo no probabilistico y no aleatorio es utilizada para crear muestras de acuerdo a la
facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de nuestra muestra, en tal
caso Yy teniendo en cuenta la situacion que como pais atravesamos con la enfermedad del Covid-
19, elegimos a los miembros por su proximidad y considerando que, al utilizar esta técnica,

podemos observar habitos, opiniones, y puntos de vista de manera mas facil..
3.3.3 Técnicas de muestreo

Como ya se mencion0 anteriormente, para que las conclusiones obtenidas a partir de una
muestra sean validas para una poblacion, la muestra debe haberse seleccionado de forma que sea
representativa de la poblacion a la que se pretende estudiar. Sin embargo, no existe un método de
muestreo que garantice plenamente que una muestra sea representativa de la poblacion que
sometemos a dicho estudio. En este caso, el muestreo no probabilistico utiliza métodos en que no
interviene el azar y, por lo tanto, se desconoce la probabilidad asociada a cada individuo para

formar parte de la muestra.

3.4 Instrumentos, técnicas y procedimientos aplicados
3.4.1 Técnica.

En cuanto a la técnica a utilizar para la recoleccion de informacién se ha seleccionado el
cuestionario, como técnica de apoyo para la recoleccion de la informacion de una fuente primaria,
permitiendo establecer las experiencias, que en la gestion de incidentes deben enfrentar el personal

de la empresa AFP Atlantida, con la finalidad de poder obtener informacion veraz, que refiere a
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criterios de desempefio y calidad, por lo que se hace uso de instrumentos de medicién y recoleccién

de datos, a partir de la aplicacién del instrumento utilizado.

El cuestionario se construye o elabora para recolectar la informacion una vez identificadas
las variables en el problemay objetivos de investigacion, aqui las variables estan operacionalizadas
como preguntas, donde se establecera una secuencia l6gica que les permita a los usuarios
(empleados) recordar eventos, para posteriormente introducirlo a temas mas complejos o

delicados.

El cuestionario permitira estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos de la
empresa, brindando un disefio y procedimientos ejecutados ya sea de manera adecuada e
inadecuado, por medio de un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables que se van a
medir. Aplicando a una poblacién definida de individuos una serie de preguntas o items sobre un

determinado problema que se presente en la empresa.
3.4.2 Instrumento.

Para garantizar la veracidad de la informacion, se hace uso de un instrumento de medicion
que determinara cuales son los requisitos basicos necesarios para el desarrollo de un sistema de
incidentes, determinando los diferentes cambios que pueden existir mediante cada uno de los
eventos que se presenten en la empresa. Ademas de una investigacion o consulta a expertos del
tema sobre la mejor técnica y lecciones aprendidas en sus diferentes implementaciones de las
herramientas de apoyo, que influyen en la manera como se resuelven los incidentes que se

presentan dentro de la empresa.

El cuestionario estd basado en los conceptos organizacionales, este cuestionario esta

disefiado para diagnosticar el estado de los procesos y organizacién del trabajo, desde la
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perspectiva de un jefe de area. Sin embargo, aqui se adaptd para obtener respuesta desde la
perspectiva del personal de la empresa AFP Atlantida, no existe un disefio organizacional por

unidades, sino en base a procesos generales.
3.4.3 Procedimientos

Para poder aplicar el instrumento a los empleados de la empresa, se solicito autorizacion
de la gerencia. Una vez aprobada la solicitud, se coordind la fecha para llevar a cabo la orientacion
a los participantes en relacion con la naturaleza de las preguntas, se procede a explicar a los
candidatos cada una de las indicaciones, para dar respuesta al documento, aclarando que el proceso
es confidencial y reservado. Se le solicita a cada candidato ejecutar el cuestionario, procediendo a

contestar en forma ordenada cada pregunta, hasta su finalizacion.

Los datos obtenidos por medio del cuestionario se procesaran por medio de una hoja de
calculo en Excel, y una vez procesada la informacién se procede a graficar segin corresponda,
posteriormente se interpreto la informacion de forma entremezclada, es decir, sin necesariamente
seguir el orden de las preguntas definidas, sino que las preguntas y sus respuestas se presentan en
funcién de los objetivos especificos propuestos, identificando y redactando las conclusiones y

recomendaciones, asi como la aplicabilidad de los datos recolectados.

35 Fuentes de informacion

En el presente apartado se identifican las fuentes por medio de las cuales se obtiene y
recopila la informacion para satisfacer la necesidad de conocimiento que proporcione datos
respecto al tema de investigacion, la informacion puede ser obtenida a través de dos fuentes de

informacion, las que pueden ser: fuentes primarias y fuentes secundarias.
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3.5.1 Fuentes primarias

Las fuentes de informacion primarias para elaborar el presente trabajo son aquellas
utilizadas para tener acceso de forma directa a la informacion, que sea de primera mano, que no
tiene modificaciones, o que son el producto de una investigacion cientifica. Esta informacién se
encuentra en bibliografia textual seleccionada, en el cuestionario aplicado a nuestra muestra
poblacional objeto quienes fueron nuestros sujetos de informacion y los diferentes sitios de la web
que se relacionan con nuestro tema de estudio. En lo que respecta a la bibliografia textual, se
encuentran contenidos extraidos de libros, articulos, tesis, periodicos, revistas, manuales y
documentacion propia disponible en la empresa AFP Atlantida, por otra parte, entre los sitios de
internet se consultaran aquellos sitios, que se consideren fuentes fidedignas y que proveen

informacidn veraz con respecto al tema a desarrollar.
3.5.2 Fuentes secundarias

Entre las fuentes secundarias de investigacion que se consideraron para el presente estudio,
estan los textos que han servido de base para la investigacion documental que a la vez da sustento
tanto al marco tedrico como a los antecedentes de investigacion. Las fuentes secundarias utilizadas
fueron estudios relacionados al desarrollo de sistemas de gestiones de incidentes, obtenida
principalmente de repositorios de tesis finales de graduacion disponibles en la biblioteca virtual de
UNITEC (CRAI), libros en linea y revistas especializadas en la materia, sitios de internet tales

como Www.pmi.org, www.projectmanagement.com y algunas publicaciones echas por el PML.

Con el desarrollo de la metodologia de la investigacién podemos establecer todos los pasos

a sequir, es decir el camino a recorrer a la hora de la planificacion y gestion del proyecto con el fin
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de dar solucion al problema planteado de acuerdo con los aspectos del tipo de investigacion

desarrollada.

En toda investigacion se busca solucionar problemas y responder preguntas, y al establecer
una metodologia cientifica de investigacion, la busqueda de estas soluciones y respuestas se
realizan de manera ordenada y sistematizada de tal manera que el conocimiento obtenido es
veridico y confiable. La metodologia de la investigacion cientifica orienta al investigador a su

aproximacion a la realidad, ordena las acciones y aporta elementos de caréacter cientifico.

En la metodologia de investigacion cientifica la recopilacion de informacion se realiza de
manera sistematica partiendo del planteamiento del problema, preguntas de investigacion,
objetivos, variables, dimensiones e indicadores, utilizados en un orden establecido para que la

recoleccion y analisis de los datos sean mas precisos.
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CAPITULO IV. RESULTADO Y ANALISIS

En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos a través de la aplicacion de los
elementos expuestos en el capitulo anterior, dicha investigacion fue realizada en la oficina
principal de la empresa AFP Atlantida, organizada en principio considerando la encuesta aplicada,
la que estd compuesta por las variables destinadas para el logro de los objetivos especificos que
serviran para direccionar el proyecto con el objetivo general, dicha encuesta se ha incorporado
textualmente con las preguntas planificadas, considerando su utilidad y eficacia con las que se
originaron por la propia caracteristica de ser un tipo de entrevista altamente estructurada.
Posteriormente se presentan los graficos resultantes de la encuesta aplicada, con una breve

explicacion de lo expuesto en cada uno de ellos.

4.1  Informe del proceso de recoleccion de datos

Toda esta informacion fue recaudada a través de encuestas con la finalidad de conocer el
grado de satisfaccion y desempefio con respecto a la actual herramienta utilizada para hacer el
requerimiento de la gestion de soluciones de incidentes en la empresa AFP Atlantida, dicha
encuesta fue aplicada a los actores claves en este caso los empleados de la oficina principal, un
total de 70 personas que son parte del personal administrativo, operativo y gerencial, dicho

instrumento utilizado para la recoleccion de datos puede visualizarse en el ANEXO # 1.
A continuacion, se muestra un informe con los resultados encontrados.

» Enlaempresa AFP Atlantida se realiza la gestion de incidencias y requerimientos, pero no
se tienen claros los procesos y procedimientos a seguir cada vez que se hace uso de la
herramienta para solicitar la gestion de incidentes y tampoco se cuenta con documentacién

que sirva como respaldo.
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En el area de sistemas de la empresa AFP Atlantida no se cuenta con estandares y métricas
que puedan ayudar a brindar un buen desempefio de la actual herramienta para solicitar la
gestion de solucion de incidentes, ni servicios de calidad a sus usuarios.

El area de sistemas de la empresa AFP Atlantida no cuenta con un catalogo de apoyo bien
definido que permita visualizar los servicios brindados a sus usuarios, ni que puedan
orientar al personal del area sobre cada una de las actividades a realizar en las diferentes
solicitudes de gestiones de incidentes, solo se tiene el conocimiento de los servicios.

Al registrarse las atenciones, lo que se hace de forma verbal y por medio de aplicaciones
de comunicacion, no se toma en cuenta su prioridad. Cuando un incidente o peticion se
escalada al area de sistemas, no cuenta con acuerdos formales de apoyo entre areas.

El area de sistemas realiza una adecuada respuesta de servicio a las gestiones solicitadas
por los empleados, haciendo uso de las buenas practicas mediante sus conocimientos
adquiridos con la experiencia, esto debido a que no se cuenta con una herramienta que
implemente estandares de calidad, procesos y procedimientos para el desarrollo y solucion
de las solicitudes realizadas por los empleados.

Segun analisis e interpretacidn de resultados podemos decir que el desarrollo de un nuevo
proceso de gestion de incidentes bien implementado dentro de la empresa permitira que el
flujo de trabajo y servicio no se vea interrumpido durante periodos de tiempo prolongados
e inaceptables, debido a que con el desarrollo de una nueva herramienta de gestion de
soluciones que funcione de forma dptima se dispondra de una gestion de incidencias
eficiente, capaz de solucionar cualquier problema o adversidad de forma eficaz, en el

menor tiempo posible.
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> Parael desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes que trabaje de forma
exacta y eficiente se deben tener en cuenta muchos factores los cuales determinaran el
correcto funcionamiento del mismo, entre estos factores se deben considerar, la capacidad
de respuesta a los usuarios que seran atendidos, el respectivo procedimiento con el fin de
centralizarse si es un incidente o una solicitud de apoyo, y asi asignar el debido servicio a
los diferentes técnicos especializados, la prioridad de un incidente esta determinada por su

impacto en los empleados, en la empresa y su urgencia.

4.2  Resultados generales y andlisis de la encuesta

El cuestionario que se presenta a continuacion fue aplicado a la muestra poblacional que
se determind del personal que conforma la agencia principal de la empresa AFP Atlantida. Con la
informacion obtenida de la aplicacion de dicho instrumento y de la evaluacion de las diferentes
variables relacionadas a la actual herramienta, se realizé un analisis estadistico, cuyos resultados
permitiran determinar el desempefio de la actual herramienta utilizada para solicitar la gestion de
soluciones de incidentes, y las conclusiones que definiran los cambios a ser considerados y
realizados de ser necesarios en relacion a la mejora de procesos y procedimientos e

implementacién de las mejores practicas.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos mediante gréficos, donde podemos

apreciar en porcentajes las respuestas dadas por los empleados:
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4.2.1 Variable calidad de los procesos y procedimientos llevados a cabo

¢En la empresa existe una herramienta claramente definida para
realizar actividades y trabajos sobre el proceso de gestion de
incidentes?
60%
50%
40%
30% 24%
20%
11%

N -

O% B T T 1

De acuerdo Ni de acuerdo, ni en En desacuerdo
desacuerdo

Grafico 1. Existencia de una herramienta claramente definida
Fuente: Elaboracion propia

Dentro de la variable calidad de los procesos y procedimientos llevados a cabo, se observo
que la pregunta principal que es acerca de la existencia de una herramienta claramente definida
para realizar actividades y trabajos sobre el proceso de gestidn de incidentes en la empresa AFP
Atlantida, la mayoria de los participantes consideraron que no existe una herramienta definida, a
razon de que la utilizada actualmente no cumple con las normativas de calidad exigidas, ni con los
procesos y procedimientos adecuados, siendo que un 64% de la muestra determino que estaba en
desacuerdo con la existencia y la funcionalidad de la herramienta actual, a diferencia de un
reducido 11% de la muestra que determino estar de acuerdo con la existencia claramente definida
de la misma, lo que redunda en una seria problematica, ante la falta de un sistema que realice este

tipo de actividades y trabajos en la empresa.
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¢La herramienta con que cuenta la empresa actualmente cumple con
las funciones para lo que se necesita?
57%
B En desacuerdo
HENi de acuerdo, nien
desacuerdo
HEDe acuerdo
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafico 2. Cumplimiento de las funciones de la herramienta actual
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la pregunta sobre el cumplimiento de la herramienta actual con respecto a las
funciones para lo que se necesita, resulto que solamente un 30% esta de acuerdo y satisfecho con
el desempefio de dicha herramienta, que esta cumple con una correcta administracion en cuanto a
sus funciones, el 13% no esta de acuerdo, ni en desacuerdo lo que genera dudas en cuanto al
conocimiento correcto de la herramienta como tal, mientras que un 57% esta en desacuerdo, lo que
resulta en pérdidas de tiempo y materiales, desgaste, perdidas de equiposy un serio problema para
el area de sistemas y para el desempefio de todos los empleados de la empresa, un aumento de los
costos injustificados ante la falta de una herramienta que cumpla con las funciones necesarias y de

respuesta a todas las solicitudes realizadas por los empleados.
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¢La herramienta trabaja de forma exacta y eficiente ajustdndose a los
procesos del area de sistemas?
56%
60%
50%
40% 2004
30%
16%

20%
10%

0%

De acuerdo Ni de acuerdo, ni en En desacuerdo
desacuerdo

Gréfico 3. Forma de trabajo de la herramienta
Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que la opinion de los encuestados varia en relacion a si la herramienta actual
trabaja de forma exacta y eficiente ajustandose a los procesos del area de sistemas, como resultado
de la muestra podemos ver que el 29% de los encuestados aseguran estar de acuerdo y conforme
con el trabajo y eficiencia de dicha herramienta, donde de cierto modo ayuda a minimizar los
problemas gestionandolos de una manera inapropiada, mientras que un 16% no tienen una opinién
clara con respecto a la forma de trabajo de esta herramienta, por otro lado un 56% determino que
estan en desacuerdo con la forma de trabajo de la actual herramienta ya que no se ajusta a los
procesos del area de sistemas y como empleados no pueden cumplir con sus funciones diarias
encomendadas, lo que se da como resultado de la no existencia de procesos y procedimientos de

calidad.
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El conocimiento sobre la herramienta para determinar si se ajusta 0 no a los procesos de

manera eficiente se adquiere con el tiempo de laborar en laempresa como se detalla a continuacion.

¢,Cuantos afios tiene de laborar en la empresa?

. "‘ { \ ‘f :‘
De 6 a mas afios | | 6994~ | | | | |

De 4 a 5 afios

De 2 a 3 afios

De 0 a 1 afios

Grafico 4. Antigtiedad en la empresa
Fuente: Elaboracion propia

En base a los resultados del grafico # 3 podemos analizar que por la antigliedad en la
empresa se determina el conocimiento y el enfoque que las personan tienen sobre la herramienta
actual, y es en base a estos porcentajes es donde podemos determinar si el personal tiene un criterio
muy certero sobre la eficiencia y forma de trabajo que tiene la herramienta actual en los procesos
de sistemas, considerando que el mayor numero de personas que realizaron la encuestan pertenecen
al personal con una antigiiedad de 4 a 5 afios, un tiempo muy adecuada para evaluar los procesos

que el area el sistemas ha implementado seguln el analisis en el grafico anterior.
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¢El personal designado posee las habilidades y conocimientos
necesarios para dar solucion a sus gestiones solicitadas?

En desacuerdo 49

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 27%

De acuerdo 69%

| | | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Gréfico 5. Habilidades y conocimientos del personal designado
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la pregunta, el personal designado posee las habilidades y conocimientos
necesarios para resolver las gestiones solicitadas, resulta que apenas un 4% de los colaboradores
estd en desacuerdo lo que podria ser por malas atenciones o soluciones mal ejecutadas donde el
empleado no ha quedado satisfecho, y un 69% de los encuestados esta de acuerdo con las
habilidades y desempefio del personal designado, lo que nos da a entender o interpretar que el area
estd compuesta por buenos elementos que realmente dan respuesta y solucion a las gestiones
solicitadas ya que tienen el conocimiento suficiente para resolver las diferentes solicitudes de

gestion de incidentes que resultan diariamente.

55



4.2.2 Variable implementacion de las mejores practicas

¢ Esta de acuerdo con el desempefio de la actual herramienta utilizada
para la solicitud de gestion de incidentes?

@ De acuerdo

aNi de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

Gréfico 6. Desempefio de la actual herramienta
Fuente: Elaboracion propia

Respecto al desempefio de la actual herramienta que se utiliza para la solicitud de gestiones
de incidentes, se puede visualizar que la diferencia entre las distintas respuestas resultantes de las
encuestas aplicadas a los colaboradores es muy corta, un 26% esta de acuerdo ya que consideran
que la herramienta les brinda seguridad y tienen la sensacion de que hay un control total sobre
cualquier situacion o incidencia beneficiandose del buen funcionamiento y respuestas de parte del
sistema, un 30% ni de acuerdo ni en desacuerdo con el funcionamiento de la herramienta ya que
gran parte de los empleados no consideran la herramienta de gestion actual, como una herramienta
calificada para la gestiones para los requerimientos que ellos realizan, si no que se aprovechan del
recurso de una manera diferente a que en un principio fue destinada, sin embargo vemos que existe

un 44% de los colaboradores encuestados que estan en desacuerdo con el desempefio mostrado por
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tal herramienta, con la que no pueden evidenciar la solicitud de sus gestiones, no logran conocer
con claridad procesos, procedimientos ni seguimiento previo a la solicitud de sus soluciones de

gestion de incidentes.

Es Importante destacar que en su mayoria el personal que realizo la encuesta pertenece al

género femenino como se destaca en el siguiente grafico.

Genero del personal que realizo la encuenta

OMasculino BFemenino

Gréfico 7. Genero
Fuente: Elaboracion propia

Como observamos en los resultados de la encuesta, el género femenino fue el personal que,
en mayor numero colabord con la informacion obtenida con respecto a la pregunta si estan de
acuerdo con el desemperio de la actual herramienta, esto debido a que el personal de la empresa en
su mayoria son mujeres. Dada la antigiiedad y experiencia que el personal maneja, podemos decir
que del 100% de las personas que respondieron a la pregunta el 67% son mujeres y el 33% son
hombres, en base a ello podemos decir que la encuesta realizada se aproxima de gran manera a la

situacién que actualmente presenta la herramienta de gestion de incidentes que tiene la empresa.
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¢ Cree usted que la implementacion de las mejores précticas le brindara
seguridad al momento de realizar una solicitud de gestion de
incidentes?

100%
80%
60%
40%

20%
0%

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Gréfico 8. Implementacion de las mejores practicas
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el grafico # 8, el 93% del personal encuestado de la oficina principal
de la empresa AFP Atlantida esta de acuerdo y considera muy util la implementacion de las
mejores practicas y que estas le brindaran seguridad al momento de realizar una solicitud de gestién
de incidentes, mediante potentes integraciones en las herramientas de gestién , seguimiento de
incidentes, pueden agrupar alertas, filtra en sus tipos de solicitudes y te notificaciones a través de
varios canales proporcionado la informacion necesaria para que el area de sistemas comience con
la resolucion inmediata de las gestiones, mientras que apenas un 6% de los sujetos de informacion
indicaron no estar en desacuerdo, ni de acuerdo con la seguridad que podra brindar su
implementacidn, considerando que este porcentaje puede ser el tipo de personas que conocen las

mejores practicas en cuanto al uso de estas herramientas, y como porcentaje mas bajo el 1% donde
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se considera que existen personal de la empresa que puede estar satisfecho con lo que actualmente

reciben y estan en contra de una mejora a la herramienta actual, por comodidad o temor al cambio.

¢ Cree usted que con la implementacion de las mejores précticas existan
nuevas necesidades para capacitar al personal en el proceso de gestion
de incidentes?

BDe acuerdo  BNi de acuerdo, ni en desacuerdo  BIEn desacuerdo

Gréfico 9. Nuevas necesidades para capacitar al personal
Fuente: Elaboracion propia

En el grafico # 9 se puede notar el conocimiento actual que existe por parte de los
empleados de la empresa sobre el beneficio de capacitarse con una nueva herramienta, el 47% han
respondido que esta de acuerdo con capacitar al personal y ampliar su conocimiento en las mejores
practicas, también existen él un grupo de empleados como ser el 4% que tienen una opinion
imparcial al momento de implementar la aplicacion nueva y el estudio de la misma, y hay un
porcentaje alto del 49% que considera que el personal de sistemas debe de tener los conocimientos
de la herramienta y no exista la necesidad de capacitar al personal designado para solucionar las

gestion de incidentes que se realizan dentro de la empresa.
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¢ Cuél es su grado académico?
60% 59%
50% - — -
° OEducacion Media
40% - OPregrado
. 199%.0%0 OPostgrado
30% 1 @ Doctorado
% -
20% 9306
10% -
0% —

Gréfico 10. Grado académico
Fuente: Elaboracion propia

Es de vital importancia resaltar el grado académico al que pertenecen el personal de la
empresa AFP Atlantida y se puede determinar que en su mayoria son personas que tiene logros
académicos a nivel de pregrado, considerando que tiene un criterio valido en la opinién de la
encuesta y el analisis de sus respuestas, y es en base a este resultado que podemos considerar que
las evaluaciones con respecto a la pregunta que nos muestra el grafico # 9, nuevas necesidades
para capacitar al personal, tienen un alto valor, debido a que consideran que el conocimiento es
importante tenerlo previo a la implementacion o desarrollo de la buenas practicas que corresponde

al momento de realizar o cumplir una gestion o solicitud de incidentes gestionado por el personal

de la empresa.
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¢ Cree usted que el uso de las mejores practicas ayudaré a mejorar la
calidad en las gestiones del area de sistemas?

En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

B De acuerdo

0% )
0% 400p

60%

80%

100%

Gréfico 11. Calidad en las gestiones del area
Elaborado por: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos que se pueden ver en el gréafico # 11, se obtuvieron dos
respuestas las cuales determinan que el 96% del personal que realizo la encuesta, consideran que
el uso de las mejoras practicas ayudara en la calidad en las gestiones realizadas al area de sistemas,
ofreciendo la posibilidad de cumplir con los requerimientos de los empleados de la empresa,
promoviendo la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implanta y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de incidentes, también se observa un grupo pequefio
de un 4% del personal que realizo la encuesta, los cuales no consideran que el uso de las mejores
practicas ayudaran a mejorar los procesos de gestion realizado al area de sistemas, pero podemos
observar que este caso no hay personal de empresa en desacuerdo con una implementacion de este

tipo.
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4.2 .3 Variable influencia en la calidad de los servicios

¢Considera importante involucrar un estandar en gestion de
incidentes para el control y medicion de los procesos?

EDe acuerdo  ENI de acuerdo, ni en desacuerdo B En desacuerdo

Grafico 12. Control y medicion de los procesos
Fuente: Elaboracion propia

El grafico # 12 nos brinda resultados sobre el gran porcentaje de los empleados de la
empresa AFP Atlantida que consideran importante la implementacion de estandares en el proceso
de gestion de incidentes contribuyendo de gran manera a crear una cultura organizacional que se
involucra reflexivamente en un ciclo continuo de autoevaluacion, correccion y mejora de las
operaciones y procesos a traves de una mayor conciencia de los empleados. Observamos también
un porcentaje del 10%, bajo en respeto al rechazo de la implementacion estandares debido a la
desconfianza que, recibido a lo largo de su historial de trabajo, un 3% de un pequefio grupo

imparcial que no considera esta pregunta de su interés en la encuesta.
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¢ Considera usted que se da el seguimiento adecuado al proceso de
gestion de solicitudes de incidentes?

En desacuerdo 74%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo A%

De acuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

B De acuerdo  ENi de acuerdo, ni en desacuerdo  OEn desacuerdo

Grafico 13. Seguimiento gestion de solicitudes de incidentes
Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenido y expuestos en el grafico # 13 podemos observar que actualmente
la herramienta no proporciona el seguimiento adecuado a las necesidades que los empleados
requiereny es la razon de que la mayor parte, un 74% del personal que realizo la encuesta, percibe
que no se le brinda la atencion requerida a las circunstancias que se le presentan con el equipo
tecnoldgico, haciendo notar su insatisfaccion con el resultado de sus gestiones, por lo tanto el 21%
del personal que realizo la encuesta considera que la gestion de incidentes se ha atendido de forma
correcta, y que se pueden mejorar de forma considerable los procesos, por ultimo vemos un grupo
del 4% que no esta ni en contra ni a favor del tipo de seguimiento que se le ha dado a la gestion de
incidentes que realizan con respecto a sus necesidades, considerando este grupo como el personal

gue no ingresa una gestion de incidentes de la manera correcta, establecida por el area de sistemas.
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¢ Cuénto tiempo transcurre desde que reporta su falla hasta que esta se
atiende?

@De 1 a2 dias
@De 3 a4 dias
B Mas de 4 dias

Gréfico 14. Tiempo de respuesta
Fuente: Elaboracion propia

Observamos que, si bien al reportar una falla pocas veces se menciona el tiempo de
respuesta que se le brinda a las gestiones realizadas por el area de sistemas, gracias a la muestra
tomada, se determina el rango de tiempo en que ellos son asistidos, podemos observar que se
establece una solucion a la mayoria de gestiones en un rango de 1 a 2 dias dando como porcentaje
el 76% de total de los datos, los mismos arrojan que un 20% de los encuestados hacen constatar
gue sus gestiones son resueltas en un rango de 3 a 4 dias y un pequefio 4% aduce ser atendido en
un rango de 4 o mas dias, cabe mencionar que el grado de dificultad de cada gestion puede variar
por cada solicitud realizada por los empleado, interfiriendo en los tiempos de soluciones y atencion
a nuevos requerimientos, asimismo, la falta de distincion de las gestiones de mayor prioridad, lo

cual genera atraso en su atencién, generando pendientes para el area de sistema.
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¢ Cuénto tiempo transcurre hasta que la falla se resuelve?

100%
80%
60%
40%
20%

0%

De 2 a4 dias

De 5 a 7 dias
De 8 a 10 dias

Mas de 10 dias

Gréfico 15. Tiempo de solucion
Fuente: Elaboracion propia

Dado el andlisis de los resultados, obtenemos que un 93% del personal que realizo la
encuesta determina que en los primeros 4 dias se les ha brindado una posible solucién a la gestion
solicitada por parte de ellos, lo cual consideramos es un periodo de tiempo muy extenso debido al
desarrollo de las posibles funciones y fechas en que los empleados estén laborando, este dato suele
ser variado debido a la falta de métricas donde se dividan las prioridad de cada gestion, los rangos
de atencion y soluciones mayores a 4 dias son consideradas situaciones especiales en las que talvez

por falta de conocimiento del personal, no dependa de la empresa dar una posible solucién.
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4.2.4 Variable desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes

¢Las fallas que usted ha reportado han sido resueltas de manera
eficiente?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

6% |

De acuerdo Ni de acuerdo, ni en En desacuerdo
desacuerdo

Gréfico 16. Soluciones eficientes
Fuente: Elaboracion propia

El grafico # 16 nos muestra que el 81% de los empleados a los que se les aplico la encueta
han recibido una solucidn eficiente por parte del area de sistemas, y que se cumple la gestion de
solicitudes que envian de los incidentes que se presentan, que se le da continuidad al problema
hasta encontrar una posible solucion al momento de la atencidn que le brinda el area de sistemas,
al momento de recibir una solicitud a través de una herramienta de gestion de incidentes con los
parametros y estandares de calidad bien definidos, se obtiene una asistencia inmediata por parte
de personal con los conocimientos apropiados y la disposicion para atenderlo. EI 13 % que no esta
de acuerdo ni en desacuerdo define a un grupo de personas que no estan en su totalidad satisfechos
con la solucién que se brind6 y es de su criterio tomarla como de una manera eficiente o no, y

como una minoria de las personas encuestadas tenemos un 6%, las que determinan que algunas de
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las posibles soluciones no fueron las correctas a sus peticiones generando inconformidad a los

resultados obtenidos.

¢ Considera necesario el cambio de la herramienta de gestion de
soluciones de incidentes con la que se trabaja actualmente?

45!
]

ODe acuerdo ENi de acuerdo, ni en desacuerdo EHEn desacuerdo

Gréfico 17. Cambio de la herramienta de gestion
Fuente: Elaboracion propia

El grafico # 17 nos muestra tres resultados, un 92% del total de los empleados encuestados
aducen desear un cambio de la herramienta actual y analizan los posibles beneficios que se
obtendrian por medio de ella, haciendo notar de la necesidad que existe en la empresa para el
desarrollo e implementacion de una herramienta que cumpla con sus solicitudes de gestiones y que
permita tomar medidas correctivas y preventivas, perfeccionando paulatinamente los mismos, para
ofrecer mayor calidad de servicio, y a su vez todo el personal pueda tener acceso a ella a través de
un medio del cual todos dispongan. Observamos que para el restante de los resultados hay un 4%
de personas indecisas y un 4% de personas que no desea el cambio, debido a la forma frecuente en

la que ya realizan dicho procedimiento.
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¢ Cree usted que con el desarrollo de una nueva herramienta de gestion
de soluciones de incidentes disminuyan las deficiencias en cuanto al
método de registro y seguimiento a las solicitudes?

90% 84%
80%

70%
60% @ De acuerdo

50% ENi de acuerdo, ni en
40% desacuerdo

B En desacuerdo

30%

20%

11%

10% 4%

0%

Grafico 18. Desarrollo de una nueva herramienta
Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en el grafico # 18, podemos apreciar que un 84% de los
empleados que realizaron la encuesta consideran, que el desarrollo de una nueva herramienta es
de gran beneficio al momento de atender las solicitudes de incidentes, analizando el cambio como
una opcion viable al momento de brindar soluciones, y una mejora en las estrategias que utilice el
area de sistemas para garantizar la satisfaccion del personal de la empresa, también nos muestra
un porcentaje del 11% donde se nos indica que las personas nos dan a entender que no sienten
garantia de una mejora en seguimientos y registro de las solicitudes al desarrollar una nueva
herramienta. Como ultimo dato vemos el 4% que nos muestra el grafico, este nos indica que es un
porcentaje bajo de la empresa, que no se motiva al cambio, le temen a lo desconocido y que
posiblemente se sienten satisfechos con la herramienta actual y su forma de ejecutar los procesos

definidos al momento de realizar una gestion de incidentes.
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¢ Usted confia en que el desarrollo de una nueva herramienta de gestion
de soluciones de incidentes influira en la calidad y tiempo de respuesta
a sus solicitudes?

100%
80%
60%
40%

20%
0%

De acuerdo
Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo  Endesacuerdo

Gréfico 19. Influencia en la calidad y tiempo de respuesta
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que en el grafico # 19 hay un porcentaje del 91% de las personas que
hacen uso de la herramienta de gestion de incidentes y que estan de acuerdo que realizando una
mejora a la herramienta actual obtendran beneficios en la calidad y tiempo de respuesta, que estos
cambios serdn notables e influiran mucho en sus actividades diarias, logrando con esto un mejor
desempefio para todas las areas involucradas en el proceso, los resultados nos muestran un 6% del
total de las encuestas realizadas, donde nos indican que hay grupo pequefio de personas que no
confian en los cambios que provengan del area de sistemas y que solamente seria un cambio sin
mejoras ni beneficios para el entorno en donde llevan a cabo sus actividades laborales diariamente,
y por ultimo un 3% que consideran que no se percibira una mejora en cuanto a la calidad y tiempo
de respuesta mediante el desarrollo e implementacion de una nueva herramienta, negandose asi a

un posible cambio.
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Para concluir con los resultados y el analisis de los mismos, podemos decir que este modelo
de analisis es importante para la empresa AFP Atlantida ya que le proporciona informacién
detallada sobre los factores internos que pueden influir en el éxito o fracaso del area de sistemas,
esto a través de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a nuestra poblacion objeto, lo
que demuestra el interés y la percepcidn de cada uno de los empleados en apoyar esta propuesta
sobre el desarrollo de una herramienta de gestion de soluciones de incidentes, debido a que la
actual no soporta los incidentes generados y se necesita establecer procedimientos claros y que
cuenten con la requerida continuidad e independientemente y asi poder contar con mayores
beneficios, eficiencia, respuestas oportunas y velar que se cumplan los plazos para la atencion de

las solicitudes de gestiones de incidentes echas por cada uno de los empleados.

Este analisis nos ayuda a tener una vision de los puntos mas importantes y significativos a
tener en cuenta para el desarrollo e implementacién de una nueva herramienta de gestion de
incidentes. Considerando que al momento de realizar una evaluacion de la herramienta, se tienen
en cuenta la satisfaccion del cliente realizada por medio de las encuestas aplicadas, la perdida de
informacidn que se ha presentado, a causa de que no existe de un canal de comunicacién unico y
el personal encargado no esta al tanto de todos los canales que se presentan, ademas se asigna de
manera desordenada al personal del area de sistemas, indicando no tener un control exacto de los
servicios realizados, en vista de que no existe una correcta administracion sobre si es incidente o

requerimiento considerando que los servicios no estan bien enfocados ni clasificados.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber aplicado los instrumentos de investigacion a nuestra poblacion
identificada se presentan las siguientes conclusiones y recomendaciones las cuales se encuentran

enlazadas a las preguntas de investigacion y objetivos establecidos anteriormente.

5.1  Conclusiones.

1. El desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes para el area de sistemas
traerd muchos beneficios ya que haciendo un analisis sobre la situacion problema, se han
encontrado algunos inconvenientes que se presentan cuando se lleva a cabo la gestién de
incidentes, esto debido a que actualmente son registrados en una herramienta orientada a procesos
de negocios alineados con la estrategia definida de la empresa (BPM), la herramienta actual no
permite gestionar los incidentes en base a las mejores practicas, estdndares y métricas de calidad
exigidos, por lo que se debe de adoptar un plan integral de control para brindar los procesos y
procedimientos a seguir que deben realizarse. Segun lo investigado AFP Atlantida nos da la pauta
para desarrollar un sistema de gestién de soluciones de incidentes donde los procesos y
procedimientos a seguir proporcionen rapidez, claridad, facilidad y eficiencia, reduciendo
considerablemente los tiempos de respuesta y cumpliendo con el objetivo de brindar a todos los
usuarios calidad en los servicios prestados.

2. La empresa no cuenta con procesos y procedimientos de calidad en la gestion de
soluciones de incidentes, por lo que busco la manera de cubrir estas vulnerabilidades optando por
una alternativa para minimizar el riesgo que esto representa. Con los avances tecnoldgicos se
considera esencial automatizar los procesos, procedimientos, documentacion de solicitudes y
seguimiento de casos que surjan a lo interno de la empresa para mejorar la comunicacion, la toma
de decisiones y la planeacion estratégica. La falta de procesos estandarizados ha originado
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irregularidades en el ingreso de las solicitudes de incidentes, principalmente debido a que, el
incidente no siempre se ingresa de la manera correcta establecida por la empresa, siendo este el
primer punto de contacto entre la solicitud de gestidn de incidentes y el area de sistemas, se han
detectado casos que son atendidos directamente por el area, inclusive sin ser registrados, lo que
genera retrasos en la atencion, asi como la consecuente insatisfaccion en los usuarios.

3. La complejidad de los procesos empresariales ha ido en aumento, por lo que se le ha
sumado un contexto de trabajo diferente. Para hacer frente a esta realidad es necesario buscar
nuevas formas y estructuras de trabajo para acelerar la transformacion digital de la empresa. La
principal caracteristica que las mejores practicas, estandares y métricas proporcionaran para el
desarrollo de un sistema, al igual que en la mayoria de proyectos tecnologicos, radica en que se
requiere un proceso de mejora continua, no se consigue establecer un fin especifico para este tipo
de proyectos, no se puede manejar con una temporalidad como lo define el PMI, concluyendo que
la metodologia a utilizar es la que mejor se adapta para la gestion de incidentes, ya que dentro de
sus areas de enfoque se definen lineamientos claros.

4. El cumplimiento de los acuerdos donde se establece el nivel de servicio pactado con los
empleados es de suma importancia para asegurar el logro y alcance de los tiempos de resolucién y
respuesta en el cumplimiento de los servicios brindados por parte del area de sistemas. Con el fin
de solucionar la gestidn de un problema se debe identificar, luego registrar y finalmente clasificar,
posteriormente se deben realizar seguimientos para asegurar su correcta funcionalidad, generar
informes de los procesos donde se documenten los origenes del problema y las soluciones dadas y
analizar tendencias para evitar nuevos problemas, con el fin de menguar el impacto de futuros

incidentes que perjudiquen la calidad del servicio.
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5.2 Recomendaciones.

1. Introducir en la empresa la metodologia mas apropiada y eficiente que permita la gestion
de los incidentes que se producen y que son reportados por los usuarios, mediante la deteccion de
los requerimientos, la mejora de los procesos actuales y de la calidad de informacion con el fin de
mejorar la capacidad de solucion de incidentes, el desempefio del area de sistemas y del personal

que labora en la empresa.

2. Mejorar los procesos y procedimientos a seguir para la solicitud de gestion de soluciones
de incidentes mediante el redisefio de los procesos de gestion de incidencias y peticiones de
desarrollo e implementacion de los procesos de generacion de la estrategia, gestion de catalogo de
servicios, gestion del nivel de servicios y gestion del conocimiento, los cuales interactian entre si
y se complementan a fin de lograr una mejora en la atencién a los usuarios. Ademas, de evidenciar

que se reducira el tiempo de respuesta y atencion.

3. Se recomienda el uso de las buenas practicas ya que estas permitiran modernizar el
proceso de atencion de incidentes, debido a que la herramienta propuesta que administrara las
incidencias, permitira cumplir con los tiempos de solucion y que las atenciones se solucionen de
manera mas rapida, lo cual minimizara y optimizara recursos obteniendo la satisfaccion del
usuario, la mejora en calidad del servicio, el control y seguimiento diario que permitira identificar

y reducir la duplicidad de incidentes.

4. Evaluar y planificar los cambios solicitados, de tal manera que se asegure un correcto
desarrollo de forma eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo

momento la calidad y continuidad del servicio que brinda el area de sistemas.
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5. Establecerse como punto unico de contacto entre el empleado y el area de sistemas la
herramienta de gestion de soluciones de incidentes, esto ayudara a que los empleados no se
extravien en su afan de que su problema sea resuelto y que la calidad del servicio que se brinda se
encuentre registrada, cuidando cumplir con los acuerdos donde se establece el nivel de servicio

pactado con ellos.

6. Se recomienda elaborar un plan de proyecto para el desarrollo de un sistema de gestion
de soluciones de incidentes, donde todos los incidentes sean registrados mediante dicha
herramienta de gestion, con ello se podra contar con informacion que permita mejorar el servicio,

adicional se puede establecer una gestion proactiva de problemas.
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5.3  Matriz de congruencia conclusiones y recomendaciones.

Desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios informaticos para AFP Atlantida
Objetivo Pregunta de | Variable X | Variable Objetivos Preguntas de | Conclusiones | Recomendaciones
General Investigacion | (Variable Dependient | Especificos Investigacion

independiente | e
en la que se
divide X)
Evaluar ¢Cuales Calidad de los Medir la calidad de | ;{Cuenta la | Desarrollar Introducir en la
los podrian  ser | procesos y los procesos y | empresa con | unsistemade | empresa la
beneficios | los beneficios | procedimiento procedimientos procesos y | gestion de metodologia mas
que que obtendria | s llevados a llevados a cabo por | procedimiento | soluciones de | apropiada y
obtendra la  empresa | cabo el area de sistemas | s de calidad en | incidentes eficiente que
la empresa | AFP para brindar | la gestién de | donde los permita la gestién
AFP Atlantida al soluciones y | las soluciones | procesos y de los incidentes
Atlantida | desarrollar un seguimiento a las | y seguimiento | procedimient | que se produceny
al sistema  de gestiones que brinda el | os a seguir que son
desarrollar | gestion  de Desarrollo | realizadas por los | area de | proporcionen | reportados por los
un sistema | soluciones de d_e UN1 usuarios sistemas a las | rapidez, usuarios.
de gestion | incidentes, sisttma de | empleados) de la | solicitudes claridad,
de aplicado en gesthn de empresa AFP | realizadas por | facilidad y
soluciones | servicios soluciones | ajantida. los eficiencia,
de informaticos? Qe . empleados? reduciendo
incidentes, Incidentes considerable
aplicado mente los
en tiempos de
Servicios respuesta
:)nsformatlc Implementacio Demostrar las | ¢(Cuéles son | Buscar la | Se recomienda el
n de las caracteristicas que | las manera  de | uso de las buenas
las mejores | caracteristicas | cubrir  estas | practicas ya que
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mejores
practicas

Influencia en la
calidad de los

servicios
area
sistemas

del
de

practicas,
estandares y
métricas
proporcionan para
el desarrollo de un
sistema de gestion
de soluciones de
incidentes.

que las
mejores

practicas,

estandares 'y
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para el
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un sistema de
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para
minimizar el
riesgo  que
esto
representa.

estas  permitiran
modernizar el
proceso de
atencion de
incidentes, debido
a que la

herramienta
propuesta que
administrara  las
incidencias
permitira cumplir

incidentes? con los tiempos de
solucion y que las
atenciones se
solucionen de
manera mas
rapida.
Establecer si el | (ElI desarrollo | Proporcionar | Evaluar y
desarrollo de un | de un sistema | las mejores planificar los
sistema de gestion | de gestion de | précticas, cambios
de soluciones de | soluciones de | estdndaresy | solicitados, de tal
incidentes influye | incidentes métricas para | manera que se
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servicios del é&rea | calidad de | de un correcto
de sistemas. servicios del | sistema, al desarrollo de
area de | igual queen | forma eficiente,
sistemas? la mayoria de | siguiendo los

los proyectos
tecnoldgicos

procedimientos
establecidos.

Tabla 3. Matriz de congruencia de concluciones y recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

De acuerdo con lo establecido en el anélisis de resultados y basandonos en las conclusiones
y recomendaciones planteadas, se desarrolla una propuesta de proyecto para mejorar los servicios
de gestidn de soluciones de incidentes que ofrece la actual herramienta del area de sistemas de la
empresa AFP Atlantida.

La normativa utilizada para realizar esta propuesta se basé en los lineamientos de la Guia
de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK® 6ta Edicion) desarrollada
por el Project Management (PMI) que contiene grupos de procesos, areas de conocimiento,
procesos, actividades y entregables que permiten que el proyecto alcance los resultados esperados

con calidad en el tiempo, presupuesto y alcance establecido.

6.1  Nombre de la propuesta.

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTION DE SOLUCIONES DE INCIDENTES,
APLICADO EN SERVICIOS INFORMATICOS PARA AFP ATLANTIDAD.

Una de las principales oportunidades de mejora que se ha detectado en AFP Atlantida, es
la canalizacién de los requerimientos de sus empleados que usan las soluciones tecnoldgicas, que
le han generado beneficios directos a la empresa, ya que les permite organizar, administrar y
distribuir la informacion, de una manera ordenada generando beneficios y ventajas competitiva,
realizando mejoras en los procesos para seguir avanzando en el posicionamiento de la empresa.

En lo que se refiere a los servicios que presta el area de sistemas se pretende utilizar una
herramienta conocida y basada en las politicas internas de la empresa, tomando en consideracion
el uso de las mejores, con el fin de lograr objetivos puntuales dirigidos a optimizar recursos y
talento humano, se realizaron estudios detallados a la organizacion, soluciones y servicios
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informaticos, que tienen funcionamiento, los cuales han sido ajustados a las necesidades que cada
dia presentan sus empleados, logrando generar importantes avances en la entrega de sus productos,
se identificaron y documentaron incidentes que a futuro tendran una solucién inmediata, se
pretende mejorar la comunicacion entre los empleados y el personal de sistemas, logrando una
importante reduccion de los costos en lo que respecta a utilizacion de recursos, se debe resaltar
que todas las estrategias que se desean desarrollar deben estar enmarcadas de acuerdo con la
normatividad vigente y legal, de tal manera que la transparencia en cada uno de sus procedimientos

sera la huella que deje la entrega de un servicio con calidad.

6.2  Justificacion de la propuesta.

AFP Atléantida se destaca por su alta calidad en los servicios ofrecidos tanto a nivel interno
como externo de la empresa, pero los procesos de solicitud y de gestion de incidentes informaticos
no garantizan el continuo flujo de informacion en un servicio integral que a través de un sistema
de informacion brinde solucién a incidencias y atencion de requerimientos relacionados con las
tecnologias de la informacién, ni la canalizacion de los requerimientos en tiempo real, la que
genera constantes desacuerdos en la satisfaccion de los empleados, ya que de acuerdo a los
requerimientos la respuesta en algunos casos es de gran demora de tiempo en su atencion mientras
es escalaba al area de sistemas por medio de cada uno de los procesos desactualizados, que aln
son utilizados.

En esta propuesta se pretende dar a conocer la importancia de la Guia de los Fundamentos
para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK® 6ta Edicion) desarrollada por el Project
Management (PMI), la descripcion de sus areas de conocimiento, grupos de procesos, actividades,
entregables y los pasos a seguir para el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de

incidentes, aplicado a servicios informaticos de la empresa AFP Atlantida, la cual permitira que
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el proyecto alcance los resultados esperados con calidad en el tiempo, presupuesto y alcance
establecido.

El enfoque principal es el de generar beneficios a través de esta propuesta, como lo es el
de la satisfaccion de los empleados que son los usuarios de la herramienta, que exista una
clarificacion de los procesos y procedimientos existentes al momento de solicitar la gestion de un
incidentes al area de sistemas, de tal forma que sean documentados y que los registros se
mantengan actualizados, que exista una mejor comunicacion entre las areas de la empresa con el
area de sistemas, y mediante el control de las actividades, a través de indicadores evidenciar la
gestion de los servicios brindados, lo que facilitara la toma de decisiones y optimizar los recursos
involucrados, alineando los objetivos y estrategias de la empresa con los servicios de gestion de
incidentes brindados a la misma por el area de sistemas.

Con el desarrollo y la aplicacion de este sistema de gestion de soluciones de incidentes
aplicado en servicios informaticos, la empresa AFP Atlantida, podrd visualizar cambios
sustanciales y se beneficiara directamente en varios aspectos tales como:

» Aumento de la productividad del recurso humano al solventar problemas informaticos.

» Aumento de la eficiencia y eficacia del recurso humano al solventar problemas
informaticos.

» Mejoramiento en el servicio de atencion de los usuarios.

» EconOGmicamente porque, a menor tiempo de respuesta, mayor margen de utilidades y
menos recursos utilizados.

» Aumento de soluciones de incidentes y peticiones de gestiones de servicios.

» Aumento de la productividad del personal del area de sistemas al resolver las solicitudes

de gestiones de incidentes de forma eficiente y eficaz.
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» Reduccién de los costos de suministros de oficina, al no ser necesario hacer documentos

para solicitar la gestion de soluciones de incidentes al area de sistemas.

6.3  Etapas de desarrollo del proyecto

Tal como se puede apreciar en la tabla 4, el ciclo de vida del proyecto desarrollo de un
sistema de gestion de soluciones de incidentes, se divide en seis partes o etapas interdependientes,
es decir, los entregables de cada etapa son requisitos para el inicio o para completar las siguientes
etapas, y en algunos casos sirven como base para desarrollar el alcance del proyecto, cronograma

y presupuesto, entre otros.

Item Etapas del Proyecto Comienzo Fin
1 Planificacion del Proyecto 21/03/2022 04/05/2022
2 Elaboracion del Proyecto 05/05/2022 21/06/2022
3 Implementacion del Proyecto 22/06/2022 09/08/2022
4 Finalizacion del Proyecto 10/08/2022 27/09/2022

Tabla 4. Etapas del proyecto
Fuente: Elaboracion propia

6.4 Gestion de la integracién del proyecto

En el presente capitulo se desarrolla uno de los documentos criticos del proyecto, que es el
acta de constitucion del proyecto y también se establece el plan de integracion del proyecto. Con
estos documentos se obtiene la autorizacion para iniciar el proyecto y se describen las acciones de
integracién que se aplicaran desde el inicio del proyecto hasta su conclusion.

6.4.1  Project Charter
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Mediante el acta de constitucion del proyecto se autoriza formalmente el desarrollo del
proyecto y se otorga al director del proyecto la autoridad para disponer, dirigir y asignar los

recursos de la organizacion a las actividades del proyecto.

CONTROL DE VERSIONES

Version |Hecha por |Revisada por |Aprobado por |Fecha Motivo
1.0 Neil Juan Molina | Gerencia  de |21/03/2022 | Inicio de proyecto
Hernandez Sistemas AFP
Atlantida
Version | Patrocinador | Cargo Aprobado por |Fecha Motivo
1.0 Constantino |Gerencia  de|Junta directiva |21/03/2022 | Inicio de proyecto
Zarzar Sistemas AFP Atlantida

ACTA DE CONSTITUCION

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

Desarrollo de un sistema de gestion de soluciones
de incidentes, aplicado en servicios informaticos | DSGSI
para AFP Atlantida

Descripcion del proyecto: Que, quien como, cuando y donde

Neil Josué Hernandez Girén y Juan Gabriel Molina Cruz autores del trabajo del desarrollo y analisis
de un sistema de gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios informaticos para AFP
Atlantida, se pretende mejorar y definir el flujo de los procesos para la gestion de incidentes y
solicitudes de casos realizados por el area de sistemas, ya que haciendo un analisis sobre la situacion
problematica, se han encontrado algunos inconvenientes que se presentan en los procesos a seguir
al momento en que los empleados reportan o solicitan una atencion a sus casos, de esta manera el
area de sistemas no puede realizar sus actividades con eficiencia y oportunidad como lo harian
mediante la disponibilidad de un sistema eficiente y agil que permita integrar los procesos y generar
informes con informacién actualizada, que sean flexibles y confiables, que facilite la operacion y la
toma de decisiones, un sistema que garantice la seguridad de la informacion, brinde apoyo y una
buena practica y funcionamiento a la empresa AFP Atlantida.

La implementacion de la herramienta se elaborara en la ciudad de Tegucigalpa, en el edificio
principal de la empresa, ubicados en la colonia san Ignacio, a partir del lunes 21 de marzo del 2022,
dentro de un periodo de 137 dias habiles.
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Definicion del producto del proyecto: descripcion del producto o servicio o capacidad a
generar

Este servicio proporciona el aumenta de la productividad de los usuarios, evitando que soliciten
ayuda de sus comparieros de trabajo, generando tiempos improductivos y resolviendo en plazos de
minutos un alto porcentaje de los requerimientos, generando grandes beneficios para los usuarios y
para la organizacion.

Un sistema de gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios informéticos busca proveer
a los usuarios un punto unico de contacto mediante el cual se resuelvan y/o canalicen sus necesidades
relativas al uso de recursos y servicios de plataformas tecnologicas, siempre de acuerdo con un
estandar adoptado por la empresa. Dentro de los objetivos de la herramienta se encuentran:

Atender todas las gestiones recibidas.
Resolver un alto porcentaje en tiempo y forma.
Seguimiento de los casos derivados.

[ ]
[ ]
[ ]
e Reducir los procedimientos y gestiones informales.

Definicion de requerimientos del proyecto: Funcionales, no funcionales, de calidad

Como herramienta de control de calidad en el presente proyecto se define la utilizacion de una hoja
de comprobacion y/o verificacion que permita corroborar el cumplimiento de los requerimientos
funcionales y técnicos de la herramienta de software evaluada, asi como el proceso de
implementacién y pruebas establecidos para la ejecucion del proyecto.

El proceso de inspeccion y registro de la hoja de comprobacion es efectuado por el Consulto experto
contratado, perteneciente al equipo del proyecto con base a los requisitos establecidos para el
producto y los procesos definidos para la implementacion y pruebas de la herramienta.

Es una metodologia que propone estandarizar algunas practicas para mejorar la prestacion de un
servicio, reorganizando las maneras de trabajar dentro de la empresa.

Objetivos del Proyecto: En base a la triple restriccion

Los objetivos del proyecto se plantearon en base a la triple restriccion indicando el alcance, tiempo
y costo con el propoésito de definir los disefios, comenzar el desarrollo e implementacion de los
alcances definidos en los tiempos correspondientes, en un periodo de 137 dias habiles, con un
presupuesto de noventa y un mil, novecientos lempiras (91,900.00).

Obijetivo General

Analizar y proponer el desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de soluciones de
incidentes para la empresa AFP Atlantida enfocadas en las necesidades que los empleados requieren,
el cual permita canalizar todos sus requerimientos y realizar trazabilidad de estos en tiempo real y
desde cualquier ubicacion.

Obijetivos especificos

1. Desarrollar una herramienta que permita canalizar las necesidades y requerimientos
informaticos de los empleados de la empresa, cumpliendo con las mejoras de los servicios
brindados actualmente.
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2. Disefar procesos, formatos, que permitan programar las intervenciones de mantenimiento y

la solucion de problemas informaéticos.

3. Implementar capacitaciones que beneficien a todas las areas involucradas, cumpliendo con
las normas y procedimientos administrativos establecidos.

Finalidad del proyecto: fin ultimo

Aumentar la productividad de los usuarios porque se evitara que pierdan tiempo buscando
soluciones en internet o preguntando a algin compafiero. Del mismo modo, las demandas simples

tendran tiempos de respuesta y solucion rapida.

Justificacion del proyecto

Cualitativa

Cuantitativa

La necesidad de satisfacer a las personas o
empresas que utilicen la herramienta de gestion
de incidentes y que al mismo tiempo fomentan
la actividad del reciclaje. Lograr satisfacer las
expectativas de los empleados al presentarles
disefios amigables o personalizados propio de la

Brindar una herramienta de asistencia para
gestionar las incidencias que recibe la empresa.
Un agente facilitador de procesos para que los
empleados tengan como una Unica meta: mejores
resultados con clientes satisfechos. Manteniendo
la operatividad de las empresas cuando se vea

empresa. interrumpido algan servicio, mejorar los procesos
para asegurarnos que no se repitan los incidentes
y garantizar un mejor uso y aprovechamiento de

recursos.

Designacion del director de Proyecto

Nombre: Constantino Zarzar Mena

Reporta a: Gustavo Martinez

Supervisa a: Neil Hernandez Giron

Niveles de autoridad: Puede modificar presupuesto, seleccionar personal dentro de las unidades de
trabajo, cambios de disefio.

Organizaciones o grupos que intervienen en el proyecto

Nombre de la Organizacion Rol dentro del proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de
soluciones de incidentes, aplicado en
servicios informaticos para AFP Atlantida

DSGSI

Principales amenazas del proyecto (riesgos)

La principal amenaza que puede generar al momento de implementar una herramienta de gestion de
incidentes es no construir procesos solidos y proporcionar instrucciones de trabajo subyacentes, Los
procesos de la herramienta deben cubrir las tareas principales asociadas con la gestion de incidentes
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y la gestion de solicitudes de servicio y deben ser flexibles y escalables para que puedas continuar
satisfaciendo las necesidades cambiantes del negocio.

Principales Oportunidades del proyecto

Honduras es un pais que viene dando un giro en su proceso de desarrollo, de una economia
prioritariamente agricola y de exportacion de algunos metales hacia una produccion industrial y de
servicios basados en los avances tecnoldgicos. El uso de tecnologia representa significativamente
una oportunidad competitiva para cualquier empresa en Honduras, las herramientas de gestion de
incidentes han sido de gran ayuda, ya que estan disefiadas para potenciar las capacidades del equipo
de sistema brindando la atencion requerida en cada incidente, aumentando la productividad de los
usuarios (empleados), evitando tiempos improductivos que interrumpan el desarrollo habitual del
trabajo, evitando causar atraso en las actividades o una reduccion de la calidad de trabajo realizado.

Presupuesto Preliminar del proyecto

El proyecto cuenta con un presupuesto inicial de treinta mil, seis ciento treinta y tres lempiras
(30,633.00) lo que corresponde al ingreso de primer mes en la elaboracion y planificacion del
proyecto.

Patrocinador que autoriza el proyecto

Nombre: Constantino Zarzar Mena
Empresa: AFP Atlantida

Cargo: Gerencia de Sistemas
Fecha: 21/03/2022

6.5 Gestion del alcance

En este plan se definen los trabajos necesarios para que, el equipo del Proyecto que desarrollara
el sistema de gestion de soluciones de incidentes ejecute las actividades que cumplan con las
caracteristicas solicitadas en el producto a entregar. Asi mismo se mencionan los trabajos no
considerados dentro del alcance o excluidos del proyecto.

6.5.1  Plan de gestion de alcance

Control de Versiones

Version Hecha por Eg;nsada Aprobada por Fecha Motivo

1.0 Neil Juan AFP Atlantida, Definicion de
Hernandez Molina Proyecto de Tesis 21/03/2022 Alcance
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PLAN DE GESTION DEL ALCANCE

Nombre del Proyecto Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de soluciones

de incidentes, aplicado en servicios informaticos | DSGSI

para AFP Atlantida

Proceso de Definicion de Alcance:

La definicion del alcance del desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes se
desarroll6 a través de una reunion con el personal de Sistemas AFP Atlantida, con el objetivo se
presentar una propuesta viable y fuertemente sustentada para los empleados de la empresa, en la
cual se establece la siguiente propuesta:

>

Gestionar los incidentes de todos los usuarios por medio de la herramienta de gestion de
soluciones de incidentes, aplicado en servicios informaticos, para formar ordenadamente
el proceso de gestion de problemas que se les presenten, para asi mismo dar solucion de
forma eficiente. Centralizar todos los casos de los empleados, para llevar un registro
cuantitativo de los incidentes que se presentan, el tiempo en respuesta y solucién,
estadistica de los problemas que mas se presentan, y con esto evitar que se sigan
repitiendo.

Proceso para la elaboracion de la EDT: Descripcion detallada del proceso para crear, aprobar,
y mantener la EDT. Definicién de qué, quién, como, cuadndo, donde, y con qué.

Los pasos para la elaboracion de la EDT fueron los siguiente:

La EDT del desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes, aplicado en
servicios informaticos, es una descomposicion jerarquica, orientada al producto entregable
del trabajo que sera ejecutado por el analisis y desarrollo del proyecto, para lograr los
objetivos del proyecto y crear los productos entregables requeridos.

La para elaboracion de la EDT Este altimo nivel de la EDT se realizd todo el trabajo de
identificacion de todos los paquetes de trabajo y sus tareas predecesoras, con el cual se
pretende mostrar los entregables que tendra el proyecto.

La fue creada con la herramienta de disefio de diagramas drawio-app, que es un aplicativo
web gratuito.

Proceso para establecer la Linea Base del Alcance: Descripcion detallada de como se va a
establecer, aprobar y mantener la Linea Base del Alcance
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El encargado del area de sistemas recibe la gestion por parte de los empleados que es
automaticamente cargada a la herramienta de gestion de soluciones de incidentes, aplicado en
servicios informaticos, siempre teniendo en cuenta el alcance y conocimiento del negocio al que
la empresa esta orientada.

El encargado del area de sistemas el incidente al grupo dependiendo del tipo de problema.

La herramienta de gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios informaticos debera
seleccionar la incidencia que este en estado nuevo y se la asignara.

Una vez asignada la incidencia procedera a comunicarse con el usuario solicitante si el caso lo
requiere.

El encargado del area de sistemas con la gestion asignada debera dar solucion a dicho incidente,
de lo contrario escalard el caso a un nivel superior.

Proceso para la aceptacion del Alcance:

El proyecto tendra un seguimiento minucioso en todas sus fases, especialmente en las fases de
ejecucion, seguimiento y control para garantizar que este sea completado de acuerdo con los
requisitos y estandares de calidad establecidos. Se daré por aceptado el proyecto cuando al menos
tenga un 90% de avances en cada una de las etapas establecidas por la EDT y que sea
funcionalmente viable para el desarrollo de la herramienta de gestion de incidentes, registro y
solucion de incidentes, bitacora de problemas y estandarizacién del proceso de gestion de
incidentes.

6.5.2  Recopilar requisitos

Control de Versiones
Version | Hecha por Revisada por | Aprobada por | Fecha Motivo
1.0 Neil Juan Molina | AFP Atlantida| 21/03/2022 | Definicion de
Hernandez Proyecto  de Alcance
Tesis

DOCUMENTACION DE REQUISITOS

Nombre del proyecto Siglas del Proyecto
Desarrollo de un sistema de gestion de
soluciones de incidentes, aplicado en
servicios informaticos para AFP Atlantida

DSGSI
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I. Requisitos del Negocio: Describir las necesidades de alto nivel de la organizacion; tales
como oportunidades de negocio y razones por las que se ha emprendido el proyecto.

Cadigo del
requisito

Descripcion del Requisito

Involucrados

Prioridad

REO1

La razon del proyecto nace con la idea
que presenta un servicio integral que a
través de un sistema de informacion
brinda solucion a incidencias y atencion
de requerimientos relacionados con las
tecnologias de la informacion.

REO2

Mejora los procesos de atencion a los
empleados y los procesos de soporte
técnico garantizando a la a la empresa el
continuo flujo de informacion y uso de la
amplia variedad de opciones tecnoldgicas
que nos ofrece.

REO3

Ofrecer un producto de calidad que logre
la satisfaccion de todos los involucrados
de la empresa con al mejoramiento
continuo de la atencion brindada y las
respuestas a problemas que afectan el
trabajo diario a cada uno de los
empleados

Gerencia de Sistemas

Muy Alta

Muy Alta

Muy Alta

I1. Requisitos de los Interesados: Describir detalladamente las necesidades de los interesados

0 grupo de interesados.

Caddigo del
requisito

Descripcion del Requisito

Involucrados

Prioridad

REO4

Mejora los procesos de atencion a usuario
final y los procesos de soporte técnico
garantizando a la empresa el continuo
flujo de informacién y uso de la
herramienta de gestion de soluciones de
incidentes, aplicado en  servicios
informaticos.

Personal de sistemas

Muy Alta

REO05

Brindar solucion a incidencias y atencién
de requerimientos relacionados con las
tecnologias de la informacion. Por medio
de la herramienta de gestion de
soluciones de incidentes, aplicado en
servicios informaticos

Empleados

Empresa (Usuarios)

de

Muy Alta

Redefinir el funcionamiento y la
plataforma tecnoldgica del sistema de
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REO6

gestion de incidentes actual que se presta
por parte del area de sistema de la
empresa, a los a los empleados que hacen
uso de los equipos de tecnologia de las
diferentes areas.

Gerencia General

Muy Alta

REOQ7

Al tratarse de un sistema totalmente
novedoso en la empresa, debemos darlo a
conocer y crear conciencia de dicha
herramienta. Hay que tener presente que
es una herramienta, hasta ahora,
desconocido, por lo que hay que disefiar
una buena estrategia de comunicacion
para darlo a conocer a los empleados de
la empresa, describir sus caracteristicas y,
en definitiva, mostrar qué ventajas hay
con su consumo y también su la reduccion
de costos de mantenimiento correctivo.

Gerente Financiero

Muy Alta

I11. Requisitos de Soluciones: Describir las funciones y caracteristicas del producto, servicio o

resultado, que satisfaga los requerimientos del negocio y de los interesados.

3.1 Requisitos Funcionales: Describir el funcionamiento del producto. Se puede incluir
acciones, procesos, datos e interacciones que el producto debe ejecutar.

Cadigo del
requisito

Descripcion del Requisito

Involucrados

Prioridad

REO8

La herramienta de gestion de soluciones
de incidentes, aplicado en servicios
informaticos optimizara la prestacion del
servicio de atencion del area de sistemas
de AFP Atlantida para los empleados
mejorando los indicadores de Calidad,
con tiempos de respuesta dptimos, gracias
al disefio que este conlleva,
implementacién y parametrizacién

REQ9

Implementacion de capacitaciones a los
empleados/usuarios beneficiarios en el
marco del mantenimiento proactivo

RE10

Reflejar el manejo de las incidencias y
solicitudes de incidentes que reportan los
empleados en cuanto a fallas del software,
solicitudes de servicios, etc. Por tal
motivo lo que la empresa requiere es que
se entregue un plan de accién, y de esta
manera implementar una herramienta de

Empleados de la
empresa

Muy Alta

Muy Alta

Alta
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gestiobn de soluciones de incidentes,
aplicado en servicios informaticos.

3.2 Requisitos No Funcionales: Describir las condiciones o cualidades ambientales requeridas

para que el producto sea efectivo. Se puede incluir nivel de servicio, capacidad de soporte,
fiabilidad, seguridad, rendimiento, etc.

Caddigo del
requisito

Descripcion del Requisito

Involucrados

Prioridad

RE11

Cumplir con los acuerdos presentados en
la propuesta, respetando los
requerimientos y normas de calidad.

RE12

El proyecto debe ser rentable para la
empresa Yy ejecutarse en el tiempo
previsto. Aumentar la operatividad de la
empresa y ayudar a cumplir los objetivos
propuestos por la misma.

RE13

Se hara uso del equipo tecnoldgico; para
asegurar la eficiencia y definir el flujo de
los procesos para la gestion de incidentes
y solicitudes de soluciones, logrando asi
disminuir los costos operacionales vy
definir el catdlogo de servicios de la
organizacion.

Neil Hernandez,
Juan Molina

Muy Alta

Muy Alta

Muy Alta

6.5.3

Definicion de alcance

Control de versiones

Version

Revisada
por

Hecha por Aprobada

por

Fecha

Motivo

1.0

Neil
Hernandez

AFP
Atlantida,
Proyecto de
Tesis

Juan
Molina

21/03/2022

Definicion de Alcance

ENUNCIADO DEL ALCANCE DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto

Siglas del Proyecto
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Desarrollo de un sistema de gestion de soluciones

de incidentes, aplicado en servicios informéticos - | DSGSI

AFP Atlantida

Descripcion del Alcance del Producto: describir las caracteristicas del producto, servicio, o
resultado descrito en el acta de constitucién del proyecto y en el documento de requisitos.

1. Producto innovador en referencia a los procesos definidos.

. Parametrizacion y estandarizacion de procesos

. Moderno proceso de gestion y reportes de incidentes

2
3
4. Herramienta facil de manejar por el usuario.
5

. Disefios atractivos y amigables con los empleados

Entregables del Proyecto: Cualquier producto, resultado o capacidad de prestar un servicio,
Unico y verificable, que debe producirse para completar un proceso, una fase o un proyecto.

Fase del Proyecto

Paquetes de trabajo

01 Planificacion del Proyecto
02 Elaboracion del Proyecto

03 Implementacion del Proyecto
04 Finalizacién del Proyecto

Criterios de Aceptacion del Producto: Conjunto de requisitos que deben cumplirse antes que
se acepte el producto del proyecto.

Conceptos

Criterios de Aceptacion

1. Técnicos

El proceso de la elaboracién del producto final debe realizarse de
conformidad con los requerimientos previamente establecidos y
con los estandares de calidad que caracterizan la herramienta de
gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios
informaticos.

2. De Calidad

Se pretende obtener una puntuacion de aceptacion y calidad alta
con respecto a la satisfaccion de los empleados.

3. Administrativos

La aprobacion de la presente propuesta de proyecto estara a cargo
de la de la gerencia general y gerencia de sistemas de la empresa.

4. Comerciales

Cumplir con los acuerdos, contratos y regulaciones del estado
para el desarrollo e implementacién de una herramienta de
gestion de soluciones de incidentes, aplicado en servicios
informaticos.

5. Sociales

Mejoramiento continuo de los empleados, respuesta a problemas
que afectan en sus labores diarias.
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Exclusiones del Proyecto: Identifica lo que se excluye del proyecto. Indicar explicitamente lo
gue se encuentra fuera del alcance del proyecto.

1. Venta de la herramienta (Aplicativo propio de la empresa)

2. Bitacora de Usuarios (manejo de accesos y perfiles para areas diferentes al area de sistema)

3. Falta de cultura de mantenimiento (No brindar el mantenimiento y correcciones necesarias

después de las pruebas realizadas)
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6.5.4 Estructura de desglose de trabajo (EDT)

Sistema de Gestion de
Soluciones de Incidentes,
Aplicados en Servicios

Informaticos

[
[Planiﬁcacién del proyecto ]

Establecer objetivos '
4

| Definir los objetivos del
proyecto
p

~

4 ™
| Definir los objetivos de

los procesos
N\

—

Definir los objetivos

—| técnologicos de los
procesos

N\

p

| Definir los objetivos de
gestion

AN

__| Documentar los
Objetivos

Establecer estrategias I

l Alcance '

|_| Definir la estrategia del
proyecto
A"

~

—[Defmir alcance funcional ]

| Definir las estrategia de

los procesos
N\

~

|_| Realizar esquema de
arquitectura técnica

—
Definir las estrategias

| técnologicas de los
procesos

\

|_| Definir las estrategias de
gestion
A"

)

| Documentacién las
estrategias

|_| Realizar esquema de

N\

operaciones del sistema

N\

|_| Aproximar estimacion de

~

costos y gastos

Documentar Alcance

Figura 4. Estructura de desglose de trabajo (EDT)
Fuente: Elaboracién propia

Enfoque motodolégico I c

|_| Establecer organizacion ]

_| Documentar enfoque

orfirmacion de

planificacion

de desarrollo
\

metoldgico

|

|| Recopilar documentacion

)

[Asignacién del Proyecto ]

Asignacion de ares
involucradas

generada
5\
_| Definir metologia de —[Asignacién de recursos ]
desarrollo _| Recolpilar plan
_— siguientes fases
e Asignacidn de Tareas
_| Definir metologia de \
gestion |_| Obtener aceptacion de
— . .x
\Ias Le= —[Asmnaclon de procesos ]

Asignacion de
responsables
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1 1 1
{Desarrollo de tiempos ] [Asignacic'm de horaric ] [Analisis de recursos ] L[Asignacc'm de recursos ]

|
L ! ! —(Planiﬁcacién de aunsecia ] Analisis de las de
Definir Actividades de Definir Actividades : Definir Actividades: necesidades
Entrada integracion de Salida

herramienta

Establ tiempos de
Eleccién de software para e
el desarrollo Analisis del equipo

suministrado

Actividades
predecesoras y sucesera

Estimaciones de los
recursos de tiempo

—| Relaciones logicas l

Figura 5. Estructura de desglose de trabajo (EDT) 2
Fuente: Elaboracién propia
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Sistema de Gestion de
Soluciones de Incidentes,
Aplicados en Servicios

Infermatices

[ Elaboracion del proyec‘lo]

l Disefio de unidades '

I

[ Disefio de Componentes ]

Disefio funcional

—[ Especificacion Funcional ]

—[ Disefio técnico ]

Definir los objetivos
técnologicos de los
procesos

Requerimientos
funcionales

Analisis del proceso
propuesto

—[ Elaboracion casos de uso ]

Disefio de ambiente

tecnologico

Instalaciones

Pruebas de

funcionamiento

Disefio de datos '

Eleccién de motor de ]

base datos

Programacion '

l Infraestrutura '

Recopilar documentacion
generada

)

Desarrollo del modelo de
datos

—| Codificacion '

—[ Diagramacion de proceso ]

Planificacion de
funciones

Elaboracién manuales de
instalacién

Definir Estructura de la
base de datos

Definir metologia de
gestion de base de datos

Figura 6. Estructura de desglose de trabajo (EDT) 3
Fuente: Elaboracién propia

Doct 1tacion de la
base de datos

Asigacion de roles

—[Deﬁnicién de perfiles ]

Recopilacién de
informacion

—[Creacién de usuarios ]

—[Integracién de apliactives ]

—| Documentacion '

Instalacion de software
correspondiente

—[ Definicién de accesos ]

—[Creacién de paquetes ]

—[Creacién de Interfaces ]

Pruebas
Versionamiento

—[Anélisis de la estructura ]

,‘
Asignacion de recursos
fisicos

Analisis de la
Segmentacion de IP

—[J\signacién de Routers ]

Asignacién de Vlan's para
cada area

Analisis del equipo
informatico

correspondiente

Analisis de componetes
internos de cada equipe

—[ Requerimiento de equipo ]

Analisis de la categoria
de cableade
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Sistema de Gestion de

Seluciones de Incidentes,

Aplicados en Servicios
Informaticos

Implementacién del
proyecto

Iniciacion

Prefactibilidad técnica ]

l Planificacion '

l Ejecucion '

—l Definicion de tiempo '

—l Instalaciones '

Prefactibilidad econémica ]

Prefactibilidad legal

Definicion de
Presupuesto

Restricciones

—[ Defincion de prioridades ]

Integracion de
componentes

-
Integracion con la base
de datos

l Programacion '
Configuracién del
Sistema

Capacitacion
Mol reo
Asistencia técnica

Mantenimiento

Figura 7. Estructura de desglose de trabajo (EDT) 4
Fuente: Elaboracién propia

™

Administracién de
integraciones

Administracion de
software

Definir metologia de
gestion de base de datos

—[ Inventario optimizado ]

Migracion de datos

—[ Planes de arquitectura ]

Desarrolle final del
software

Pruebas integrales
Validacion de
requerimientos

—[ Pruebas de seguridad ]

Comunicaciones
ejecutadas

—[ Aplicatives adecuados ]

Evaluacién de
rendimientos

Evaluacién de
necesidades

—[ Integracion de apliactives ]

—[ Reuniones de Avance ]

Infraestrutura '
Pruebas de la estructura
tecnoldgica

{Testeo de los recursos

fisicos

Testeo segmentacion de
1P

Testeo de Vlan's para
cada area

Testeo del equipo
informatico asighado

|

internos de cada equipo

Soporte técnico

Testeo de la categoria de ]

{Testeo de componetes

cableado
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Sistema de Gestion de
Soluciones de Incidentes,
Aplicados en Servicios

Informaticos

(Finalizaelén :cl‘l prvy.eco)

(mermes)

Informacion de
evaluaciones verificadas

=)

-—(Mqu&slon.s finalizadas )

_(

-—( Reportes de mmlom)

-—( Reportes anu.l.sj

Comunicaciones
finalizadas

e

{Em firmados )

l Documento de
entregables aprobados

Documentacion del cierre
del proyecto aprobado

I

—(Blﬁeoﬂd.vom)

Caran)

(T s )
)

T

(Nnbi.m uenousgleo]

Realizar formacion sobre
nuevo sistema

Realizar migracion de
sistema

(ezmimaren e )

Figura 8. Estructura de desglose de trabajo (EDT) 5

Fuente: Elaboracion propia

{ Documentacion ]

Revision final
funcionamiento

Enrega de manuales de
instalacion

Capacitacion a usuarios
finales

{Evaluar rendimiento y ]
capacidad
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~

Evaluacion de entrega
del proyecto
{ [ = 1 1
(Cumpllnﬂomo doAlcaneo] Cumplimiento de Revision de calidad del (inpm en los usuarlos] (Esulanhmo y omga]
eficiencia sistema
-

confirmacion de 7 ~ Alineamiento de los {Ropom de nhdlsdeo]
1 entregables __| Revision de hitos Aanalisis de pruebas 1 lineamientos y la solucion

comprometidos k(:mm'»lclos en tiempo previo a entrega L

Reporte de monitoreos

& » -\ \ - ~ del sistema
__| Verificacion de Hitos o Cumpimiento de tiempos Numero de entregas __| Grado de satisfacion de

\eomplcudos de respuesta antes de producion \h entrega final

\
' -{c.mfleaelonos técnicas ]
' 7 N 4 ™
__| Confirmacién de __| Anilisis de la desviacion _| Grado de satisfacién de
resultados \modiadoomnna \losusuaﬁos verificacién gerencia de
sistemas
—(Cam de aprobacién )
—(Aoopndén del proyecto ]

(ot

Figura 9. Estructura de desglose de trabajo (EDT) 6
Fuente: Elaboracion propia
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6.5.5 Diccionario de la EDT
Control de Versiones
Version Hecha por REMEERE) | Bl Fecha Motivo
por por
1.0 Neil Juan AFP
Hernandez | Molina Altlantida, 21/03/2022 | Definicién de Alcance

Proyecto de
Tesis

DICCIONARIO DE LA EDT - SIMPLIFICADO

Nombre del Proyecto

Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de
soluciones de
servicios informaticos para AFP Atlantida

incidentes,

aplicado en

DSGSI

Especificacion de paquetes de trabajo de la EDT

Describir el paquete de trabajo

la forma en que se debe elaborar.

Planificacién del proyecto

1.1

Establecer objetivo: Tener la capacidad de fijar metas
alcanzables, articulando correctamente los recursos de los que se
dispone y estableciendo adecuadamente los procesos y las
secuencias para conseguirlos.

1.2

Definir los objetivos del proyecto: Los objetivos de un proyecto
son lo que esperas haber logrado al terminar tu proyecto, deben
ser alcanzables, de duracion limitada y especificos, de manera que
puedas medirlos.

1.3

Definir los objetivos de los procesos: Identifica la intension y
finalidad del proceso hacia la cual deben dirigirse los recursos y
los esfuerzos para dar cumplimiento a una meta que persigue el
proceso dentro del ciclo de gestion al que pertenece o dentro del
modelo de procesos.

1.4

Definir los objetivos tecnologicos de los procesos: Es la
busqueda de una solucién tecnoldgica a un determinado problema
0 necesidad siguiendo una serie de pasos.

1.5

Definir los objetivos de gestion: Estan basados en definir los
objetivos de los empleados para después compararlos y
encaminarlos hacia la mejora de los objetivos de la empresa.

1.6

Documentar los Objetivos: Este tipo de procesos se enmarca en
la exigencia y necesidad de mantener un estado de eficacia.
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1.7

Establecer estrategias: consiste en idear y formular los planes,
ejecutar, hacer seguimiento y evaluar los resultados.

1.8

Definir la estrategia del proyecto: Estas representan la forma
como la organizacion transitard del estado actual al estado
deseado, o lo que es lo mismo, cémo se ejecutara el proceso de
cambio que el proyecto persigue o genera.

1.9

Definir las estrategias de los procesos: Es la serie de etapas que
sigue una empresa, el cual se inicia con el analisis de la situacion
actual, para luego formular la vision, mision y objetivos de la
empresa.

1.10

Definir las estrategias tecnoldgicas de los procesos: Con esta se
busca influir sobre conceptos tan importantes como la estrategia y
la ventaja competitiva de la empresa.

1.11

Definir las estrategias de gestion: Es un proceso de evaluacion
sistemética mediante el que se definen los objetivos a largo plazo,
se identifican metas y, muy importante, se desarrollan estrategias
para alcanzar los objetivos y se localizan recursos para ponerlos
en marcha.

1.12

Documentar las estrategias: Es registrar todas las actividades o
procedimientos relacionados a ciertos sucesos, dejando evidencia
de lo que esta sucediendo actualmente con dichas actividades.

1.13

Alcance: Tiene como finalidad la determinacion clara, sencilla y
concreta de los objetivos gque se intentaran alcanzar, a lo largo del
desarrollo del proyecto en cuestion.

1.14

Definir alcance funcional: se refiere al detalle de la aplicacion
que tendra el resultado del proyecto.

1.15

Realizar esquema de arquitectura técnica: Es realizar el disefio
y la documentacién de una aplicacién de software.

1.16

Realizar esquema de operaciones del sistema: Es una
representacion grafica de todas las operaciones e inspecciones del
sistema gue forman parte de un proceso.

1.17

Aproximar estimacién de costos y gastos: Es el proceso de
prever los recursos financieros y otros necesarios para completar
un proyecto dentro de un alcance definido.

1.18

Documentar Alcance: Permite a todos los participantes del
proyecto y partes interesadas acceder en cualquier momento a un
documento, reduce problemas de control de version y confusién
potencial alrededor del cliente y los requisitos del equipo,
expectativas, recursos disponibles, plazos, aspectos de calidad y
otros detalles pertinentes.

1.19

Enfoque metodoldgico: Determina el disefio del trabajo v,
ademas, representa el posicionamiento del investigador frente a la
realidad a investigar.
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1.20

Establecer organizacion de desarrollo: Es el conjunto de
técnicas, herramientas y précticas destinadas a mantener un
correcto funcionamiento de una empresa, dinamizando los
procesos y generando un favorable ambito de trabajo.

1.21

Definir metodologia de desarrollo: Coleccion de documentacion
formal referente a los procesos, las politicas y los procedimientos
que intervienen en el desarrollo del software.

1.22

Definir metodologia de gestion: Es un sistema de principios,
técnicas y procedimientos usados por personas que trabajan en una
misma disciplina.

1.23

Documentar enfoque metodoldgico: constituye una estrategia
donde se observa y reflexiona sistematicamente sobre realidades,
usando para ello diferentes tipos de documentos.

1.24

Confirmacion de planificacion: Proceso para alcanzar un futuro
deseado, teniendo en cuenta la situacién actual y los factores
internos y externos que pueden influir en el logro de los objetivos.

1.25

Recopilar documentacion generada: Su finalidad es obtener
datos e informacion a partir de fuentes documentales con el fin de
ser utilizados dentro de los limites de una investigacion.

1.26

Recopilar plan de siguientes fases: Crear una planificacion de
proyecto definiendo las dependencias y las restricciones de los
elementos de trabajo. También definira los objetivos del plan.

1.27

Obtener aceptacion de las fases: Ocurre dentro del propio equipo
del proyecto y determina si un entregable esta completo y cumple
con lo solicitado, y si consecuentemente puede ser entregado.

1.28

Asignacion del Proyecto: Involucra todo lo necesario para hacer
posible una correcta operacién del proyecto, abarca a las personas
capacitadas para llevar a cabo cada una de las tareas.

1.29

Asignacion de areas involucradas: La asignacion se debe
realizar de acuerdo a las caracteristicas de este. Asi se optimizara
el desarrollo de las tareas y se generara un acercamiento a los
objetivos deseados.

1.30

Asignacion de recursos: Puede ser una persona, un equipo, una
herramienta, dinero o tiempo. La mayoria de los proyectos
requieren muchos recursos diferentes para su consecucion.

131

Asignacion de tareas: Es el reparto de trabajo en el equipo.
Hacerlo de manera sencilla y efectiva puede distar mucho si no se
tienen en cuenta ciertos aspectos que logran que un plan de
proyecto sea realista.
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1.32

Asignacion de procesos: Permite crear un proceso o un diagrama
de flujo de procesos que define por adelantado una secuencia de
eventos en el flujo de trabajo y que suele ser una representacion
visual.

1.33

Asignacion de responsables: Se utiliza para relacionar las
responsabilidades de las personas con las actividades que requiere
un proyecto para llevarlo a cabo de manera efectiva.

1.34

Desarrollo de tiempos: Es la gestion del tiempo dedicado y el
progreso realizado en las tareas y actividades del proyecto.

1.35

Definir Actividades de Entrada: Consiste en identificar las
acciones que deben ser llevadas a cabo para conseguir los
entregables del proyecto.

1.36

Eleccion de software para el desarrollo: También denominado
ciclo de vida del desarrollo de software, es una estructura aplicada
al desarrollo de un producto de software.

1.37

Definir Actividades: integracion de la herramienta: Permite a
las empresas conseguir una mayor eficiencia, productividad y
agilidad ya que conecta diferentes aplicaciones de software y
servicios, interfaces de programacion de aplicaciones, datos y
dispositivos para automatizar los procesos empresariales.

1.38

Andlisis del equipo suministrado: Aqui se identifican las
caracteristicas de los integrantes de un equipo de trabajo,
evaluando su situacion actual respecto al rol que desempefian y al
entorno laboral en el que se desenvuelven.

1.39

Definir Actividades de Salida: Abarca todas las actividades del
cronograma necesarias para el proyecto.

1.40

Restricciones: De acuerdo con el glosario de la guia del
PMBOK®, el estado, la calidad o la sensacion de estar restringido
a un curso de accién o inaccién dado.

1.41

Actividades predecesoras y sucesora: Actividad predecesora es
la tarea en la que debes centrar tu atencion, toda tu energia y
restricciones. Actividad sucesora es la tarea que solo esta
esperando a gque termine la predecesora.

1.42

Estimaciones de los recursos de tiempo: Es la gestion del tiempo
dedicado y el progreso realizado en las tareas y actividades del
proyecto.

1.43

Relaciones logicas: Dependencia entre dos actividades de
proyecto, o entre una actividad de proyecto y un hito. Pueden ser,
comienzo—comienzo, comienzo—fin, fin—comienzo y fin-fin.

1.44

Asignacion de horario: Permite elaborar informes y ver la
rentabilidad que ha tenido cada proyecto, también nos ofrecera
informacidn valiosa de cara a los futuros proyectos.
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1.45

Planificacion de ausencia: Gestionar todo tipo de ausencias de tu
personal en terreno facilmente y garantizar la planificacion y la
transparencia de toda la empresa.

1.46

Establecer tiempos de trabajo: Contiene los procesos de
Direccion de Proyectos necesarios para estudiar y establecer que
tiempo es necesario para garantizar que el Proyecto posea un plazo
viable para ejecutar la entrega del resultado esperado del Proyecto.

1.47

Andlisis de recursos: Compara la demanda de recursos del
proyecto con la oferta de recursos disponible.

1.48

Anélisis de las necesidades: Andlisis riguroso de los procesos
existentes, este proceso permitira identificar carencias y
potenciales areas de mejora.

1.49

Asignacion de recursos: Definir los materiales y tecnologia a
emplear, asi como al personal indicado para llevar a cabo cada
tarea dentro del proyecto.

Elaboracion del proyecto

2.1

Disefio de unidades: Implica la toma de decisiones en distintos
ambitos de concrecidn hasta culminar en un documento.

2.2

Analisis: Estudio que dispone el éxito o fracaso de un proyecto a
partir de una serie de datos base de naturaleza empirica.

2.3

Especificacion funcional: Documento que amplia en detalle un
requerimiento de desarrollo, incluyendo una descripcion completa
de la l6gica esperada, los datos y los criterios de prueba.

2.4

Definir los objetivos tecnologicos de los procesos: Es la
busqueda de una solucién tecnoldgica a un determinado problema
0 necesidad siguiendo una serie de pasos.

2.5

Requerimientos funcionales: Son declaraciones de los servicios
que proveera el sistema, de la manera en que éste reaccionara a
entradas particulares.

2.6

Analisis del proceso propuesto: Su fin es diagnosticar los
problemas y desarrollar planes de accién para su solucion.

2.7

Disefio de Componentes: Este transforma los elementos
estructurales de la arquitectura del software en una descripcion de
Sus componentes en cuanto a procedimiento.

2.8

Disefio funcional: Es una herramienta de contenido de
conocimiento que representa la tendencia de pasar de las
descripciones geométricas a la utilizacién de los conocimientos
existentes.

2.9

Disefio técnico: Consiste en efectuar las elecciones técnicas y
tecnoldgicas adaptadas a las funcionalidades del sitio web.

2.10

Elaboracion casos de uso: Debe describir qué debe hacer el
sistema a desarrollar en su interaccién con los actores y no como
debe hacerlo.
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2.11

Diagramacion de proceso: Es una representacion grafica de los
principales procesos que se llevan a cabo en un proyecto.

2.12

Planificacién de funciones: Es la ordenacion sistematica de las
tareas para lograr un objetivo, donde se expone lo que se necesita
hacer y como debe llevarse a cabo.

2.13

Disefio de ambiente tecnoldgico: Es una secuencia de tareas o
actividades relacionadas entre si, que tiene como objetivo la
creacion de un producto o servicio que brinde una solucion.

2.14

Instalaciones: Son el conjunto de redes y equipos fijos que
permiten el suministro y operacion de los servicios que ayudan a
los edificios a cumplir las funciones para las que han sido
disefiados.

2.15

Pruebas de funcionamiento: Es una prueba de tipo caja negra
basada en la ejecucion, revision y retroalimentacion de las
funcionalidades previamente disefiadas para el software.

2.16

Elaboracion de manuales de instalacion: Tiene como objetivo
servir de guia en la instalacion del sistema.

2.17

Capacitacion: Toda actividad realizada en una organizacion,
respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

2.18

Aprobacion de ambiente: Permite recolectar las opiniones de las
diferentes autoridades de una empresa para poder evaluar el grado
de satisfaccion sobre el ambiente.

2.19

Disefio de datos: El disefio de datos se centra mas que todo en el
disefio de la estructura de la base de datos y los archivos que van
a ser usados por el sistema de informacidn en construccion.

2.20

Eleccion de motor de base datos: Se deben comparar los motores
de base de datos de libre distribucion debido a que al trabajar con
entidades publicas es necesario tener en cuenta el uso de
plataformas de software libre.

2.21

Desarrollo del modelo de datos: Muestra la estructura légica de
la base, incluidas las relaciones y limitaciones que determinan
como se almacenan los datos.

2.22

Definir Estructura de la base de datos: Son un medio para
manejar grandes cantidades de datos de manera eficiente para usos
tales como grandes bases de datos y servicios de indizacion de
Internet.

2.23

Definir metodologia de gestion de base de datos: Su cometido
consiste en solucionar problemas tecnicos para asi incrementar
productividad y eficiencia.

2.24

Documentacion de la base de datos: Son capaces de almacenar
informacion en diferentes formatos sin una estructura definida.

2.25

Asignacion de roles: Depende basicamente de las habilidades
técnico-profesionales-humanas de cada colaborador, que son el
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principal motivo por el que se les ha elegido para formar parte del
proyecto.

2.26

Definicion de perfiles: Esta destinado a indicar donde, que, como
y cuando se va a investigar; ademas en forma clara y sucinta debe
indicar el lugar a que se refieren los datos, el fendmeno que se
presenta, las variables que interrelacionan, y la fecha a que se
refiere la informacion.

2.27

Recopilacion de informacion: Se refiere al uso de una gran
diversidad de técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas
por el analista para desarrollar los sistemas de informacion.

2.28

Creacion de usuarios: La mayoria de los usuarios finales de un
proyecto de Datos son las personas que trabajan con la operativa
y con los desarrollos.

2.29

Recopilacion de informacién: Proceso de recopilacion y
medicion de informacion sobre variables establecidas de una
manera sistematica, que permita obtener respuestas relevantes,
probar hipotesis y evaluar resultados.

2.30

Creacion de usuarios: Supone identificar quién es la persona
responsable por la entrada de datos en la fuente de informacion.

2.31

Integracion de aplicativos: Se define como el uso de software y
principios de arquitectura de sistemas para integrar un conjunto de
aplicaciones, dentro de cualquier empresa.

2.32

Programacién: Proceso utilizado para idear y ordenar las
acciones necesarias para realizar un proyecto.

2.33

Recopilar documentacion generada: Su finalidad es obtener
datos e informacién a partir de fuentes documentales con el fin de
ser utilizados dentro de los limites de una investigacion en
concreto.

2.34

Codificacion: Capacidad para almacenar y recuperar
informacion, proceso que comporta la accion de codificar.

2.35

Documentacién: Consiste en documentar, y se encuentra
identificada por el procesamiento de informacién que otorgara
datos especificos sobre un tema determinado.

2.36

Instalacion de software correspondiente: personalizan la
instalacion de un paquete de Windows Installer al realizarse la
asignacion o publicacion.

2.37

Definicion de accesos: En informatica este término es empleado
para expresar la forma de entrada a cualquier dispositivo de un
ordenador.

2.38

Creacion de paquetes: Mecanismo de Java que nos permite
agrupar un conjunto de clases relacionadas con un nombre de
paquete, luego dicho paquete puede compilarse y ser reutilizado
en otros proyectos que desarrollemos nosotros u otras empresas.
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2.39

Creacion de Interfaces: Resultado de definir la forma, funcion,
utilidad, ergonomia, imagen de marca y otros aspectos que afectan
a la apariencia externa de las interfaces en sistemas de todo tipo.

2.40

Pruebas: Prueba de tipo caja negra basada en la ejecucion,
revision y retroalimentacion de las funcionalidades previamente
disefiadas para el software.

241

Versiona miento: Proceso de asignacion de un nombre, codigo o
naumero Unico, a un software para indicar su nivel de desarrollo.

2.42

Infraestructura: es un eje fundamental para catalizar las
condiciones existentes en crecimiento econdmico.

2.43

Analisis de la estructura: es la esquematizacion del proyecto, o
si se quiere, un esquema de la alternativa dptima, expresada es sus
rasgos mas generales, a manera de un arbol de objetivos y
acciones.

2.44

Asignacion de recursos fisicos: Definir los materiales y
tecnologia a emplear, asi como al personal indicado para llevar a
cabo cada tarea.

2.45

Analisis de la Segmentacion de IP: Consiste en crear subredes o
subdivisiones de esta con el objeto de controlar principalmente el
acceso a recursos, asi como el tréfico sin afectar su rendimiento.

2.46

Asignacion de Routers: Asignar a una red que existe en una zona
geogréfica amplia el médem que enviard y recibira informacion
de Internet a través de un puerto.

2.47

Asignacion de Vlan’s para cada area: Es una tecnologia de
redes que nos permite crear redes l6gicas independientes dentro
de la misma red fisica.

2.48

Analisis del equipo informatico correspondiente: Analizar el
conjunto de aparatos electronicos y servicios anexos
correspondientes que pueden girar en torno a un ordenador.

2.49

Analisis de componentes internos de cada equipo: Analizar los
diferentes factores o elementos que puedan existir dentro de cada
equipo de proyecto.

Implementacion del
proyecto

3.1

Iniciacién: Consiste en la realizacion de las actividades
encaminadas a lograr el correcto arranque del proyecto y
establecer los aspectos internos y logisticos necesarios para la
ejecucién del mismo.

3.2

Prefactibilidad técnica: Se refiere a los recursos necesarios como
herramientas, conocimientos, habilidades, experiencia, etc., que
son necesarios para efectuar las actividades o procesos que
requiere el proyecto.

3.3

Prefactibilidad economica: Es la apreciacion del diagndstico del
problema que incluye aspectos técnicos, ambientales, sociales,
legales, econdmicos, financieros y opciones de solucién, que
permite a las entidades participantes tomar una mejor decision.
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3.4

Prefactibilidad legal: Supone un analisis preliminar de una idea
para determinar si es viable convertirla en un proyecto.

3.5

Planificacién: Es una actividad que puede realizarse de diferentes
maneras y con distintas herramientas, pero siempre con el mismo
objetivo: lograr el mejor proyecto posible.

3.6

Definicion de tiempo: Es la cantidad de tiempo que puede
retrasarse una actividad del Proyecto sin retrasar la fecha de
finalizacién del Proyecto.

3.7

Definicion de Presupuesto: Es el costo total proyectado para
completar un proyecto durante un periodo especifico para obtener
resultados especificos.

3.8

Restricciones: De acuerdo con el glosario de la guia del
PMBOK®, es el estado, la calidad o la sensacion de estar
restringido a un curso de accion o inaccién dado. Una restriccion
o limitacién aplicable.

3.9

Costos: Son todos aquellos gastos en los que incurre una empresa
para realizar una tarea, un trabajo o un proyecto determinado.

3.10

Métricas: Permiten valorar el estado de un proyecto en curso, asi
como también rastrearlos riesgos potenciales y descubrir las
aéreas problema antes que se vuelvan “criticas”, también permite
ajustar el flujo de trabajo o las tareas y evaluar la habilidad del
equipo del proyecto.

3.11

Ejecucion: Hace referencia a la realizacion de todas aquellas
tareas previstas en la planificacion de un proyecto.

3.12

Instalaciones: Es el conjunto de documentos descriptivos y
justificativos, el objeto del cual es la contratacion, ejecucion y
legalizacion de una obra o instalacion.

3.13

Definicion de prioridades: Es una accién sumamente importante
ya que establece un orden en modo jerdrquico. Establecer
prioridades es fundamental porque garantiza que los proyectos
mas importantes tendrdn los recursos bien sea monetarios,
humanos, materiales, etc.

3.14

Desarrollo de procesos calificados: Comprendiendo una especie
de ruta 0 mapa que se elabora para que la ejecucion del mismo,
pueda llevar a la exitosa culminacion del proyecto, cumpliendo los
objetivos y metas planteadas.

3.15

Capacitacion: Es toda actividad realizada en una organizacion,
respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

3.16

Monitoreo: Procedimiento mediante el cual verificamos la
eficiencia y eficacia de la ejecucion de un proyecto mediante la
identificacion de sus logros y debilidades y en consecuencia,
recomendamos medidas correctivas para optimizar los resultados
esperados del proyecto.

106




3.17

Asistencia técnica: Su objetivo es maximizar la calidad de la
implementacion y el impacto del proyecto mediante el apoyo de
administracion, gestion, desarrollo de politicas, aumento de la
capacidad, etc.

3.18

Mantenimiento: Proceso donde se aplica un conjunto de acciones
y operaciones orientadas a la conservacion de un bien material y
gue nace desde el momento mismo que se concibe el proyecto,
para luego prolongar su vida Util.

3.19

Integracion de componentes: Es la practica de conectar y
unificar diferentes tipos de partes o subsistemas de software.

3.20

Integracion con la base de datos: Combinacion de procesos
técnicos y de negocio que se utilizan para combinar informacion
de diferentes fuentes para convertirla en datos fiables y valiosos.

3.21

Administracion de integraciones: Consiste en tomar decisiones
sobre dénde concentrar recursos y esfuerzos cada dia en el
Proyecto.

3.22

Administracion de software: Abarca la planeacion,
calendarizacion, administracion de riegos, manejo del personal,
estimacion de los costos de software y la administracién de
calidad.

3.23

Definir metodologia de gestion de base de datos: Se trata, de
poner todos los medios para gestionar los datos 6ptimamente con
el fin de sacarle el maximo partido a la informacion, dentro de una
data management methodology.

3.24

Inventario optimizado: Es garantizar que las existencias estén
disponibles en la cantidad “correcta” en los lugares “correctos” de
la cadena de suministro.

3.25

Migracion de datos: Proceso que necesitamos hacer para
transferir los datos de un sistema a otro mientras cambiamos el
sistema de almacenamiento.

3.26

Planes de arquitectura: Conjunto de planos, dibujos, esquemas
y textos explicativos utilizados para plasmar el disefio antes de
comenzar la construccion.

3.27

Evaluacion de rendimientos: Podemos evaluar cada tarea por
separado 0 en conjunto, para determinar asi, los procesos a
optimizar. Efectuar un seguimiento de esta variable permitira
identificar oportunidades de mejora.

3.28

Evaluacion de necesidades: Llevar a cabo una evaluacion nos
permitird utilizar diversos procedimientos para determinar,
utilizando criterios profesionales, qué servicio 0 servicios
necesitan las distintas personas que sufren la problematica que se
esté estudiando en cada caso.
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3.29

Integracion de aplicativos: Consiste en conectar diferentes
aplicaciones de software, servicios, interfaces de programacion de
aplicaciones (API), datos y dispositivos con el objetivo de
automatizar los procesos y ofrecer a los usuarios informacion
exacta y a tiempo para acelerar los tiempos de respuesta.

3.30

Programacion: Proceso utilizado para idear y ordenar las
acciones necesarias para realizar un proyecto.

3.31

Configuracion del Sistema: Conjunto de datos que determina el
valor de algunas variables de un programa o de un sistema
operativo.

3.32

Desarrollo final del software: Proceso de dividir el trabajo de
desarrollo del software en distintas fases para mejorar el disefio, la
gestion del producto, y la gestion de proyecto.

3.33

Pruebas integrales: Implican probar diferentes modulos de una
aplicacion de software como grupo.

3.34

Validacion de requerimientos: Proceso continuo en el proyecto
de desarrollo de software con el fin de asegurar que los
requerimientos solicitados sean representaciones exactas de las
necesidades y expectativas de los usuarios.

3.35

Pruebas de seguridad: Conjunto de actividades que se llevan a
cabo para encontrar fallas y vulnerabilidades en aplicaciones web,
buscando disminuir el impacto de ataques a ellas y pérdida de
informacion importante.

3.36

Comunicaciones ejecutadas: Estas mejoran los resultados de tus
proyectos.

3.37

Aplicativos adecuados: Con estos podras tener todas las fases y
listas de tareas bajo la planificacion adecuada y la simplificacion
del trabajo diario.

3.38

Reuniones de Avance: Son reuniones lideradas por el director del
proyecto que retne a los integrantes del equipo del proyecto para
conocer la situacion de este.

3.39

Capacitaciones: Es toda actividad realizada en una organizacion,
respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

3.40

Infraestructura: Es un eje fundamental para catalizar las
condiciones existentes en crecimiento econdémico sostenido.

3.41

Pruebas de la estructura tecnolégica: Comprende la
planificacion y el control de pruebas, andlisis y disefio de pruebas,
implementacion y ejecucidn de pruebas, evaluacidn de criterios de
salida y elaboracion de informes, y actividades de cierre de prueba.

3.42

Testeo de los recursos fisicos: Evaluacion de los recursos fisicos.

3.43

Testeo segmentacién de IP: Evaluacion de la red que
interconecta varios segmentos que utilizan routers.
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3.44

Testeo de Routers: Es utilizada para probar la conectividad a un
host especifico en la red con el uso de la direccién de Internet
Protocol (IP) (Protocolo de Internet) (IP) o una URL de sitio web
especifica.

3.45

Testeo de Vlan's para cada area: Esta evaluacion permite
segmentar todos los equipos en diferentes subredes y determinar
si a cada subred le asignaremos una VLAN diferente.

3.46

Testeo del equipo informético asignado: Se realiza con el fin de
impedir que el proceso de arranque se pare, en caso de encontrar
un error el cédigo asignado al mismo es mostrado por pantalla.

3.47

Testeo de componentes internos de cada equipo: Se requiere
para asegurar que cada componente de un sistema esté operando
como de manera efectiva cuando se requieran.

3.48

Soporte técnico: Es utilizado para solventar los problemas
técnicos que se van creando con el manejo de los software y
equipos informaticos en el dia a dia.

3.49

Testeo de la categoria de cableado: Proceso de prueba y analisis
por el que se establece la seguridad de que dicho cableado cumple
con unos parametros de calidad establecidos en estandares,
atendiendo a la calidad del cable utilizado.

Finalizacion del proyecto

4.1

Informes: Documento que comunica el progreso de los aspectos
del proyecto, que contiene datos relevantes para esa parte del
mismo y el publico al que va dirigido.

4.2

Informacién de evaluaciones verificadas: Determina qué
pruebas de funcionamiento deben realizarse durante la
comparacion de proyectos de la verificacion de proyectos y esos
requisitos se guardan en un esquema.

4.3

Reportes de ambiente de produccion: Definen las
caracteristicas adecuadas de infraestructura, base de datos,
organizacion, planeacion y procedimientos de cambios,
homologacion, altas y bajas.

4.4

Adquisiciones finalizadas: Detallan el analisis de hacer o
comprar y tomar la decision de adquirir fuera del proyecto si es
necesario.

4.5

Herramientas entregadas: Son todos los instrumentos que se
proporcionan en buena calidad, en buen estado y reponerse tan
pronto como no sean eficientes.

4.6

Reportes de mantenimiento: Son resimenes de los principales
valores y hechos destacables, principales incidentes ocurridos
en el mes y mantenimientos programados realizados.

4.7

Reportes anuales: Este documento contiene conocimiento e
informacidn que muestra el proceso seguido para desarrollar el
proyecto en cuestion, y es de utilidad para realizar

modificaciones al disefio y para otros proyectos.
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4.8

Comunicaciones finalizadas: Si no hay comunicacion, los
equipos de gestion de proyectos pueden desmoronarse.

4.9

Entregables firmados: Estos entregables suele asociarse a los
hitos del proyecto. Puesto que estos marcan el final de una etapa
y de una serie de tareas, el entregable resulta en la
materializacion de un logro.

4.10

Documento de entregables aprobados: Es el proceso de
aprobacion en gestion de proyectos ocurre dentro del propio
equipo y determina si un entregable estd completo y cumple con
lo solicitado, y consecuentemente puede ser entregado.

4.11

Documentacion del cierre del proyecto aprobado: Es un
proceso formal con acciones determinadas para completar
oficialmente el Proyecto.

4.12

Manuales de usuario aprobados: Significa que se aprobaron
todas las instrucciones para utilizar correcta y adecuadamente el
Sistema.

4.13

Bitacora de versiones: Sirve para ver los cambios en un
documento donde no se pretende repetir lo mismo.

4.14

Paso a Produccidn: Es la accion de poner una nueva version de
software a disposicion de los usuarios reales del mismo.

4.15

Planificacion de la migracién a produccion: Planifica las
migraciones para que se lleven a cabo durante los periodos de
mantenimiento cuando los usuarios no estan utilizando el
producto.

4.16

Elaboraciéon documentacion técnica: Se debe identificarla
fecha de inicio de cada fase de desarrollo e incluir todas las
descripciones técnicas ademas de un cronograma que muestre
todas las actividades.

4.17

Realizar formacion sobre nuevo sistema: Nos permite la
transformacion de los datos, fuente en informacion que puede
ser utilizada para la toma de decisiones.

4.18

Realizar migracion de sistema: Consiste en trasladar un
sistema de TI gestionado por un sistema operativo a otro.

4.19

Confirmacion paso a produccion: se confirma la version del
producto (SI) y/o el link de almacenamiento, asegurandose que
los productos recibidos estén conformes y se procede a entregar
el producto liberado.

4.20

Ambiente tecnologico: suma total de un conocimiento que tiene
una forma de hacer las cosas, es decir, como se disefian, como
se producen, distribuyen y se venden los bienes o servicios.

4.21

Documentaciéon: Permite comunicar detalles que al
inspeccionar un sistema no se pueden alcanzar a comprender
con facilidad.
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4.22

Revision final funcionamiento: Con esta se busca establecer
en base a las consultas realizadas y la documentacion revisada,
la relevancia, efectividad, eficiencia, impactos y sostenibilidad
del proyecto a la luz de los procesos, actividades y resultados
obtenidos.

4.23

Entrega de manuales de instalacion: Tiene como objetivo
servir de guia en la instalacion del sistema.

4.24

Capacitacion a usuarios finales: Ayuda a que los usuarios
finales se alineen con su vision de transformacion de la cadena
de suministro, esto en forma de cursos interactivos basados en
juegos.

4.25

Evaluar rendimiento y capacidad: Se debe realizar un
seguimiento de las métricas relevantes, también conocidas como
indicadores clave de rendimiento, que muestran un valor
medible y muestran el progreso de los objetivos.

4.26

Evaluacion de entrega del proyecto: Proceso de identificar,
cuantificar y valorar los costos y beneficios que se generen de
éste, en un determinado periodo de tiempo.

4.27

Cumplimiento de Alcance: Hace mencion al trabajo hecho
para la entrega del producto, servicio o resultado.

4.28

Confirmacion de entregables comprometidos: Establece el
grado de cumplimiento del alcance del proyecto considerando el
Plan de Direccidn del Proyecto.

4.29

Verificacion de Hitos completados: Se verifican estos puntos
los que pueden indicar el inicio y el final de un proyecto y
marcar la finalizacion de una fase importante del trabajo.

4.30

Confirmacion de resultados: Es la parte final y conclusiva de
una investigacion, en él vamos a procesar toda la informacion
que ha ido apareciendo, intentar presentarla de manera ordenada
y comprensible y a intentar llegar a las conclusiones que estos
datos originan.

4.31

Cumplimiento de eficiencia: Miden el nivel de ejecucion del
proceso, se concentran en el Como se hicieron las cosas y miden
el rendimiento de los recursos utilizados por un proceso.

4.32

Revision de hitos cumplidos en tiempo: Revisar cada uno de
los objetivos a cumplir en las etapas dentro de un proyecto.

4.33

Cumplimiento de tiempos de respuesta: Para ello debemos
tomar el total de todos los tiempos de respuesta y dividirlo por
el numero de solicitudes de servicio recibidas durante ese
tiempo.

4.34

Analisis de la desviacion media de entrega: Medir el grado de
dispersién o variabilidad.
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4.35

Revision de calidad del sistema: Constituyen un analisis
general del desempefio a lo largo de un periodo de tiempo de
todos los procesos, actividades, logros, valoraciones,
desviaciones y estado general de la organizacion.

4.36

Analisis de pruebas previo a entrega: Este permite al Project
Manager realizar diferentes simulaciones para ver el impacto de
los cambios en su proyecto, antes de implementarlos.

4.37

Numero de entregas antes de produccion: se llama nimero de
entregas al tiempo que transcurre desde el que se emite la orden
de compra pidiendo la mercancia hasta que el proveedor la
entrega al cliente. EI mismo es calculado por lo general en dias.

4.38

Impacto en los usuarios: Se llaman impactos al nimero total
de veces que alguien podria ver un tuit, El alcance es el nimero
de perfiles (o usuarios) Unicos que han recibido en su linea
temporal un mensaje con el hashtag analizado durante el periodo
de estudio.

4.39

Alineamiento de los lineamientos y la solucién entregada:
Son lineamientos que deben ser aplicados a una solucion en
particular, los cuales son entregados por el operador.

4.40

Grado de satisfaccion de la entrega final: Es el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas.

4.41

Grado de satisfaccion de los usuarios: Es un indicador de
calidad que va de la mano con el grado de congruencia que
existe entre las expectativas que presenta el usuario sobre una
atencion ideal y la percepcion respecto al servicio que recibio.

4.42

Escalamiento y entrega: Procedimiento que se implementa
cuando no se ha conseguido un resultado esperado de una tarea
dentro de un periodo de tiempo establecido.

4.43

Reporte de estadistico: Documento que presenta los resultados
de los analisis estadisticos realizados en un estudio.

4.44

Reporte de monitoreos del sistema: Permite mostrar un
andlisis del desempefio de las marcas que administra
comparativamente con el desempefio que realiza su
competencia.

4.45

Certificaciones técnicas: Proceso de evaluacion automatizado
propio novedoso a través del cual se hace constar la competencia
técnica de una persona para realizar actividades criticas

4.46

verificacion gerencia de sistemas: Ofrece informacion veraz y
completa a los gerentes sobre la situacion, sobre lo que respecta
a la planeacion, control y operacionalizacion de todas las
actividades gque la misma lleva a cabo, con el propdsito de tomar
las mejores decisiones.
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Carta de aprobacion: Es como su nombre lo indica, la
confirmacion de que tu institucion educativa elegida tiene un
4.47 | puesto para ti en el programa que te interesa.

Aceptacion del proyecto: Es el proceso de aprobacion en
gestion de proyectos ocurre dentro del propio equipo del y
determina si un entregable estd completo y cumple con lo
4.48 | solicitado, y consecuentemente puede ser entregado.

Entrega del proyecto: Se debe entregar el programa completo
y totalmente funcionando en formato ejecutable, asi como
4.49 | también el cddigo fuente completo de todo el trabajo realizado.

6.6  Gestion del cronograma

El objetivo principal del plan de gestion del cronograma es asegurar que el proyecto se

ejecute dentro de los plazos establecidos, controlando la duracion de cada una de las actividades.

El plan establece los estdndares bajo los cuales se gestiona la informacion para predecir

oportunamente las desviaciones respecto a lo planificado, evitarlas o solucionarlas y asi cumplir

con el plazo previsto.

El primer paso para planificar las actividades del proyecto es definir el método como se va

a realizar la gestion del cronograma, es muy importante dejar bien establecidas las pautas, los

criterios, el tamafio de las actividades y al mismo tiempo se definiran los controles que se tomaran

para el seguimiento de cada una de las actividades.

6.6.1

Plan de gestion de cronograma

Control de Versiones

Version | Hecha por Re\rl)lg,?da Aprobada por Fecha Motivo
1.0 Neil Juan AFP Atlantida, Definicion del
Hernandez | Molina Proyecto de 21/03/2022
Tesis Cronograma

PLAN DE GESTION DEL CRONOGRAMA
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Nombre del Proyecto Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de
soluciones de incidentes, aplicado en DSGSI
servicios informaticos para AFP Atlantida

Desarrollo del Modelo de Programacion del Proyecto: Descripcion detallada de la metodologia
y la herramienta de programacion a utilizar en el desarrollo del modelo de programacién.

La programacion del proyecto se realizara teniendo en cuenta las Buenas practicas propuestas por
el PMI para la gestion del tiempo

La programacion se realizaré con el apoyo de las siguientes herramientas:

e WBSSchedule pro

e MS Project

e Diagrama de Red

e Ruta Critica

Periodo de Lanzamiento e Iteracion: Especificar los periodos de caja de tiempo para los
lanzamientos e iteraciones, cuando se hace uso de un ciclo de vida adaptativo.

El calendario del proyecto es un calendario de dias laborables o turnos que establecen las fechas
en que se desarrollan las actividades del cronograma.

También establece los dias no laborables que determinan las fechas en que las actividades del
cronograma estan ociosas, como los dias festivos, los fines de semanay las horas fuera de turno.

Para el caso del presente proyecto, se considera que el calendario presenta dias no laborables, los
fines de semana y feriados no se trabajaran.

Las jornadas de trabajo diario seran de 8 horas con un horario de lunes a viernes de 08:00 a.m. a
12:00 p.m. y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Nivel de Exactitud: Especifica el rango aceptable que se utilizara para hacer estimaciones
realistas sobre la duracién de las actividades y que puede contemplar una cantidad para
contingencias.

La duracion del proyecto se estimara en dias.

La estimacion de las actividades, cuando sean de corta duracion se podra expresar en horas.

Los sabados, domingos y feriados nacionales seran considerados como dias no laborables a lo
largo del proyecto del desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes.

Unidades de Medida: Definir, para cada uno de los recursos, todas las unidades que se utilizaran
en las mediciones (horas, dias o semanas para el personal y tiempo, metros, litros, etc. para
cantidades).

RECURSO UNIDAD DE MEDIDA
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Desarrollador 1 8 horas

Desarrollador 2 8 horas

Administrador de 8 horas
Sistemas

Oficial de Base de Datos 8 horas

Enlaces con los Procedimientos de la Organizacion: Especificar de qué forma se relaciona este
Plan de Gestién con los procedimientos precedentes o subsecuentes.

Las actividades identificadas que se usaran para este proceso de planificacion se extraeran del
Diccionario del EDT, donde por cada paquete de trabajo se describen sus actividades.

Cada actividad tendra un codigo que sea coherente con el de su paquete de trabajo en el EDT.

Primero se establecerd la secuencia de las actividades por cada paquete de trabajo.

Luego se establecera la secuencia de los paquetes de trabajo para poder obtener la secuencia de
todo el proyecto, el cual sera graficado en un diagrama de red.

Para la secuencia de las actividades utilizaran el método de diagramacion por precedencia que lo
desarrollara el equipo de trabajo de la empresa, la herramienta Microsoft Project a medida se va
avanzando en el proyecto.

Mantenimiento del Modelo de Programacion del Proyecto: Descripcion detallada del proceso
que se utilizard para actualizar el estado y registrar el avance del proyecto en el modelo de
programacion a lo largo de la ejecucion del mismo.

Para el mantenimiento del modelo del cronograma se necesita los siguientes datos:

e Hitos del cronograma.

e Asunciones y restricciones.
e Actividades del cronograma.
e Atributos de las actividades.
e Secuencia de las actividades.

e Duraciones de las actividades.

Una vez conseguida la informacién antes mencionada se procede al modelamiento del cronograma
en un paquete de software en Project Manager.

Registrando de esta manera los avances y el porcentaje que se encuentra el proyecto del desarrollo
de un sistema de gestién de soluciones de incidentes.

Los reportes del cronograma se realizaran mediante informes semanales de las actividades
realizadas.

Umbrales de Control: Especificar umbrales de variacion para el monitoreo del desempefio del
cronograma.
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El Equipo de trabajo del Proyecto actualizara el cronograma del proyecto de forma semanal,
mediante reuniones de trabajo en las cuales se analizara el avance alcanzado contrastado con el
avance programado.

Analizar el parametro obtenido a través de la técnica de valor ganado.

Los reportes del cronograma se realizaran mediante informes semanales de las actividades
realizadas, indicando el porcentaje de avance en cada una de ellas, con lo cual se obtendra el
porcentaje total alcanzado a la fecha de revision del proyecto del desarrollo de un sistema de
gestion de soluciones de incidentes.

De los avances obtenidos el grupo de trabajo del Proyecto del desarrollo de un sistema de gestion
de soluciones de incidentes, se debera realizar especial seguimiento sobre los avances vencidos a
fin de no ocasionar retrasos en la planificacion del proyecto.

Reglas para la Medicidn del Desempefio: Especificar las reglas para la medicion del desempefio.

Reglas para | Técnicas para Medidas de Desempefio del Cronograma.
Establecer el % Medir el
Completado. Valor
Ganado.

Si la variacion de costo es mayor que cero, estamos bien ya
que seguimos por debajo del presupuesto.

Variacion delve = Vvalor Si la variacion de costo es menor que cero, estamos mal ya
costo (VC) Ganado ~ | que seguimos por encima del presupuesto.
Costo Total
Si el Indice de desempefio del presupuesto es menor a uno,
hay una ineficiencia en el uso de los recursos.
indice delcPl = Valor Si el indice de desempefio del presupuesto es mayor a uno,

desempefio  del | Ganado / hay una eficiencia en el uso de los recursos.

presupuesto (CPI) | Costo Total

Este porcentaje nos muestra como estamos en porcentaje de la
VC% = Valor linea base del presupuesto, ya sea por arriba o por debajo de

Valor Relativo lo estimad
Ganado /| lo estimado.

Valor
Planificado
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Si la Variacion del cronograma es menor a cero, estamos mal
ya que vamos con un retraso de acuerdo con la planificacion
del proyecto.

SV = Valor
Variacion del | Ganado -
cronograma (SV) | Valor Si la Variacion del cronograma es mayor a cero, estamos bien
Planificado |y4 que vamos por delante de acuerdo con la planificacion del
proyecto.
Si el Indice de desempefio del Cronograma es menor a uno,
indice de |[SPI = Valor|hay una ineficiencia en el uso del tiempo.
desempefio  del | Ganado /
Cronograma. Valor
(SPI) Planificado Si el indice de desempefio del Cronograma es mayo a uno, hay
una eficiencia en el uso del tiempo.
SV% = Valor
. Relativo /| Este porcentaje nos muestra cuanto atraso o cuanto adelanto
Valor Relativo
Valor Ilevamos con respecto al cronograma planeado
Planificado
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6.6.2  Cronograma del proyecto
6.6.3.1 Diagrama de Gants parte 1
‘ WBS ‘ Name ‘Duratign Start ‘ Finish | | 2000312022 [ 2710312022 [ 03i04/2022 [ 10/04/2022]
[sld[imm[ifv]s[dft[m[m[jfv]s[d]iI]m[m[jv]s[d]I[m[m[j]

0 0 Sistema de Gestion de Soluciones de h 33d? 21/03/2022  04/05/2022 P
1 1 Planificacion del proyecto 33d? 21/03/2022 04/05/2022 P
2 1.1 Establecer objetivos 4d? 21/03/2022 24/03/2022 [
3 1141 Definir los objetivos del proyecto 1d? 21/03/2022 1 21/03/2022 [ |
4 11.2 Definir los objetivos de los proce: 1d? 21/03/2022 21/03/2022 |
5 113 Definir los objetivos técnologicos 1d? 22/03/2022 ) 22/03/2022 I
6 114 Definir los objetivos de gestion | 1d? 23/03/2022 | 23/03/2022 |
7 1.1.8 Documentar los Objetivos 1d? 24/03/2022 ) 24/03/2022 i
8 1.2 Establecer estrategias 4d? 25/03/2022 30/03/2022 [
9 1.21 Definir la estrategia del proyecto 1d? 25/03/2022 ) 25/03/2022 |
10 122 Definir las estrategia de los procr 1d? 26/03/2022 25/03/2022 |
1 1.2.3 Definir las estrategias técnologic 1d? 28/03/2022 1 28/03/2022 [ |
2 124 Definir las estrategias de gestidn 1d? 29/03/2022 29/03/2022 |
13 1.2.5 Documentar |as estrategias 1d? 30/03/2022 | 30/03/2022 [
14 1.3 Alcance 4d? 31/03/2022 05/04/2022 [
15 1.31 Definir alcance funcional 1d? 31/03/2022 31/03/2022 [ |
16 132 Realizar esquema de arguitectur 1d? 31/03/2022 | 31/03/2022 |
17 133 Realizar esquema de operacione 1d? 01/04/2022 | 01/04/2022 I
18 134 Aproximar estimacidn de costos 1d? 04/04/2022 | 04/04/2022 |
19 1.35 Documentar Alcance 1d? 05/04/2022 05/04/2022 ||
20 1.4 Enfoque motodolagico 4d? 06/04/2022 11/04/2022 P
21 141 Establecer organizacion de desa 1d? 06/04/2022 | 06/04/2022 [
22 142 Definir metodologia de desarmollo 1d? 07/04/2022 | 07/04/2022 |
23 143 Definir metodologia de gestion  1d? 08/04/2022 | 08/04/2022 I
24 144 Documentar enfoque metodoldgin 1d? 11/04/2022 | 11/04/2022 [ |
25 1.5 Corfirmacion de planificacion ~ 20d? 21/03/2022 15/04/2022 P —
26 1.51 Recopilar documentacién genera 1d? 21/03/2022 21/03/2022 |
27 1.5.2 Recopilar plan de siguientes fase 1d? 13/04/2022 13/04/2022 -
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6.6.3.2 Diagrama de Gants parte 2

WBS Mame Duration Start Finish | 03/04/2022 1010412022 1710412022 2410412022
mim[j[v]sld]Im[m[iJv]s[d][I [m[m]jv]s]d]I]m[m[jJv]s]d
25 15 Corfirmacion de planificacion ~ 20d?  21/03/2022 15/04/202
26 1.51 Recapilar documentacidn genera 1d? 211032022 21/03/2022
27 15.2 Recapilar plan de siguientes fase 1d? 13/04/2022 | 13/04/2022 |
28 153 Obtener aceptacidn de las fases 2d? 14/04/2022 | 15/04/2022 |
29 1.6 Asignacion del Proyecto 44? 18/04/2022 21/04/2022 R
30 161 Asignacion de areas involucrada: 1d? 18/04/2022 | 18/04/2022 ||
3 M Asignacion de recursos 1d? 18/04/2022| 18/04/2022 [
32 16.3 Asignacidn de Tareas 1d? 19/04/2022 19/04/2022 |
33 164 Asignacidn de procesos 1d? 20/04/2022  20/04/2022 |
34 16.5 Asignacidn de responsables 1d? 21104/2022 21/04/2022 [
35 1.7 Desarrollo de tiempos 20d? 03 2022 26104 )
36 1.1.1 Definir Actividades de Entrad: 1d? 211032022 2110312022
7 1711 Eleccidn de software para el | 1d? 211032022 21/03/2022
38 1.1.2 Definir Actividades : integraci 1d? 2110372022 211032022
39 1721 Analisis del equipo suministr: 1d? 211032022 21/03/2022
40 1.1.3 Definir Actividades de Salida 27d?  21/03/2022 26/04/ (). e —
41 1731 Restricciones 1d? 26/04/2022 26/04/2022 |
42 17.32 Actividades predecesoras y £ 1d? 2103720221 21/03/2022
43 1733 Estimaciones de los recursos| 1d? 26/04/2022 26/04/2022 |
44 1734 Relaciones logicas 1d? 26/04/2022 26/04/2022 |
45 1.8 Asignacion de horario M? 2110412022 2910412022 R
48 181 Planificacidn de ausencia 247 2110412022 28/04/2022 [
47 18.2 Establecer tiempos de trabajo | 1d 29/04/2022 | 29/04/2022 ||
48 1.9 Analisis de recursos 1d 0210572022 02/05/2022
49 1.91 Analisis de las necesidades 1d 020512022 02/05/2022
50 1.10 Asignacidn de recursos 247 03/05/2022  04/05/2022
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6.6.3.3 Diagrama de Gants parte 3

WBS Name Duration | Stad Finish 03/05/2022 15105/2022 221052022 2005202
s sldft[m[m[j[v]s[d[i[m[m[j[v]s]d[i|m[m[jJv]s[d]i[m[m],
2 1.1 Disefio de unidades 44? 06/05/2022  11/05/2027 N——
3 111 Analisis 3d? 06/05/2022  10/05/2022 I
4 112 Especificacion Funcianal 1d 11/05/2022 | 11/05/2022 |
5 113 Definir los objetivos técnologicos 1d? 11/05/2022 | 11/05/2022 |
B 114 Requerimientos funcionales 1d 11/05/2022 | 11/05/2022 |
7 115 Andlisis del proceso propuesto | 1d? 11/05/2022 | 11/05/2022 |
8 1.2 Diseiio de Componentes 9d? 1210512022 2410512022 7 —
9 121 Disefio funcional 247 12/05/2022 | 13/05/2022 I
10 122 Disefio técnico 1d 16/05/2022 | 16/05/2022 [ |
1 12.3 Elaboracidn casos de uso 2d 17/05/2022 | 18/05/2022 [
12 124 Diagramacidn de procesa 3d? 19/05/2022 23/05/2022 ]
13 125 Planificacidn de funciones 1d 24/05/2022 24105/2022 ||
14 13 Disefio de ambiente tecnolégico 5d? 211052022 02/06/2022 P
15 131 Instalaciones 1d? 2710512022 27105/2022 [ |
16 132 Pruebas de funcionamiento 1d? 27105/2022 27/05/2022 |
17 133 Elaboracidn manuales de instala 1d? 2710512022 27/05/2022 |
18 134 Capacitacidn 247 30/05/2022 | 31/05/2022 ]
19 135 Aprobacidn de ambiente 2d 01/06/2022 | 02/06/2022 [
20 14 Disefio de datos J.8ad?  03/06/2022 08/06/2022
21 141 Eleccion de mator de base datos 1d? 03/06/2022  03/06/2022
22 142 Desarrollo del modelo de datos  1d 03/06/2022 | 03/06/2022
23 143 Definir Estructura de |a base de+ 1d 03/06/2022 03/06/2022
24 144 Definir metologia de gestidn de b 1d? 03/06/2022 03/06/2022
25 14.5 Daocumentacion de |a base de dz 1d? 03/06/2022  03/06/2022
26 14.6 Asigacion de roles 1d7 03/06/2022 03/06/2022
27 147 Definicidn de perfiles 1d? 06/06/2022  06/06/2022
28 14.8 Recopilacidn de informacidn 1d? 06/06/2022 06/06/2022
29 06/06/2022  06/06/2022

14.9

Creacidn de usuarios

1d?

120




6.6.3.4 Diagrama de Gants parte 4
WBS Name Duration Start Finish |2 05/06/2022 12/06/2022 19/06/2022
[ [v]sf[dft m[m[jJv]s[d[t[m[m[jv]s[d[i[m[m[j[v
25 14.5 Documentacidn de |a base de dz 1d? 03/06/2022 03/06/2022
26 146 Asigacidn de roles 1d? 03/06/2022 03/06/2022
27 147 Definicidn de perfiles 1d? 06/06/2022 06/06/2022 |
28 14.8 Recopilacidn de informacidn 1d? (06/06/2022 (06/06/2022 [ |
29 149 Creacidn de usuarios 1d? 06/06/2022 06/06/2022 [ |
30 1410 Integracion de apliactivos 2d 07/06/2022 (08/06/2022 [
H 1.5 Programacion 6.88d7  09/06/2022 17/06/2022 P
32 1.51 Recopilar documentacidn genera 1d? 09/06/2022  09/06/2022 [ |
33 152 Codificacidn 5d 10/06/2022 | 16/06/2022 |
M 153 Documentacidn 1d? 16/06/2022 | 16/06/2022 [ |
35 154 Instalacidn de software correspor 1d? 17/06/2022 | 17/06/2022 |
36 154 Definicion de accesos 1d 17/06/2022 | 17/06/2022 [ |
3 156 Creacidn de paquetes 1d 17/06/2022 1 17/06/2022 [ |
38 157 Creacidn de Interfaces 1d 17/06/2022 | 17/06/2022 |
39 158 Pruebas 1d? 17/06/2022 | 17/06/2022 [ |
40 1589 Versionamiento 1d? 17/06/2022 | 17/06/2022 |
41 1.6 Infraestrutura 2.75d?  17/06/2022 21/06/2022 /P
42 1.6.1 Andlisis de la estructura 1d? 17/06/2022 | 17/06/2022 [ |
43 1.6.2 Asignacidn de recursos fisicos  1d? 17/06/2022  17/06/2022 [ |
44 163 Analisis de la Segmentacidn de | 1d? 17/06/2022 | 17/06/2022 |
45 164 Asignacidn de Routers 1d? 17/06/2022 | 17/06/2022 [ |
46 1.6.5 Asignacidn de Vlan's para cada 1d? 20/06/2022  20/06/2022 [ |
47 1.6.6 Analisis del equipo informatico ¢ 1d? 20/06/2022  20/06/2022 |
48 167 Andlisis de componetes internos 1d? 20/06/2022  20/06/2022 [ |
49 16.8 Requerimiento de equipo 1d 20/06/2022  21/06/2022 -
50 169 Analisis de |a categonia de cable 1d? 20/06/2022  21/06/2022 -
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6.6.3.5 Diagrama de Gants parte 5

Was Name Duration | Start Finish | /0612022 260612022 0310712022 10/07/2022
n[mljJv]s[d[ I [m[m[jJv]s[d]l[m]m[jv]s|d][I[m[m]jJv]s]d]

0 0 Sistema de Gestion de Soluciones de I 35d? 22106/2022 (1970812022 | e —

1 1 Implementacion del proyecto 35d? 22106/2022 (197082022 | —

2 1.1 Iniciacion 4d? 22/06/2022 27/06/2022 |

3 111 Prefactibilidad técnica 1d7? 22/06/2022 22/06/2022, 1

4 11.2 Prefactibilidad econdmica 2d 23/06/2022 1 24/06/2022 [

5 113 Prefactibilidad legal 1d? 27/06/2022 1 27/06/2022 [ |

B 1.2 Planificacion 4d? 28/06/2022 01/07/2022 [

7 1.2.1 Definicién de tiempo 1d? 28/06/2022 25/06/2022 |

8 122 Definicidn de Presupuesto 1d? 26/06/2022 | 28/06/2022 [ |

9 123 Restricciones 1d? 28/06/2022 28/06/2022 |

10 124 Costos 2d 28/06/2022 29/06/2022 ]

1 125 Métricas 2 30/06/2022 01/07/2022 [

12 1.3 Ejecucion 1d? 22/06/2022 06/07/2022 | —

13 1.3.1 Instalaciones 1d? 22/06/2022| 22/06/2022

14 13.2 Defincidn de prioridades 1d? 22/06/2022| 22/06/2022. L

15 133 Desarrollo de procesos calificade| 1d? 22/06/2022 22/06/2022. I

16 134 Capacitacion 1d? 05/07/2022 05/07/2022 ||

17 135 Manitoreo 1d? 05/07/2022 05/07/2022 ||

18 136 Asistencia técnica 1d? 06/07/2022 06/07/2022 |

19 137 Mantenimiento 1d7? 06/07/2022 06/07/2022 [ |

20 1.4 Integracion de componentes 8d? 07/07/2022 18/07/2022 P

21 141 Integracidn con la base de datos 2d 07/07/2022 08/07/2022 [

22 14.2 Administracidn de integraciones | 1d? 11/07/2022 | 11/07/2022 |

23 143 Administracidn de software 1d? 12/07/2022 | 12/07/2022 [ |

24 144 Definir metologia de gestian de b| 1d? 13/07/2022 13/07/2022 [ |

25 145 Inventario optimizado 1d? 14/07/2022 1 14/07/2022 ||

26 146 Migracién de datos 1d? 16/07/2022 15/07/2022 ||

27 147 Planes de arquitectura 1d? 18/07/2022 18/07/2022 =
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6.6.3.6 Diagrama de Gants parte 6
WBS Name Duration Start Finish |2 170712022 24)0712022 30712022 0710
iJv]s]d[I[m[m]iJv]s[d[1m[m]jifJv]s]d]I[m[m]iJv]s[d]l[m
24 144 Definir metologia de gestion de b 1d? 1307/2022 1 1310712022
25 145 Inventario optimizado 1d? 14/07/2022 14/07/2022
26 14.6 Migracidn de datos 1d? 15/07/2022 15/07/2022
27 147 Planes de arquitectura 1d? 18/07/2022  18/07/2022 |
28 14.8 Evaluacidn de rendimientos 1d7? 18/07/2022  18/07/2022 |
29 149 Evaluacian de necesidades 1d7 18/07/2022  18/07/2022 |
30 1410 Integracién de apliactivos 1d? 18/07/2022  18/07/2022 ||
3 15 Programacion 8d? 19/07/2022 2810772022 P
32 151 Configuracidn del Sistema 1d? 19/07/2022| 19/07/2022 [ |
3 152 Desarrolla final del software | 4d 200712022 | 25/07/2022 I
M4 153 Pruebas integrales 1d? 26/07/2022 26/07/2022 ||
35 154 Validacidn de requerimientos ~ 1d? 2600712022 26/07/2022 |
36 155 Pruebas de sequridad 1d? 26/07/2022 | 26/07/2022 |
k) 156 Comunicaciones ejecutadas 1d? 2600712022 26/07/2022 ||
38 157 Aplicativos adecuados 1d? 270712022 2710712022 |
39 158 Reuniones de Avance 1d? 270712022 2710712022 |
40 159 Capacitaciones 1d? 28/07/2022 ) 28/07/2022 [ |
41 1.6 Infraestrutura 8d? 29/07/2022 09/08/2022 P —
42 16.1 Pruebas de la estructura tecnald 2d 29/07/2022 | 01/08/2022 [
43 16.2 Testeo de los recursos fisicos | 147 01/08/2022 01/08/2022 |
44 16.3 Testeo segmentacion de [P 1d? 01/08/2022 01/08/2022 |
45 164 Testeo de Routers 1d? 01/08/2022 01/08/2022 [ |
48 165 Testeo de Vlan's para cada drea 1d? 02/08/2022 02/08/2022 |
47 16.6 Testeo del equipo informatico asi| 1d? 02/08/2022 02/08/2022 |
48 16.7 Testeo de componetes intemos ¢ 1d? 02/08/2022 02/08/2022 [ |
49 16.8 Soporte técnico 2d 03/08/2022 04/08/2022 [
50 16.9 Testeo de la categoria de cablea 3d 0/08/2022 09/08/2022 I
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6.6.3.7 Diagrama de Gants parte 7
WBS Name Duration Start Finish  |7/08/2022 14/08/2022 2110812022 28/08/2022

nfmljfv]s{d[t[m[m[j[v[s[aft[m[m[j[v]s[afi[m[m[j[v]s]d]

0 0 Sistema de Gestion de Soluciones de I 35d? 1000812022 27109/2022 | —

1 1 Finalizacion del proyecto 35d? 10/08/2022 21109/2022 | ————

2 1.1 Informes 3d? 10/08/2022 12/08/2022  —

3 111 Informacidn de evaluaciones verif 1d? 10/08/2022 10/08/2022

4 1.1.2 Reportes de ambiente de produc 1d? 10/08/2022 10/08/2022

5 113 Adquisiones finalizadas 1d? 10/08/2022 10/08/2022

] 114 Herramientas entregadas 1d? 10/08/2022 10/08/2022

7 1.1.5 Reportes de mantemiento 1d? 10/08/2022 10/08/2022

] 1.1.6 Reportes anuales 1d? 10/08/2022  10/08/2022 N

9 147 Comunicaciones finalizadas 1d? 11/08/2022 | 11/08/2022 [ |

10 11.8 Entregables firmados 1d? 11/08/2022  11/08/2022 |

1 1.1.9 Documento de entregables aprot 1d? 11/08/2022 | 11/08/2022 [ |

12 1.1.10 Documentacion del cierre del pre) 1d7? 11/08/2022 | 11/08/2022 |

13 1111 Manuales de usuario aprobados  1d? 12/08/2022 | 12/08/2022 [ |

14 M Bitacora de versiones 1d? 12/08/2022 12/08/2022 |

15 1.2 Paso a Produccion 15d? 15/08/2022 02/09/2022 P —

16 121 Planificacién de la migracién a p| 4d 16/08/2022  18/08/2022 ]

17 122 Elaboracidn documentacidn técn 1d? 19/08/2022 | 19/08/2022 [ |

18 123 Realizar farmacion sabre nuevo | 3d 221082022 24/08/2022 I

19 124 Realizar migracion de sistema | Gd 25/08/2022 01/09/2022 |

20 125 Confirmacion paso a producidn  1d? 02/09/2022 | 02/09/2022 [ |

21 1.3 Ambiente tecnologico 3d? 12/09/2022 14/09/2022

22 131 Documentacidn 1d? 12/09/2022  12/09/2022

23 132 Revisidn final funcionamiento 1d? 12/09/2022 | 12/09/2022

24 1.3.3 Enrega de manuales de instalaci 1d? 13/09/2022 | 13/09/2022

25 1.34 Capacitacion a usuarios finales | 1d? 13/09/2022 | 13/09/2022

26 135 Evaluar rendimiento y capacidad | 1d7 14/09/2022 | 14/09/2022

27 1.4 Evaluacion de entrega del proye 9d? 15/09/2022 2110912022
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6.6.3.8 Diagrama de Gants parte 8
WBS Name Duration Start Finish 04/09/2022 110912022 18/09/2022 2510912022
d[ I mm[jiJv]s]|d]Imm]iJv]s]d]Im[m]iJv]s][d]I[m][m[j]
24 1.3.3 Enrega de manuales de instalaci 1d? 13/09/2022 | 13/09/2022 [ |
25 1.34 Capacitacion a usuarios finales | 1d? 13/09/2022 | 13/09/2022 [ |
26 1.35 Evaluar rendimiento y capacidad | 1d? 14/09/2022 1 14/09/2022 [ |
27 1.4 Evaluacion de entrega del proye 9d? 15/09/2022 2710912022 7 —
28 1.4.1 Cumplimiento de Alcance 2d? 15/09/2022 16/09/2022 J—
29 1411 confirmacidn de entregables + 1d? 15/09/2022 | 15/08/2022 |
30 1412 Verificacion de Hitos complet 1d? 15/09/2022 | 15/09/2022 [ |
3 1413 Confirmacidn de resultados  1d? 16/09/2022 16/09/2022 |
32 14.2 Cumplimiento de eficiencia 1d? 19/09/2022 19/09/2022 n
33 1421 Revisidn de hitos cumpidos e 1d? 19/09/2022  19/09/2022 |
34 1422 Cumpimiento de tiempos de 1 1d? 19/09/2022 1 19/09/2022 |
35 1423 Andlisis de la desviacion mec| 1d? 19/09/2022  19/09/2022 [ |
36 143 Revision de calidad del sisten 1d? 2010912022 2010912022 n
37 1431 Aanalisis de pruebas previo a 1d? 20/09/2022 | 20/09/2022 [ |
38 1432 Numero de entregas antes de 1d? 20/09/2022 | 20/09/2022 [ |
39 144 Impacto en los usuarios 1d? 21/09/2022 2110972022 R
40 1441 Alineamiento de los lineamier 1d? 21/09/2022 | 21/09/2022 [ |
41 1442 Grado de satisfacion de la en 1d? 21/09/2022 | 21/09/2022 [ |
42 1443 Grado de satisfacidn de los u 1d? 21/09/2022 | 21/09/2022 [ |
43 1.5 Escalamiento y entrega 5d? 21/09/2022  27109/2022 [
44 151 Reporte de estadistico 1d? 21/09/2022 | 21/09/2022 |
45 152 Reporte de monitoreos del si: 1d? 21/09/2022 | 21/09/2022 |
46 1.5.3 Certificaciones técnicas 1d? 22/09/2022 | 22/09/2022 [ |
47 154 verificacion gerencia de sistel 1d? 22/09/2022 | 22/09/2022 [ |
43 155 Carta de aprobacidn 1d? 23/09/2022 | 23/09/2022 [ |
49 156 Aceptacidn del proyecto 1d? 26/09/2022 | 26/09/2022 |
50 1587 Entrega del proyecto 1d? 27/09/2022 | 27/09/2022
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6.6.4 Actividades del proyecto

WB Durati
S Name Start Finish |on
Sistema de Gestion de Soluciones de Incidentes, Aplicados en | 21/03/2 |04/05/2

0 Servicios Informaticos 022 022 33d?
21/03/2 | 04/05/2

1 Planificacion del proyecto 022 022 33d?
21/03/2 | 24/03/2

1.1 |Establecer objetivos 022 022 4d?
21/03/2 |21/03/2

1.1.1 | Definir los objetivos del proyecto 022 022 1d?
21/03/2 |21/03/2

1.1.2 | Definir los objetivos de los procesos 022 022 1d?
22/03/2 |22/03/2

1.1.3 | Definir los objetivos tecnoldgicos de los procesos 022 022 1d?
23/03/2 | 23/03/2

1.1.4 | Definir los objetivos de gestion 022 022 1d?
24/03/2 |24/03/2

1.1.5 | Documentar los Objetivos 022 022 1d?
25/03/2 | 30/03/2

1.2 | Establecer estrategias 022 022 4d?
25/03/2 | 25/03/2

1.2.1 | Definir la estrategia del proyecto 022 022 1d?
25/03/2 | 25/03/2

1.2.2 | Definir las estrategias de los procesos 022 022 1d?
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28/03/2 | 28/03/2
1.2.3 | Definir las estrategias tecnologicas de los procesos 022 022 1d?
29/03/2 |29/03/2
1.2.4 | Definir las estrategias de gestion 022 022 1d?
30/03/2 | 30/03/2
1.2.5| Documentar las estrategias 022 022 1d?
31/03/2 |05/04/2
1.3 |Alcance 022 022 4d?
31/03/2 |31/03/2
1.3.1 | Definir alcance funcional 022 022 1d?
31/03/2 | 31/03/2
1.3.2 | Realizar esquema de arquitectura técnica 022 022 1d?
01/04/2 |01/04/2
1.3.3 | Realizar esquema de operaciones del sistema 022 022 1d?
04/04/2 | 04/04/2
1.3.4 | Aproximar estimacién de costos y gastos 022 022 1d?
05/04/2 |05/04/2
1.3.5| Documentar Alcance 022 022 1d?
06/04/2 | 11/04/2
1.4 |Enfoque metodoldgico 022 022 4d?
06/04/2 |06/04/2
1.4.1 | Establecer organizacion de desarrollo 022 022 1d?
07/04/2 |07/04/2
1.4.2 | Definir metodologia de desarrollo 022 022 1d?
08/04/2 | 08/04/2
1.4.3 | Definir metodologia de gestion 022 022 1d?
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11/04/2 |11/04/2
1.4.4 | Documentar enfoque metodologico 022 022 1d?
12/04/2 | 15/04/2
1.5 |Confirmacion de planificacion 022 022 4d?
12/04/2 |12/04/2
1.5.1 | Recopilar documentacion generada 022 022 1d?
13/04/2 | 13/04/2
1.5.2 | Recopilar plan de siguientes fases 022 022 1d?
14/04/2 | 15/04/2
1.5.3 | Obtener aceptacion de las fases 022 022 2d?
18/04/2 |21/04/2
1.6 | Asignacién del Proyecto 022 022 4d?
18/04/2 | 18/04/2
1.6.1 | Asignacion de areas involucradas 022 022 1d?
18/04/2 |18/04/2
1.6.2 | Asignacidn de recursos 022 022 1d?
19/04/2 | 19/04/2
1.6.3 | Asignaciéon de Tareas 022 022 1d?
20/04/2 | 20/04/2
1.6.4 | Asignacion de procesos 022 022 1d?
21/04/2 |21/04/2
1.6.5 | Asignacidn de responsables 022 022 1d?
22/04/2 |26/04/2
1.7 |Desarrollo de tiempos 022 022 3d?
22/04/2 | 22/04/2
1.7.1 | Definir Actividades de Entrada 022 022 1d?

128



1.7.1 22/04/2 | 22/04/2

1 Eleccidn de software para el desarrollo 022 022 1d?
25/04/2 | 25/04/2

1.7.2 | Definir Actividades: integracion de herramienta 022 022 1d?

1.7.2 25/04/2 | 25/04/2

.1 | Andlisis del equipo suministrado 022 022 1d?
26/04/2 | 26/04/2

1.7.3 | Definir Actividades de Salida 022 022 1d

1.7.3 26/04/2 | 26/04/2

1 Restricciones 022 022 1d?

1.7.3 26/04/2 | 26/04/2

.2 | Actividades predecesoras y sucesora 022 022 1d?

1.7.3 26/04/2 | 26/04/2

3 Estimaciones de los recursos de tiempo 022 022 1d?

1.7.3 26/04/2 | 26/04/2

4 Relaciones logicas 022 022 1d?
27/04/2 |29/04/2

1.8 | Asignacién de horario 022 022 3d?
27/04/2 | 28/04/2

1.8.1 | Planificacion de ausencia 022 022 2d?
29/04/2 |29/04/2

1.8.2 | Establecer tiempos de trabajo 022 022 1d
02/05/2 | 02/05/2

1.9 | Anélisis de recursos 022 022 1d
02/05/2 | 02/05/2

1.9.1 | Analisis de las necesidades 022 022 1d
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03/05/2 | 04/05/2
1.10 | Asignacidn de recursos 022 022 2d?
05/05/2 |21/06/2 |32.88
1 Elaboracion del proyecto 022 022 d?
06/05/2 | 11/05/2
1.1 |Disefio de unidades 022 022 40d?
06/05/2 | 10/05/2
1.1.1| Anélisis 022 022 3d?
11/05/2 | 11/05/2
1.1.2 | Especificacion Funcional 022 022 1d
11/05/2 |11/05/2
1.1.3 | Definir los objetivos tecnoldgicos de los procesos 022 022 1d?
11/05/2 | 11/05/2
1.1.4| Requerimientos funcionales 022 022 1d
11/05/2 |11/05/2
1.1.5 | Andlisis del proceso propuesto 022 022 1d?
12/05/2 | 24/05/2
1.2 |Disefio de Componentes 022 022 9d?
12/05/2 |13/05/2
1.2.1 | Disefio funcional 022 022 2d?
16/05/2 |16/05/2
1.2.2 | Disefio técnico 022 022 1d
17/05/2 | 18/05/2
1.2.3 | Elaboracion casos de uso 022 022 2d
19/05/2 | 23/05/2
1.2.4 | Diagramacién de proceso 022 022 3d?
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24/05/2 | 24/05/2

1.2.5 | Planificacién de funciones 022 022 1d
27/05/2 | 02/06/2

1.3 |Disefio de ambiente tecnoldgico 022 022 5d?
27/05/2 | 27/05/2

1.3.1| Instalaciones 022 022 1d?
27/05/2 | 27/05/2

1.3.2 | Pruebas de funcionamiento 022 022 1d?
27/05/2 | 27/05/2

1.3.3 | Elaboraciones manuales de instalacion 022 022 1d?
30/05/2 |31/05/2

1.3.4 | Capacitacion 022 022 2d?
01/06/2 |02/06/2

1.3.5| Aprobacion de ambiente 022 022 2d
03/06/2 | 08/06/2

1.4 |Disefo de datos 022 022 4d?
03/06/2 |03/06/2

1.4.1 | Eleccién de motor de base datos 022 022 1d?
03/06/2 |03/06/2

1.4.2 | Desarrollo del modelo de datos 022 022 1d
03/06/2 |03/06/2

1.4.3 | Definir Estructura de la base de datos 022 022 1d
03/06/2 |03/06/2

1.4.4 | Definir mitologia de gestion de base de datos 022 022 1d?
03/06/2 |03/06/2

1.4.5 | Documentacion de la base de datos 022 022 1d?
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03/06/2 |03/06/2
1.4.6 | Asignacion de roles 022 022 1d?
06/06/2 |06/06/2
1.4.7 | Definicion de perfiles 022 022 1d?
06/06/2 | 06/06/2
1.4.8 | Recopilacion de informacion 022 022 1d?
06/06/2 |06/06/2
1.4.9 | Creacion de usuarios 022 022 1d?
1.4.1 07/06/2 |08/06/2
0 Integracion de aplicativos 022 022 2d
09/06/2 | 17/06/2
1.5 |Programacion 022 022 7d?
09/06/2 |09/06/2
1.5.1 | Recopilar documentacion generada 022 022 1d?
10/06/2 | 16/06/2
1.5.2 | Codificacion 022 022 5d
16/06/2 |16/06/2
1.5.3 | Documentacion 022 022 1d?
17/06/2 | 17/06/2
1.5.4 Instalacion de software correspondiente 022 022 1d?
17/06/2 |17/06/2
1.5.5 | Definicién de accesos 022 022 1d
17/06/2 |17/06/2
1.5.6 | Creacion de paquetes 022 022 1d
17/06/2 | 17/06/2
1.5.7 | Creacion de Interfaces 022 022 1d
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17/06/2 | 17/06/2

1.5.8 | Pruebas 022 022 1d?
17/06/2 | 17/06/2

1.5.9| Versiona miento 022 022 1d?
20/06/2 |21/06/2 |1.75d

1.6 |Infraestructura 022 022 ?
20/06/2 |20/06/2

1.6.1 | Analisis de la estructura 022 022 1d?
20/06/2 |20/06/2

1.6.2 | Asignacion de recursos fisicos 022 022 1d?
20/06/2 | 20/06/2

1.6.3 | Andlisis de la Segmentacion de IP 022 022 1d?
20/06/2 |20/06/2

1.6.4 | Asignacion de Routers 022 022 1d?
20/06/2 | 20/06/2

1.6.5 | Asignacion de Vlan's para cada area 022 022 1d?
20/06/2 |20/06/2

1.6.6 | Andlisis del equipo informatico correspondiente 022 022 1d?
20/06/2 | 20/06/2

1.6.7 | Anélisis de componentes internos de cada equipo 022 022 1d?
20/06/2 |21/06/2

1.6.8 | Requerimiento de equipo 022 022 1d
20/06/2 |21/06/2

1.6.9 | Andlisis de la categoria de cableado 022 022 1d?
22/06/2 | 09/08/2

1 Implementacion del proyecto 022 022 35d?
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22/06/2 | 27/06/2
1.1 [Iniciacién 022 022 4d?
22/06/2 | 22/06/2
1.1.1 | Prefactibilidad técnica 022 022 1d?
23/06/2 | 24/06/2
1.1.2 | Prefactibilidad econdmica 022 022 2d
27/06/2 | 27/06/2
1.1.3 | Prefactibilidad legal 022 022 1d?
28/06/2 |01/07/2
1.2 | Planificacién 022 022 4d?
28/06/2 | 28/06/2
1.2.1 | Definicién de tiempo 022 022 1d?
28/06/2 | 28/06/2
1.2.2 | Definicion de Presupuesto 022 022 1d?
28/06/2 | 28/06/2
1.2.3 | Restricciones 022 022 1d?
28/06/2 | 29/06/2
1.2.4 | Costos 022 022 2d
30/06/2 |01/07/2
1.2.5| Métricas 022 022 2d
22/06/2 | 06/07/2
1.3 |Ejecucion 022 022 11d?
22/06/2 | 22/06/2
1.3.1 | Instalaciones 022 022 1d?
22/06/2 | 22/06/2
1.3.2 | Definicidn de prioridades 022 022 1d?
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22/06/2 | 22/06/2
1.3.3 | Desarrollo de procesos calificados 022 022 1d?
05/07/2 | 05/07/2
1.3.4 | Capacitacion 022 022 1d?
05/07/2 | 05/07/2
1.3.5 | Monitoreo 022 022 1d?
06/07/2 | 06/07/2
1.3.6 | Asistencia técnica 022 022 1d?
06/07/2 | 06/07/2
1.3.7 | Mantenimiento 022 022 1d?
07/07/2 | 18/07/2
1.4 |Integracién de componentes 022 022 8d?
07/07/2 |08/07/2
1.4.1| Integracion con la base de datos 022 022 2d
11/07/2 |11/07/2
1.4.2 | Administracion de integraciones 022 022 1d?
12/07/2 |12/07/2
1.4.3 | Administracién de software 022 022 1d?
13/07/2 |13/07/2
1.4.4 | Definir metodologia de gestion de base de datos 022 022 1d?
14/07/2 | 14/07/2
1.4.5| Inventario optimizado 022 022 1d?
15/07/2 | 15/07/2
1.4.6 | Migracion de datos 022 022 1d?
18/07/2 |18/07/2
1.4.7 | Planes de arquitectura 022 022 1d?
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18/07/2 |18/07/2
1.4.8 | Evaluacion de rendimientos 022 022 1d?
18/07/2 |18/07/2
1.4.9 | Evaluacion de necesidades 022 022 1d?
1.4.1 18/07/2 |18/07/2
0 Integracion de aplicativos 022 022 1d?
19/07/2 |28/07/2
1.5 |Programacion 022 022 8d?
19/07/2 |19/07/2
1.5.1 | Configuracion del Sistema 022 022 1d?
20/07/2 | 25/07/2
1.5.2 | Desarrollo final del software 022 022 4d
26/07/2 | 26/07/2
1.5.3| Pruebas integrales 022 022 1d?
26/07/2 | 26/07/2
1.5.4 | Validacidn de requerimientos 022 022 1d?
26/07/2 | 26/07/2
1.5.5 | Pruebas de seguridad 022 022 1d?
26/07/2 | 26/07/2
1.5.6 | Comunicaciones ejecutadas 022 022 1d?
27/07/2 | 27/07/2
1.5.7 | Aplicativos adecuados 022 022 1d?
27/07/2 | 27/07/2
1.5.8 | Reuniones de Avance 022 022 1d?
28/07/2 |28/07/2
1.5.9 | Capacitaciones 022 022 1d?
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29/07/2 |09/08/2

1.6 |Infraestructura 022 022 8d?
29/07/2 |01/08/2

1.6.1 | Pruebas de la estructura tecnoldgica 022 022 2d
01/08/2 |01/08/2

1.6.2 | Testeo de los recursos fisicos 022 022 1d?
01/08/2 |01/08/2

1.6.3 | Testeo segmentacion de IP 022 022 1d?
01/08/2 |01/08/2

1.6.4 | Testeo de Routers 022 022 1d?
02/08/2 | 02/08/2

1.6.5 | Testeo de Vlan’s para cada area 022 022 1d?
02/08/2 | 02/08/2

1.6.6 | Testeo del equipo informético asignado 022 022 1d?
02/08/2 | 02/08/2

1.6.7 | Testeo de componentes internos de cada equipo 022 022 1d?
03/08/2 | 04/08/2

1.6.8 | Soporte técnico 022 022 2d
05/08/2 | 09/08/2

1.6.9| Testeo de la categoria de cableado 022 022 3d
10/08/2 | 27/09/2

1 Finalizacion del proyecto 022 022 35d?
10/08/2 |12/08/2

1.1 |Informes 022 022 3d?
10/08/2 |10/08/2

1.1.1 | Informacién de evaluaciones verificadas 022 022 1d?
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10/08/2 |10/08/2

1.1.2 | Reportes de ambiente de produccion 022 022 1d?
10/08/2 | 10/08/2

1.1.3 | Adquisidores finalizados 022 022 1d?
10/08/2 |10/08/2

1.1.4 | Herramientas entregadas 022 022 1d?
10/08/2 | 10/08/2

1.1.5 | Reportes de manteamiento 022 022 1d?
10/08/2 | 10/08/2

1.1.6 | Reportes anuales 022 022 1d?
11/08/2 |11/08/2

1.1.7 | Comunicaciones finalizadas 022 022 1d?
11/08/2 | 11/08/2

1.1.8 | Entregables firmados 022 022 1d?
11/08/2 |11/08/2

1.1.9 | Documento de entregables aprobados 022 022 1d?

1.1.1 11/08/2 | 11/08/2

0 Documentacion del cierre del proyecto aprobado 022 022 1d?

1.1.1 12/08/2 |12/08/2

1 Manuales de usuario aprobados 022 022 1d?

1.1.1 12/08/2 | 12/08/2

2 Bitacora de versiones 022 022 1d?
15/08/2 | 02/09/2

1.2 |Paso a Produccion 022 022 15d?
15/08/2 |18/08/2

1.2.1 | Planificacion de la migracion a produccion 022 022 4d
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19/08/2 |19/08/2

1.2.2 | Elaboracion documentacion técnica 022 022 1d?
22/08/2 | 24/08/2

1.2.3| Realizar formacion sobre nuevo sistema 022 022 ad
25/08/2 |01/09/2

1.2.4 | Realizar migracion de sistema 022 022 6d
02/09/2 |02/09/2

1.2.5 | Confirmacion paso a produccién 022 022 1d?
12/09/2 | 14/09/2

1.3 | Ambiente tecnoldgico 022 022 3d?
12/09/2 |12/09/2

1.3.1| Documentacion 022 022 1d?
12/09/2 | 12/09/2

1.3.2 | Revisién final funcionamiento 022 022 1d?
13/09/2 |13/09/2

1.3.3 | Entrega de manuales de instalacién 022 022 1d?
13/09/2 | 13/09/2

1.3.4 | Capacitacion a usuarios finales 022 022 1d?
14/09/2 | 14/09/2

1.3.5| Evaluar rendimiento y capacidad 022 022 1d?
15/09/2 | 27/09/2

1.4 |Evaluacion de entrega del proyecto 022 022 9d?
15/09/2 | 16/09/2

1.4.1| Cumplimiento de Alcance 022 022 2d?

1.4.1 15/09/2 | 15/09/2

1 confirmacion de entregables comprometidos 022 022 1d?
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1.4.1 15/09/2 | 15/09/2

2 Verificacion de Hitos completados 022 022 1d?

1.4.1 16/09/2 |16/09/2

3 Confirmacion de resultados 022 022 1d?
19/09/2 |19/09/2

1.4.2 | Cumplimiento de eficiencia 022 022 1d?

1.4.2 19/09/2 |19/09/2

1 Revision de hitos cumplidos en tiempo 022 022 1d?

1.4.2 19/09/2 |19/09/2

2 Cumplimiento de tiempos de respuesta 022 022 1d?

1.4.2 19/09/2 |19/09/2

.3 | Andlisis de la desviacion media de entrega 022 022 1d?
20/09/2 | 20/09/2

1.4.3 | Revision de calidad del sistema 022 022 1d?

1.4.3 20/09/2 | 20/09/2

.1 | Andlisis de pruebas previo a entrega 022 022 1d?

1.4.3 20/09/2 | 20/09/2

2 Numero de entregas antes de produccion 022 022 1d?
21/09/2 |21/09/2

1.4.4 | Impacto en los usuarios 022 022 1d?

1.4.4 21/09/2 |21/09/2

1 Alineamiento de los lineamientos y la solucion entregada 022 022 1d?

1.4.4 21/09/2 |21/09/2

2 Grado de satisfaccion de la entrega final 022 022 1d?

1.4.4 21/09/2 |21/09/2

3 Grado de satisfaccion de los usuarios 022 022 1d?
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21/09/2 |27/09/2
1.5 |Escalamiento y entrega 022 022 5d?

21/09/2 |21/09/2
1.5.1 | Reporte de estadistico 022 022 1d?

21/09/2 |21/09/2
1.5.2 | Reporte de monitoreos del sistema 022 022 1d?

22/09/2 | 22/09/2
1.5.3 | Certificaciones técnicas 022 022 1d?

22/09/2 |22/09/2
1.5.4 | verificacion gerencia de sistemas 022 022 1d?

23/09/2 |23/09/2
1.5.5 | Carta de aprobacién 022 022 1d?

26/09/2 |26/09/2
1.5.6 | Aceptacion del proyecto 022 022 1d?

27/09/2 |27/09/2
1.5.7 | Entrega del proyecto 022 022 1d?

Tabla 5. Actividades del proyecto
Fuente: Elaboracion propia

6.7 Gestion de los costos

Después de haber analizado los tiempos de ejecucion de las actividades y teniendo un
cronograma preliminar se determinard cuanto costara la realizacion de los trabajos, para la
elaboracion del plan de gestion de costos del proyecto se cuenta con los planes de gestion del
alcance, cronograma, riesgos y recursos. Con esta informacion se estiman los costos de equipos,

materiales y servicios del proyecto, se utiliza el método de estimacion por analogia, tomando como

141



referencia los costos de los recursos y actividades en proyectos similares e informacion técnica del
equipo de trabajo, y también se utiliza la estimacién paramétrica ya que se cuenta con datos
historicos relevantes.

El presupuesto del proyecto se estimara y se controlara a nivel de paquete de trabajo
establecido en la EDT y los informes de costos se presentaran mensualmente, el seguimiento del
avance del proyecto se realizara mediante la técnica del valor ganado, esta herramienta permitira

evaluar el desempefio de los costos y cronograma del proyecto.
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6.7.1 Estructura de desglose de costos

Sistema de Gestion de |
Soluciones de Incidentes,
Aplicados en Servicios
Informaticos

| 109 horas | L21,050.00

1
rF'Ianiﬁcacién del prn'yectn\
| 109 horas | L21,050.00

1.5 1.6

Establecer objetivos Establecer estrategias Enfoque motodoldgico Corfirmacion de rAsignacién del Prn'yectn\
| 16 horas | 12,050.00 | 14horas | 13,100.00 | 13 horas | L3,600.00 Eanicacion | tonoras | L3,000.00
12 horas | L900.00
1.1.1 1.2.1 1.3.1 1.4.1 1.6.1
Definir los objetivos delﬁ Definir la estrategia delﬁ Definir alcance funcionalﬁ E bl organi i .ﬁ 1.5.1 - Asignacion de areas
- proyecto - proyecto L T L600.00 - de desarrollo Recopilar documentacién involucradas
4 horas L350.00 2 horas L700.00 3 horas 1900.00 T generada
1.3.2 4 horas L300.00
R )
1.1.2 . 1.2.2 . Realizar esquema de 1.4.2 . 1.6.2 -
Definir los objetivos de Definir las estrategia de __| arquitectura técnica Definir metodologia de 152—’ Asignacién de recursos
- los procesos - les procesos 5 horas LE00.00 - desarrello RST:;:LI:;:I;;:: L E— | LE00.00
4 horas L350.00 2 horas L700.00 3 horas Le00.00 B
1.3.3 4 horas | L300.00 1.6.3
1(-1-3—_\ 1(33—\ Realizar esquema de | 1.4.3 . Asignacién de Tareas
Definir los objetivos Definir las estrategias _ operaciones del sistema Definir metodologia de 1.5.3 - L 2h | L600.00
técnologicos de los técnologicas de los h | 1300.00 - gestién Obtener aceptacion de LS h
I~ procesos [~ procesos s, = A 1L900.00 L las fases 164
2 horas L350.00 2 horas L700.00 1.3.4 4 horas | L300.00 Asignacion de procesos\
~
Aproximar estimacién de 144
R 500
1.1.4 - 1.2.4 - - costos y gastos Documentar enfoque L zlreEs | B 2
Definir I;::‘?éitlvos de Definir Iags:sst:cr_:‘leglas de > horas | L600 00 - metodologico 165
] ] 4 horas L900.00 Asignacién de
2 horas | L300.00 4 horas L700.00 1.3.5 R
Documentar Alcance
1.1.5 1.2.5
P e RN
Documentar los Documentar las
— Objetivos | estrategias
4 horas | 170000 4 horas |1.300.00

Figura 10. Estructura de desglose de Costo (EDC)
Fuente: Elaboracién propia
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1.7 I

I

1.8
(Desarrollo de tiemposﬁ p\signacién de horari oﬁ
| 18 horas | 13,600.00 | 8horas | L1,200.00
[ I |
1.1 172 - 103 Planificacién de ausencia |
Definir Actividades de Definir Actividades : Definir Actividades de
Entrada integracion de Salida L 4 horas | L600.00
[ 4noras | 160000 b O [ 10horas | L2,400.00 || 1.8.2
L 4 horas | L600.00 Establecer tiempos de |
1.7.1.1 1.7.3.1 trabajo
Eleccion de software para] Restricciones L 4 horas LE00.00
el desarrollo Ana;:::'lsi r:::rlzzt:po 2 horas |L600.00
[ 4noras 1600.00 |
[ 4noras | L600.00 || 17.3.2
( Actividades
| predecesoras y sucesora
4horas | 1600.00 |
A
1.7.3.3

(Estimaciones de los
| recursos de tiempo

_ 2horas | L600.00 |

1.7.3.4

| Relaciones logicas

[ 2horas | L600.00

Figura 11. Estructura de desglose de Costo (EDC) 2

Fuente: Elaboracién propia

1.9 I

~
(Anallms de recurses

1.10
L[Asignaci on de recursosﬁ

| 4noras | L600.00

| 4noras L600.00

Analisis de las
necesidades
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o

Sistema de Gestion de
Soluciones de Incidentes,
Aplicados en Servicios
Informaticos

| 248 horas

L61,950.00

1

rEIaboraci on del proyeclo]

| 248 horas | L61,950.00 |

1
| Disefio de unidades .

Lzs horas | L8.650.00 '

1.1.2

1.2

[

rDi sefio de Compon entes]

L 31 horas

[ Loe0000 ||

Especificacién Funcional]

L 6 horas

[ L1.70000 J

1.1.3

procesos

Definir los cbjetivos
técnologicos de los

| 8 horas

L1,800.00

1.1.4

Requerimientos
funcionales

propuesto

del proceso

| 4 noras | L2,300.00

Disefio de ambiente
tecnologico

|31 horas [L10,800.00

| Disefio de datos .

L horas L16,4oo,oo'

Figura 12. Estructura de desglose de Costo (EDC) 3
Fuente: Elaboracién propia

| ahoras [ L1,20000 |

1.4.8
Recopilacion de
informacion

1.4.9
Creacion de usuarios

[ 3horas | 170000 |

1.4.10
Integracion de apliactivos
LS00 .00

5 horas

Pruebas

8 horas | LE00 00

1.5.9

5 noras

internos de cada equipo

1.2.1 1.4.1 1.6.1
1.3.1 Eleccién de motor de | doct Analisis de la estructura
6 horas | L2,700.00 Bassiciatos TETERE 4 horas L900.00
| 2horas | L1,700.00 | 8horas | L1,100.00
1.2.2 1.6.2
Disefio técnico ] 1.4.2 . 1.5.2 Asignacién de recursos
L4 e | L2 100 DOJ Pruebas de Desarrcllo del modelo de Codificacion fisicos
as J 5 funcionamiento datos
8 horas | L2,300.00 | &horas | L1,100.00
1.2.3 | Shoras L2,300.00
Elaboracién casos de uso 1.5.3
1.3.3 1.4.3 Documentacion is de la
5 horas L2,100.00 acion manuales de | Definir Estructura de la | 2 h L1 200.00 Segmentacion de IP
1.2.4 instalacién base de datos &I_’J l . L900 00
Diagr T AT | 8horas | L2700.00 | & horas L2,500.00 1.5.4
Ir 5n de 1.6.4
8 horas L1,200.00 1.3.4 1.4.4 ,_I correspondiente Asignacion de Routers]
Capacitacion Definir metelogia de
1_|2=_I5 — JQestién e e | 8horas | Lsoo0.00 [ 6horas | L7o000 |
anificacien de
| funciones | Shoras L2,500.00 1.5.5 1.6.5
1.3.5 ion de accesos Asignacién de Vlan's para
IS horas | L1,500.00 IApr 5n de ...:) 1.4.5 . T Wi cada area
[ =2n | L1,50000 | Dosumontacion de la ores = [ en 1L.900.00
s d = base de datos 1.5.6 wackind -
| 3 horas | L2,300.00 Creacién de paquetes 1.6.6
Analisis del equipo
1.4.6 8 horas L700.00 informatico
Asigacion de roles 1.5.7 correspoendiente
L1,200.00 Creacion de Interfaces L700.00
1.4.7 8 horas L&00.00 1.6.7
Definiciéon de perfiles 1.5.8 Analisis de componetes

| & horas

| Looo.00

1.6.8

Requerimiento de equipo]

L 4 horas

| L1,20000 |

1.6.9

Analisis de la categoria

de cableado

| 4 horas

L700.00
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o

Sistema de Gestion de
Soluciones de Incidentes,
Aplicados en Servicios
Informaticos

| 287 horas

L56,400.00

1

)
Implementacién del
proyecto

| 287 horas | Ls6,400.00

lad técnica

Definicion de tiempo

I Prefacti lad legal .
l 7 horas L2,300 00 '

8 horas L1.300.00 8 horas L1.300.00
1.1.2 1.2.2
Pr ibili economi Definicién de
6 horas L1.300.00 Fh S
1.1.3

1.2.3

1.2.4

500 00

.2.5

a

8 horas | L9000

8

47 horas | L6,200.00

1.3.2

Defincién de prioridades
6 horas L1,000.00

1.3.3

Desarrcllo de procesos
calificados

| &horas | L1.000.00

1.3.5

8 horas | L6E00 00

1.3.6
Lr00.00
1.3.7

L0000

Figura 13. Estructura de desglose de Costo (EDC) 4
Fuente: Elaboracién propia

1.4
Integracién de
componentes

|72 horas [ L18,300.00

1.4.1

— ~
Integracién con la base
de datos

| & horas L2,300.00

1.4.2
Administraciéon de
integraciones

1.4.3
Administracion de

1.4.4

Definir meteologia de
gestion de base de datos

1
I Programacién .
L horas [L15,500.00 |

1.5.1

Configuracion del
Sistema

Pruebas de la estructura
tecnolégica

Pruebas integrales

l 6 horas | L1,700.00 '

1.5.4
Valida n de
requerimientos

7 horas | L1,100.00

| snoras [ L1.80000

1.4.5
Inventario optimizad o]

| 8horas | L1,20000 |

1.4.6

Migracion de datos
L2.300.00

1.4.7
Planes de arquitectura
8 horas L2 50000
1.4.8

Ewvaluacién de
rendimientos

1.4.9
Ewvaluacién de
necesidades

1.4.10

4 horas L1.,400.00

Integraciéon de apliactivos

l 6 horas | L2,300.00 l 8 horas L900.00
1.6.2
Testeo de los recursos
fisicos
| & horas |L5.400.00 | 5 horas L600.00
1.5.3 1.6.3

Testeo segmentaciéon de
1P

| Bhoras | L900.00

1.6.4

Lo00 00

1.5.5 1.6.5
Pruebas de seguridad Testeo de Vian's para
6 horas L1,100.00 cada Sne=
| &horas | L700.00
1.5.6
Comunicaciones 1.6.68
ejecutadas Testeo del equipo
informatico asignado
| shoras | L7o0.00
1.5.7
Aplicativos adecuados 1.6.7
8h L800.00 n ge petes
o - internos de cada equipo
1.5.8 | 4nhoras | Lsoo.00
Reuniones de Avance
1.6.8
6 horas L800.00

Soporte técnico

1.6.9

Testeo de la categoria de

cableado

| 4 horas LE600.00
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Sistema de Gestion de
Soluciones de Incidentes,
Aplicados en Servicios
Informaticos

256 horas

L61,500.00

Finalizacién del proyecto

Le1.50000

39 horas

Adquisiones finalizadas
L1700.00

1.1.1
Informacion de icacion de la

evaluaciones verificadas migracién a produccion
| ®noras L2,300.00 | 7noras | L1,200.00
1.1.2 1.2.2

Reportes de ambiente de Elaboracién

produccion documentacion técnica

[ 6horas | L2,000.00 | 8noras [ L1,300.00
1.1.3 1.2.3

Realizar formacién sobre
nuevo sistema

270000

1270000

Comunicaciones
finalizadas

L1,200.00 |

Entregables firmados
117000

Documento de
entregables aprobados

Documentacién del cierre
del proyecto aprobado

Manuales de usuario
aprobados

L1,200.00

1.1.4
Realizar migracién de
0 horas L2,300.00 sistema
1.1.5 8 horas L1,500.00

1.2.5
Confirmacién paso a
producién

Ambiente tecnolégico Evaluacién de entrega
i del proyecto
[ 112 horas | 125,200 00
1.3.1
7 horas | L1,700.00 |’r-- imiento de ] [ Cu to de Revision de calidad del rlmpacio en los usuarins] Escalamiento y entrega
132 Lzo horas 1L.3,900.00 ' shclencis sixtema L15 horas | L3.300.00 ' L 9 horas | L11,500.00 '
e e Lzz horas \ L3.600.00 L 16 horas | L2,900.00
funcionamiento 1.4.1.1 1.4.4.1 15.1
Ls s ||_1 200,00 confirmacién de 1421 1431 Ali i de los Reporte de estadistico
Lesioet entregables ion de hitos Aanalisis de pruebas lineamientos y la solucién
5 . . 4 horas L1,200.00
133 comprometidos los en tiempo previo a entrega entregada
Enrega de manuales de |7 horas [ L1,300.00 |_8horas [L1,200.00 | 8horas | L1,500.00 | ®&horas L1,500.00 1.5.2
instalacién Reporte de monitoreos
1.4.1.2 1.4.2.2 1.4.3.2 1.4.4.2 pe e T
Verificacion de Hitos Cumpimiento de tiempos Numero de entregas Grado de satisfacion de

completados

de respuesta

antes de producisn

Ia entrega final

capacidad

Figura 14. Estructura de desglose de Costo (EDC) 5
Fuente: Elaboracién propia

1.3.4
Capacitacién a usuarios | &horas [ L1,300.00 | 7horas | L1.200.00 | shoras | L1.400.00 | 5horas 1L900.00
finales.
1.4.2.3 1.4.4.3
6n de Analisis de la desviacion Grado de satisfacion de
1.3.5 resultados media de entrega los usuarios
Evaluar rendimiento y |7 horas [ L1,300.00 [ 7horas [ L1,200.00

1.5.3

Certificaciones técnicas

1.5.4

verificacion gerencia de
sistemas

Carta de aprobacién
& horas

1.5.6
‘Aceptacién del proyecto
90000

1.5.7

Entrega del proyecto

1270000
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6.7.2 Plan de gestion de los costos

Control de Versiones

Version | Hecha por |Revisada por | Aprobada por |Fecha Motivo
1.0 Juan Neil Juan Molina Identificacion de
Molina Hernandez 21/03/2022 Actividades

PLAN DE GESTION DE LOS COSTOS

Nombre del Proyecto

Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de soluciones
de incidentes, aplicado en servicios informaticos
para AFP Atlantida

DSGSI

Unidades de medida: unidades de medida a utilizar para estimar y trabajar cada tipo de

recurso.
Tipo de recurso Unidades de Medida
Recurso Humano/Personal Costo/hora/Dias/Meses

Recurso Material o Consumible | Unidades/horas/Dias/Meses

Recurso  Maquina 0o  no|Unidades/horas/Dias/Meses

Consumibles

Nivel de Precision: Consiste en el grado de redondeo, hacia arriba o hacia abajo que se aplicara

a las estimaciones del costo de las actividades (Ejemplo $100.49 a $ 100).

Tipo de Estimacion JEED . e Nivel de Precision
Formulacion
Presupuesto Redondeo hacia|L.100.49 a L. 101.00
arriba

Nivel de Exactitud: Se especifica el rango aceptable (Ejemplo -15% +25%).

Tipo de Estimacion MLEEE . te Nivel de Exactitud
Formulacion
Presupuesto Bottom up -10% al +15%

Enlaces con los procedimientos de la organizacion: Especificar de qué forma se relaciona el

plan de gestion con procedimientos, precedentes o subsecuentes.
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Proceso de Adquisiciones de Equipo y Suministros

Determina el procedimiento a seguir para la adquisicion de equipo y suministro necesario para
llevar a cabo el plan de gestion, el cual debe ser acatado por el director del Proyecto y sus
subalternos.

Como ser:

1.El cual instruye la presentacion de tres cotizaciones de proveedores y aceptar la que
proporcione mejor calidad y precio.

2. Se procurara siempre obtener las mejores condiciones en cuanto a la calidad, precios, plazos
de entrega, formas de pago, etc.

3. Las importaciones de maquinaria 0 equipo seran autorizadas por el comité de compras.

Proceso de Contratacion de Personal

Determina el procedimiento a seguir para contratar al personal adecuado y que mejor se adapte
al perfil del puesto, donde el director de proyecto debera definir los requerimientos del mismo.

Cumpliendo las siguientes etapas de contratacion en conjunto con el departamento de gestion de
Talento Humano, las cuales enumeramos a continuacion:

1.Definicién del puesto a cubrir
2.Reclutamiento

3.Preseleccion de los candidatos
4.Técnicas de preseleccion y seleccién
5.Toma de decisiones

6.Contratacion

7.Seguimiento y control

Umbrales de Control

Accion por tomar si la
Variacién Permitida variacion excede lo
permitido

Alcance:
Proyecto/Fase/Entregable

Identificar y analizar
variaciones y aplicar
correctivos.

Proyecto Completo +/- 5% costo planificado Si el impacto negativo es

significativo, se procederia a
realizar una auditoria
administrativa.
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resultados
acciones

Monitorear
después
correctivas.

de

Reglas para la Medicion del Desempefio

Alcance:
Proyecto/Fase/Entregable
(Especificar si el método de
medicién aplica a todo el proyecto,
una fase, un grupo de entregable o
un entregable especifico).

Meétodo de Medicion Modo de Medicion

(Especificar el método de
medicion que se usara para
calcular el valor ganado de
los entregables
especificos).

(Especificar en detalle el
modo de medicion,
indicando el quien, como,
cuando y donde).

Proyecto Completo

Gestion de Valor Ganado | Reporte  de  Performance

- Semanal del Proyecto
Indicadores de Costos y

Formato de Gestion de Costos: Descripcion detallada de los formatos de gestion de costos que
se utilizaran durante la gestion de proyectos.

Plan de Gestién de Costos

Documento que informa la planificacién para la gestion del
costo del proyecto.

Linea Base del Costo

Linea base del costo del proyecto, sin incluir las reservas de
contingencia

Costo del Proyecto

Este informe detalla los costos a nivel de las actividades de
cada entregable, segun el tipo de recurso que participe.

Presupuesto por Fase y Entregable

El formato de presupuesto por fase y entregable informa los
costos del proyecto, divididos por fases, y cada fase
dividida en entregables.

Presupuesto en el Tiempo

(Curva S)

El formato presupuesto en el Tiempo (Curva S) se utilizara
mediante la gréfica del valor ganado del proyecto en un
periodo de tiempo.

Plan de gestion de Costos

Actividades planificadas del proyecto Costo Total
Planificacion del proyecto L21,050.00
Establecer objetivos L2,050.00
Definir los objetivos del proyecto L350.00

150



Definir los objetivos de los procesos L.350.00
Definir los objetivos tecnoldgicos de los procesos L350.00
Definir los objetivos de gestion L300.00
Documentar los Objetivos L700.00
Establecer estrategias L3,100.00
Definir la estrategia del proyecto L700.00
Definir la estrategia de los procesos L700.00
Definir las estrategias tecnoldgicas de los procesos L700.00
Definir las estrategias de gestion L700.00
Documentar las estrategias L.300.00
Alcance L2,400.00
Definir alcance funcional L600.00
Realizar esquema de arquitectura técnica L600.00
Realizar esquema de operaciones del sistema L.300.00
Aproximar estimacion de costos y gastos L600.00
Documentar Alcance L.300.00
Enfoque metodoldgico L.3,600.00
Establecer organizacion de desarrollo L900.00
Definir metodologia de desarrollo L.900.00
Definir metodologia de gestion L.900.00
Documentar enfoque metodoldgico L900.00
Confirmacion de planificacion L.900.00
Recopilar documentacion generada L.300.00
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Recopilar plan de siguientes fases L.300.00
Obtener aceptacion de las fases L300.00
Asignacion del Proyecto L3,000.00
Asignacion de areas involucradas L600.00
Asignacion de recursos L600.00
Asignacion de Tareas L600.00
Asignacion de procesos L600.00
Asignacion de responsables L600.00
Desarrollo de tiempos L 3,600.00
Definir Actividades de Entrada L600.00
Eleccion de software para el desarrollo L600.00
Definir Actividades: integracion de herramienta L600.00
Analisis del equipo suministrado L600.00
Definir Actividades de Salida L2,400.00
Restricciones L600.00
Actividades predecesoras y sucesora L600.00
Estimaciones de los recursos de tiempo L600.00
Relaciones logicas L600.00
Asignacion de horario L1,200.00
Planificacion de ausencia L600.00
Establecer tiempos de trabajo L600.00
Anélisis de recursos L600.00
Anélisis de las necesidades L600.00
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Asignacion de recursos L600.00
Elaboracion del proyecto L61,950.00
Disefio de unidades L8,650.00
Anélisis L1,200.00
Especificacion Funcional L1,700.00
Definir los objetivos tecnoldgicos de los procesos L1,800.00
Requerimientos funcionales L1,650.00
Anaélisis del proceso propuesto L2,300.00
Disefio de Componentes L9,600.00
Disefio funcional L2,700.00
Disefio técnico L2,100.00
Elaboracion casos de uso L2,100.00
Diagramacion de proceso L1,200.00
Planificacion de funciones L1,500.00
Disefio de ambiente tecnoldgico L10,800.00
Instalaciones L2,700.00
Pruebas de funcionamiento L2,700.00
Elaboraciones manuales de instalacion L2,700.00
Capacitacién L1,200.00
Aprobacién de ambiente L1,500.00
Disefio de datos L16,400.00
Eleccion de motor de base datos L1,700.00
Desarrollo del modelo de datos L2,300.00
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Definir Estructura de la base de datos L2,500.00
Definir metodologia de gestion de base de datos L2,500.00
Documentacion de la base de datos L2,300.00
Asignacion de roles L1,200.00
Definicion de perfiles L1,200.00
Recopilacion de informacion L1,100.00
Creacion de usuarios L700.00
Integracion de aplicativos L900.00
Programacion L8,500.00
Recopilar documentacion generada L1,100.00
Codificacion L2,300.00
Documentacion L1,200.00
Instalacion de software correspondiente L.900.00
Definicion de accesos L600.00
Creacion de paquetes L700.00
Creacion de Interfaces L600.00
Pruebas L600.00
Versiona miento L500.00
Infraestructura L.8,000.00
Anélisis de la estructura L900.00
Asignacion de recursos fisicos L1,100.00
Anadlisis de la Segmentacion de IP L.900.00
Asignacion de Routers L700.00
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Asignacion de Vlan’s para cada area L.900.00
Anélisis del equipo informatico correspondiente L700.00
Anélisis de componentes internos de cada equipo L900.00
Requerimiento de equipo L1,200.00
Anélisis de la categoria de cableado L700.00
Implementacion del proyecto L56,400.00
Iniciacion L4,900.00
Prefactibilidad técnica L1,300.00
Prefactibilidad econdmica L1,300.00
Prefactibilidad legal L2,300.00
Planificacion L4,900.00
Definicion de tiempo L1,300.00
Definicion de Presupuesto L.900.00
Restricciones L900.00
Costos L900.00
Metricas L900.00
Ejecucion L6,200.00
Instalaciones L1,400.00
Definicion de prioridades L1,000.00
Desarrollo de procesos calificados L1,000.00
Capacitacion L800.00
Monitoreo L600.00
Asistencia técnica L700.00
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Mantenimiento

L700.00

Integracion de componentes L18,300.00
Integracion con la base de datos L2,300.00
Administracion de integraciones L2,000.00
Administracion de software L2,000.00
Definir metodologia de gestion de base de datos L1,800.00
Inventario optimizado L1,200.00
Migracion de datos L2,300.00
Planes de arquitectura L2,500.00
Evaluacion de rendimientos L1,400.00
Evaluacion de necesidades L1,400.00
Integracion de aplicativos L1,400.00
Programacion L15,500.00
Configuracion del Sistema L2,300.00
Desarrollo final del software L5,400.00
Pruebas integrales L1,700.00
Validacion de requerimientos L1,100.00
Pruebas de seguridad L1,100.00
Comunicaciones ejecutadas L1,700.00
Aplicativos adecuados L.800.00
Reuniones de Avance L.800.00
Capacitaciones L600.00
Infraestructura L6,600.00
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Pruebas de la estructura tecnolégica L.900.00
Testeo de los recursos fisicos L600.00
Testeo segmentacion de IP L900.00
Testeo de Routers L.800.00
Testeo de Vlan's para cada area L700.00
Testeo del equipo informaético asignado L700.00
Testeo de componentes internos de cada equipo L.800.00
Soporte técnico L600.00
Testeo de la categoria de cableado L600.00
Finalizacion del proyecto L61,500.00
Informes L23,500.00
Informacion de evaluaciones verificadas L2,300.00
Reportes de ambiente de produccién L2,000.00
Adquisiciones finalizadas L1,700.00
Herramientas entregadas L2,300.00
Reportes de manteamiento L2,700.00
Reportes anuales L2,700.00
Comunicaciones finalizadas L1,200.00
Entregables firmados L1,700.00
Documento de entregables aprobados L1,300.00
Documentacion del cierre del proyecto aprobado L2,000.00
Manuales de usuario aprobados L1,200.00
Bitacora de versiones L2,400.00
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Paso a Produccion L7,000.00
Planificacion de la migracion a produccion L1,200.00
Elaboracion documentacion técnica L1,300.00
Realizar formacion sobre nuevo sistema L1,400.00
Realizar migracién de sistema L1,500.00
Confirmacion paso a produccion L1,600.00
Ambiente tecnoldgico L5,800.00
Documentacion L1,700.00
Revision final funcionamiento L1,200.00
Entrega de manuales de instalacion L1,100.00
Capacitacion a usuarios finales L900.00
Evaluar rendimiento y capacidad L900.00
Evaluacién de entrega del proyecto L.25,200.00
Cumplimiento de Alcance L.3,900.00
confirmacion de entregables comprometidos L1,300.00
Verificacién de Hitos completados L1,300.00
Confirmacion de resultados L1,300.00
Cumplimiento de eficiencia L3,600.00
Revision de hitos cumplidos en tiempo L1,200.00
Cumplimiento de tiempos de respuesta L1,200.00
Analisis de la desviacion media de entrega L1,200.00
Revision de calidad del sistema L2,900.00
Anadlisis de pruebas previo a entrega L1,500.00
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Numero de entregas antes de produccion L1,400.00
Impacto en los usuarios L3,300.00
Alineamiento de los lineamientos y la solucion entregada L1,500.00
Grado de satisfaccion de la entrega final L.900.00
Grado de satisfaccion de los usuarios L.900.00
Escalamiento y entrega L11,500.00
Reporte de estadistico L1,200.00
Reporte de monitoreos del sistema L2,000.00
Certificaciones técnicas L2,000.00
verificacion gerencia de sistemas L1,800.00
Carta de aprobacion L.900.00
Aceptacion del proyecto L900.00
Entrega del proyecto L2,700.00

Linea Base del Costo

El presupuesto aprobado del proyecto hasta la conclusion distribuido en el tiempo la utilizamos
para medir, monitorear y controlar el desempefio global del proyecto, elaboramos el presupuesto
general del proyecto el cual es de L. 215,300.00, tomando en cuenta la reserva de gestion, la
reserva de contingencia, el andlisis previo de la infraestructura tecnoldgica y recursos necesarios,
asi como la estimacion de costos para el desarrollo del proyecto, se realizd la estimacion
monetaria de cada entregable y paquete de trabajo del proyecto, el cual aseguramos contenga
una reserva de contingencia.

El seguimiento del avance del proyecto se realizara mediante la linea base de costos que es una
representacion grafica tal y como lo mostramos en la imagen anterior, donde los costos se
acumulan en una linea temporal, inicialmente los costos

De esta manera consigues una muestra de como nuestro proyecto incurre en los costos a lo largo
de su ciclo de vida y gracias a la linea base de costos podremos hacer una comparativa que nos
muestre la desviacion de los costos reales respecto de la prevision inicial.
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Linea Base de Costos del Proyecto
i ' i ™
Presupuesto del Proyecto > L. 215.,300.00
e > e >
i ' i T ™
Reserva de Gestion > L. 4.800.00
e > e >
i ' i T ™
Linea Base de Costos > L. 210,500.00
e > e >
i ' i T ™
Reservas de Contingencia > L. 9,600.00
Estimado del proyecto > L. 200,900.00
e > e >
i ' i T ™
Paquetes de Trabajo > L. 200,900.00
e > e >

Consideraciones del Presupuesto

Descripcion de algunos detalles adicionales sobre la gestion de costos.

Se tiene en cuenta una financiacion propia, estos valores seran cancelados por la empresa AFP
Atlantida para la realizacién del proyecto.

El financiamiento del proyecto consistira en la obtencion de los recursos de capital en las
condiciones méas favorables y ventajosas que se puedan obtener, los cuales nos serviran para
crear, costear y adelantar fondos a través de la financiacion del proyecto.

Todos los valores plasmados en el presupuesto se encuentran con impuestos incluidos.
Todos los valores se encuentran expresados en miles.

Registro de los Costos: Descripcion detallada para el registro de los costos del proyecto.

Solicitud de cambios en el presupuesto: Para asegurarnos de que los gastos no excedan el
presupuesto autorizado para el proyecto, cualquier tipo de cambio que se solicite debe
documentarse y detallarse, este requerimiento debera ser revisado y aprobado por parte de los
patrocinadores del Proyecto.
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Control de Gastos: Por medio de un informe semanal el director del Proyecto debera presentar
el detalle de la siguiente informacion:

1.Actualizacion de Costos Reales

2.Un estimado de Costos por ejecutar

3.Actualizacion del presupuesto global

4.Estimacion de la desviacion Presupuestal (en caso de que existan)

5.Medidas Correctivas

6.Reprogramacion Presupuestal
Seguimiento del Presupuesto: Debera presentarse un informe cada quince dias por parte del
director del proyecto, en él se detallaran los avances en cuanto al presupuesto, se validara por
parte de los patrocinadores el uso correcto del mismo, cualquier costo adicional que este en el
informe, pero no en la planificacion inicial del presupuesto, debe de incluir el documento
respaldo con la autorizacion previa por parte de los patrocinadores.

6.7.3 Analisis costo beneficio
Para un adecuado proceso de toma de decisiones, estas deben ser evaluadas atendiendo al
costo - beneficio correspondiente a cada curso de accion. Ciertamente, este proceso constituye una
de las mayores responsabilidades de las administraciones que se encuentran enmarcadas en los
nuevos avances tecnolégicos. Resulta importante, asimismo, determinar el costo de las actividades
de nuestra propuesta de proyecto y, en correspondencia, valorar el rendimiento de la inversion a
realizar, teniendo como objetivo abordar los aspectos que se relacionan con el anélisis del costo-
beneficio en la inversion de cada una de las actividades a desarrollar.
Un analisis de costo — beneficio consiste en cuatro pasos principales:
> Identificacion de los costos y beneficios relevantes.
» Medicion de los costos y de los beneficios.
» Comparacion de los flujos de costos y beneficios procedentes durante el periodo de vida
del proyecto.

» Seleccion del proyecto.
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6.7.3.1 Estimacion de costos de inversion del proyecto
Para los costos de inversion del proyecto, se estimé un costo de implementacion del
proyecto total por valor de L. 200,900.00, con una duracion de 137 dias, hasta su finalizacion,

entrega y satisfaccion del cliente, los valores se determinan en la siguiente tabla:

Costo Total
Planificacion del Proyecto L. 21,050.00
Elaboracion del Proyecto L. 61,950.00
Implementacion del Proyecto L. 56,400.00
Finalizacion del proyecto L. 61,500.00
Costos totales del proyecto L. 200,900.00
Beneficios Total
Reduccion en costos operativos L. 80,000.00
Mejor servicio de atencién al usuario | L. 56,000.00
Reduccidn en costos laborales L. 100,000.00
Disminucion de gastos generales L. 53,000.00
Reduccion de tiempos de respuesta | L. 80,000.00
Beneficios totales del proyecto L. 369,000.00

6.7.3.2 Evaluacion financiera del proyecto

El método financiero escogido para este tipo de proyecto es el célculo de costo y beneficio,
con el cual obtenemos una medida de rentabilidad de nuestro proyecto mediante la comparacion
de los costos previstos con los beneficios esperados, esta utilidad es valorar la necesidad y
oportunidad de la realizacion del proyecto.

El beneficio es prevenir el costo de la solucion de las gestiones de incidentes reportadas
por los usuarios y la disminucion de facturacion, de los egresos, donde:

» El beneficio / costo = L. 369,000.00 / L. 200,900.00 = 1.84
Este andlisis de beneficio costo nos ayuda a determinar que el proyecto es financieramente

viable y que cumple con los objetivos deseados por la empresa AFP Atlantida, por lo tanto,
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podemos decir que, desde la perspectiva que la relacion beneficio costo es superior a 1, lo que
significa que por cada L. 1.00 que se genere como costo en el proyecto, se estaran generando L.

1.84 como beneficios brutos.

6.8 Gestion de los recursos

El objetivo del plan de gestidn de recursos para el proyecto es asegurar la incorporacion
oportuna de los recursos necesarios para la ejecucion de este, la estimacion del personal para la
ejecucion ha sido desarrollada de acuerdo con la estrategia de ejecucion del proyecto, empleando
la fuerza laboral actual de la empresa, ademas se considera un esquema de suministro de equipos

y materiales.

Los requerimientos de los recursos serdn canalizados por cada responsable de area de
acuerdo con el organigrama aprobado para el proyecto, para esto se aplicaran las politicas y
procedimientos internos ya existentes en AFP Atlantida.

6.8.1 Plan de gestién de recursos

Control de Versiones
Version | Hecha por REMEERE! | AR Fecha Motivo
por por
1.0 Neil Juan AFP 21/03/2022 | Definicion de Recursos
Hernadndez | Molina Atlantida,
Proyecto de
Tesis

PLAN DE GESTION DE LOS RECURSOS

Nombre del proyecto

Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de
soluciones de incidentes, aplicado en servicios DSGS]
informaticos para AFP Atlantida
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Identificacion de los recursos: métodos para identificar y cuantificar el equipo y los recursos

fisicos necesarios.

Recursos

Cantidad

Papeleria

6

Ventiladores

Archiveros

Tintas y toner

Ups para oficina

Articulos de limpieza

Oasis de agua

Software licenciado

Cableado de red

Armario

Routers

Switchs

Patch panels

Ordenadores de Cable

Computadoras

Impresoras

Sillas para escritorio

Escritorios/cubiculos

N I N B N I N N S =Y - 1 = = I N B N 70 ) I N T N

Roles y Responsabilidades: Nombre del rol, niveles de autoridad, responsabilidad y

competencia.
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Puesto:

Oficial de Base de Datos

Objetivo del puesto:

Es el responsable por la Administracion de las Bases de Datos.

Administra las tecnologias de la informacion y la comunicacion, siendo responsable de los
aspectos técnicos, tecnoldgicos, cientificos, inteligencia de negocios y legales de bases de datos.

Funciones:

Instalar, configurar y gestionar bases de datos

Dar soporte al equipo de desarrollo, seguridad informética y redes
Definir el esquema del diccionario de datos

Especificar restricciones de integridad para asegurar los datos
Garantizar la alta disponibilidad de la base de datos

Administrar el/los sistemas operativos donde corren las bases de datos.
Disefar la distribucién de los datos y las soluciones de almacenamiento

Garantizar la seguridad de las bases de datos, incluyendo Backus y recuperacion de
desastres

Implementar planes de mantenimiento de la base de datos

Desarrollar tareas de Replicacion.
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Nivel académico:

Experiencia profesional:
Minimo 1 afios en cargos similares.

Puesto:
Administrador de sistemas
Objetivo del puesto:

Instalar, configurar y mantener el funcionamiento de redes informaticas internas y conexiones a
redes externas, de acuerdo con los niveles de servicio operacional y de seguridad que se
establezcan.

Funciones:

Desarrollar tareas de tuning de base de datos, tanto en las consultas SQL como en la
configuracion del servidor.

Dar soporte en la integracion de aplicaciones de terceros
Desarrollar auditorias de usuarios (roles, perfiles y privilegios)
Planificacion de capacidad (gestionar el creciente volumen de las bases de datos)

Administracion de cambios y actualizaciones

Estudios Universitarios afines a Sistemas de la Informacién.

Poseer certificaciones internacionales (deseable)

Disefiar o participar en el disefio de redes internas y conexiones con redes externas.
Instalar o participar en la instalacion de redes internas y conexiones con redes externas.

Coordinar tareas con proveedores, instaladores y personal interno, de acuerdo con la
naturaleza de las actividades.

Configurar redes internas de acuerdo con los requerimientos operativos y de seguridad
que se establezcan (enrutamientos, conmutaciones, accesos de usuarios locales y remotos,
privilegios, niveles de seguridad, entre otros).

Mantener permanente coordinacion con el area de sistemas, en relacion con los servicios
de la red, para asegurar la implementacion, operacion y niveles de servicio, de acuerdo
con los requerimientos que se establezcan de las aplicaciones.

Monitorear el funcionamiento de la/las redes internas y las conexiones con redes externas.

Diagnosticar problemas y ejecutar las acciones correctivas que correspondan de acuerdo
con la naturaleza del problema (reconfiguraciones, cambios de equipos, componentes,
software de red, entre otros).
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e Identificar, recomendar e implementar actualizaciones relativas a la configuracion,
equipos y software de red, de redes internas y conexiones con redes externas.

e Mantener registro de estadisticas y situaciones de funcionamiento, mantenimiento,
reparaciones, problemas de usuario, actualizaciones, de la/las redes de la organizacién y
conexiones con redes externas.

e Establecer y mantener stock de equipos, componentes y accesorios, 0 asegurar su
obtencion en tiempo y forma, necesarios para asegurar el funcionamiento de la/las redes
de acuerdo con los niveles de servicio que se establezcan.

e Mantener contacto e interactuar coordinadamente con proveedores y personal interno de
la organizacion, para asegurar eficacia y eficiencia en procesos de compra,
mantenimiento, entrenamiento y soporte en general, toda vez que sea necesario.

Nivel académico:

e Estudios Universitarios afines a Sistemas de la Informacion, Ingenieria informatica;
licenciatura en sistemas 0 computacion.

e Poseer certificaciones internacionales (deseable)
Experiencia profesional:
Minimo 1 afios en cargos similares.

Organigrama del Proyecto: Especificar el organigrama del proyecto

Gerencia General

Gerencia de
Sistemas

Oficial Base de Administrador

Desarrollador 1 Desarrollador 2 Datos de Sistemas
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Gestidn de los Recursos del Equipo de Proyecto: ;como definir, proveer personal,
¢administrar y eventualmente liberar los recursos del equipo de proyecto?

Reclutamiento
a. El jefe de area que requiere la vacante la solicita mediante formato “solicitud de personal” y
la envia al jefe de administracion y finanzas.

b. El jefe de administracion y finanzas remite el formulario de solicitud de personal al dpto. de
RRHH para verificar que:

Exista vacante seguin cuadro de asignacion de personal vigente aprobado, y que debe contar con
presupuesto asignado.

Informe que justifique el origen de la vacante, funciones y generalidades del cargo.
* En caso de no existir vacante se cancela la solicitud.

c. Si el requerimiento de personal cumple con los requisitos, el jefe de administracion y finanzas
informa gerente general para la autorizacion del proceso de seleccion por cualquiera de las
modalidades:

d. Por transferencia de personal
e. Por promocion
f. Por concurso de méritos: interno / externo

Seleccion
a. RRHH presenta al jefe de area solicitante los curriculum vitae filtrados segun requerimientos
minimos exigidos para que sean considerados en el proceso.

b. Se convoca a los postulantes para que pasen la siguiente etapa, evaluacion psicotécnica y de
personalidad.

c. RRHH realiza el consolidado de las evaluaciones y es presentado al jefe de area con la finalidad
que proceda a la entrevista personal.

d. Concluida la entrevista se procede a elaborar el consolidado total de los puntajes por postulante
incluye; evaluacion curricular, psicotécnica. Entrevista personal. e. Mediante un acta el area de
seleccion deja constancia de la culminacion del proceso de seleccion y del resultado, este es
comunicado a la gerencia general.

Contratacion e induccién
a. La empresa en cumplimiento de la ley suscribe contratos de trabajo dentro de las modalidades
existentes.

i. Modalidad de contratacion:

e Plazo indeterminado: Contratacion de personal permanente, autorizado por el gerente
general y el jefe de finanzas.

e Plazo fijo: Contratacion temporal, autorizado por la gerencia general y coordinada
con la oficina legal para la elaboracion del contrato.
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b. Seleccionado ya el postulante de acuerdo con el orden de mérito obtenido, se procede a la
contratacion, elaboracion de contrato.

c. RRHH solicita al candidato seleccionado los documentos obligatorios para el legajo de
personal.

d. RRHH apertura el expediente personal correspondiente

Capacitacion: Estrategias de capacitacion para los miembros del equipo.

a.- Una vez contratado el postulante seleccionado, RR.HH. junto con el jefe de area son los
responsables de ejecutar la induccion y capacitacion necesaria para facilitar la integracion del
nuevo personal.

b.- RRHH se encarga de:

Informar al nuevo colaborador sobre las politicas y objetivos generales de la empresa.
e Ubicacion del puesto que desempefia dentro del organigrama de la empresa.

e Informacion sobre la importancia del puesto y posibilidades que se presenten:
promociones, transferencias, aumento de sueldo, etc.

¢ Informacion sobre periodo de prueba, horario de trabajo, asistencia, permisos, licencias,
horas extras, etc.

e Informacion sobre vacaciones, beneficios sociales, gratificaciones, programas de
capacitacion y otros beneficios inherentes al puesto.

e Entrega reglamento interno de trabajo y seguridad.
e Coordina la presentacion del colaborador.

c.- El jefe de area usuaria presenta al nuevo colaborador con el gerente general y le da la
bienvenida a nombre de la empresa.

d.- El jefe de area del nuevo colaborador realiza la presentacion a sus compafieros de trabajo.

Plan de Reconocimiento: ;Qué reconocimiento y recompensa se dara a los miembros del
equipo?

Motivacién

Se tendran los siguientes ejes motivadores:
e Bonos trimestrales.
e Compensacion positiva.
o Flexibilidad de horarios.

e Pago de Horas Extras.
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esponsables:

R

Paquetes de trabajo

6.8.2 Matriz RACI

1

Andlisis

1.1

Analisis del Proceso Actual

1.2

Especificacién Funcional

1.3

Requerimientos Funcionales

14

Anadlisis del Proceso Propuesto

X |0 (O |

> |> |> |3

2

Disefo

2.1

Disefio Funcional

2.2

Disefio Técnico

2.3

Elaboracién Casos de Uso

24

Diagramacion de Proceso

2.5

Planificacion de Funciones

X |0 (U |0 O

> > > |>|T

3

Desarrollo

3.1

Preparacion de Ambiente
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3.2

Desarrollo de Mddulos

3.3

Parametrizacion y Configuracion

3.4

Integraciones

3.5

Pruebas Bases de Datos

3.6

Correcciones del Sistema

X |0 U |0 O

> > > (> >

4

Implementacion

4.1

Instalaciones

4.2

Pruebas Pre - Produccion

4.3

Elaboracién de Manuales de uso

4.4

Capacitacion y Entrega de documentacion

4.5

Aprobacidn del Sistema

X |0 (U |0 O

> > > |> |0

5

Validacion y Pruebas

5.1

Ambiente de Pruebas

5.2

Pruebas Integrales

5.3

Pruebas de Aceptacion de Usuarios

5.4

Certificaciones Técnicas

O (0 |0 |0

> > (> |

6

Escalamiento y Entrega

6.1

Reportes de Ambiente de Produccién

)

6.2

Monitoreo de los Procesos

>

6.3

Entrega de Proyecto

Tabla 6 Matriz Raci
Fuente: Elaboracién propia
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6.9  Gestion de riesgos
6.9.1 Plan de gestion de riesgos

Planificar la gestion de los riesgos es el proceso de definir como realizar las actividades de
gestion de riesgos de un proyecto, para el tratamiento de los riesgos dentro de nuestra propuesta se
tendra el manejo de las herramientas desarrolladas dentro de los lineamientos de la guia del
PMBOK®, lo que nos servird de multiplicador para integrar esta informacion a cada uno de los
procesos, en las reuniones mensuales para la recopilacion de informacién y medir con proyectos
previos realizados en la empresa.

La gestion formal de riesgos, dentro de la presente propuesta metodoldgica, es un paso que
debe realizarse obligatoriamente y las actividades relacionadas son lideradas por el director del
proyecto, siendo su equipo de proyecto la fuente principal de informacion. La gestion de riesgos
corresponde a un proceso preventivo que permite reducir la probabilidad de su ocurrencia 'y que se
minimicen las consecuencias negativas resultantes de eventos indeseables. La administracion
adecuada de los riesgos le permite al director de proyecto tener un mejor control sobre el proyecto
y aumentar en forma significativa las probabilidades de entregarlo a tiempo, dentro del

presupuesto, y en cumplimiento del desempefio funcional requerido.

Control de Versiones
Version AEEIE REYEERR Aprobada por Fecha Motivo
por por
1.0 Juan Neil Comit€ del | 51 /030022 |  Proyecto Inicial

Molina Hernandez proyecto

Nombre del Proyecto Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de

soluciones de incidentes, aplicado en DSGSI
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servicios informaticos para AFP

Atlantida

PLAN DE LA GESTION DE RIESGOS

Metodologia De Gestion De Riesgos

Proceso

Descripcion

Herramientas

Fuentes de
Informacién

Planificacion de
gestion de los
riesgos.

Elaborar plan de
gestion de los riesgos.

Guia del PMBOK®,
PMI compendium.

Sponsor y usuarios,
PM vy equipo de
proyecto.

Identificacion de
riesgos.

Identificar que riesgos
pueden afectar el
proyecto y documentar
sus caracteristicas.

Checklists de
riesgos.

Sponsor y usuarios,
PM y equipo de
proyecto, archivos
historicos de
proyectos.

Andlisis
cualitativo de
riesgos.

Evaluar probabilidad e
impacto, establecer
ranking de importancia.

Definicién de
probabilidad e

impacto, matriz de

probabilidad e
impacto.

Sponsor y usuarios,
PM y equipo de
proyecto.

Planificacion de
respuesta a los
riesgos

Definir respuesta a
riesgos, planificar  la
ejecucidn de respuestas.

La planificacién de
la respuesta a los

riesgos la
abordaremos en
funcién de su

prioridad por medio

de procesos.

Sponsor y usuarios,
PM y equipo de
proyecto, archivos

historicos de
proyectos.

Seguimiento y
control de los
riesgos

Verificar la ocurrencia
de los riesgos,
supervisar y verificar la
ejecucion de respuestas,
verificar la aparicion de
NUEvos riesgos.

Por medio de un

proceso continuo que

se debe realizar

durante todo el ciclo
de vida del Proyecto.

Sponsor y usuarios,
PM y equipo de
proyecto.
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6.9.2 Roles y responsabilidades

Con la finalidad de cumplir con los objetivos trazados y el andlisis de riesgos para el
cumplimiento de este, se establecen los siguientes roles y responsabilidades dentro del equipo del

proyecto:

Gerente de proyecto: responsable de identificacion, priorizacion y seguimiento de

riesgos, proponer acciones para afrontar los riesgos identificados.
El patrocinador: aprobara las acciones que se van a tomar para la mitigacion de riesgos.

Equipo de trabajo: responsable asesoramiento de riesgos, identificacion de los riesgos,
servird de apoyo al gerente de proyecto para la identificacion de riesgos y para proponer las

acciones a tomar para la mitigacién de riesgos.

Roles Y Responsabilidades de Gestion de Riesgos

Proceso Roles Personas Responsabilidades

Planificacion de | Equipo de gestion de | Gerente de Dirigir actividad,

gestion de los riesgos, lider, apoyoy | proyecto, responsable directo, proveer

riesgos. miembros. patrocinador y definiciones y ejecutar
equipo de trabajo | actividad.

Identificacion de | Equipo de gestion de | Gerente de Dirigir actividad,

riesgos. riesgos, lider, apoyoy | proyecto, responsable directo, proveer

miembros. patrocinador y definiciones y ejecutar

equipo de trabajo | actividad.

Analisis Equipo de gestion de | Gerente de Dirigir actividad,

cualitativo de riesgos, lider, apoyoy | proyecto, responsable directo, proveer

riesgos. miembros. patrocinador y definiciones y ejecutar
equipo de trabajo | actividad.

Planificacion de | Equipo de gestion de | Gerente de Dirigir actividad,

respuesta a los riesgos, lider, apoyo y | proyecto, responsable directo,

riesgos. miembros. patrocinador y proveer definiciones y

equipo de trabajo | ejecutar actividad.
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Seguimiento y
control del
riesgo.

Equipo de gestion de | Gerente de
riesgos, lider, apoyoy | proyecto,
miembros. patrocinador y
equipo de trabajo

Dirigir actividad,
responsable directo, proveer
definiciones y ejecutar
actividad.

6.9.3 Presupuesto de gestion de riesgos

Dentro del presupuesto establecido para el proyecto se contempld una reserva de

contingencia de nueve mil seiscientos lempiras (L. 9,600.00), los cuales estan disponibles para la

mitigacion de cualquier tipo de riesgo que se pueda presentar dentro del proyecto, tal como se

observa en la siguiente estructura, donde se distribuye el presupuesto estimado para atencion

contingente de riesgos, también se tendra contemplado una reserva de gestion, la que sera de

cuatro mil ochocientos lempiras (L. 4,800.00), esta reserva sera asignada para afrontar los riesgos

desconocidos que puedan ocurrir dentro del proyecto.

Sistema de Gestion de
Soluciones de
Incidentes
L. 9.600.00
Reserva de Gestion
L. 4,800.00
Anilisis Diseiio Desarrollo Implementacion Btk LEl M £
Pruebas entrega
L 1,700.00 L. 1,500.00 L. 2,100.00 L. 1,700.00 L. 1,500.00 I.1,100.00

6.9.4 Seguimiento a los riesgos

Para el seguimiento de los riesgos se contara con una reunion semanal donde cada proceso

y su representante se encargaran de notificar a gerencia sobre la evaluacion de la gestion del riesgo
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en su area, de dicha reunion saldra un informe donde estara figurado el seguimiento a cada uno de

los posibles riesgos a generarse y su contingencia

Periodicidad de la Gestion de Riesgos

Proceso

Momento de
Ejecucion

Entregable del EDT

Periodicidad De
Ejecucion

Planificacion de
la gestion de los
riesgos.

Al inicio del proyecto.

Plan del Proyecto

Una vez por semana

Identificacion de

Al inicio del proyecto,

Plan del Proyecto

Una vez por semana

Coordinacion Semanal

los riesgos. en cada reunion del Reunion de
equipo del proyecto. S
quip proy Coordinacion Semanal
Anélisis Al inicio del proyecto, | Plan del Proyecto Una vez por semana
Cualitativo de en cada reunion del Reunién d
Riesgos equipo del proyecto. eunion de

Planificacion de
respuesta a los
riesgos

Al inicio del proyecto,
en cada reunion del
equipo del proyecto.

Plan del Proyecto

Reunién de
Coordinacion Semanal

Una vez por semana

6.9.5 Tolerancia a los riesgos
Esta herramienta nos ayuda en todos los procesos de gestion de riesgo del proyecto. Tiene
el potencial de transmitir la informacion del riesgo en el detalle entre todos los niveles de gerencia.
Tambien tiene el potencial de registro y analisis correcto de los activos de los procesos del proyecto
y ofrece la posibilidad de poder comparar con proyectos anteriores o0 nuevos en los cuales ya se

hayan aplicado. Todo esto constituye un paso hacia delante en la gestion y control del proyecto.
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Para el cual se realiz6 un analisis de los factores identificados y se tuvo en cuenta la siguiente

matriz de tolerancia.

Tolerancias de los Interesados

Objetivos del Nivel de Tolerancia
Proyecto
Alto Medio Bajo
Aumento o Aumento o Aumento o
Costo Disminucioén del costo | Disminucion del Disminucién del costo

15%-30% costo 10%-15% 5%-10%
Aumento o Aumento o Aumento o

Tiempo Disminucion del Disminucion del Disminucion del
tiempo 15%-30% tiempo 10%-15% tiempo 5%-10%
Reduccion del alcance | Areas del alcance Areas del alcance

Alcance inaceptable para el principales secundarias afectadas
patrocinador afectadas

6.9.6 Definicion de la probabilidad e impacto de los riesgos

En la definicion de la probabilidad del riesgo es necesario realizar una estimacion de la
probabilidad del riesgo valorado, es asi que la probabilidad de ocurrencia esta definida como:
<1% (Nulo), 1-10% (Muy Bajo), 11-30% (Bajo), 31-50% (Medio), 51-70% (Alto) y >70% (Muy
Alto), debido a que no se cuenta con demasiada informacidn de proyectos anteriores en la empresa.

En cuanto a la definicidn del impacto esta asociada a los objetivos del proyecto respecto a
la valoracion de impacto, para poder realizar una estimacion del impacto como se puede observar

en la siguiente tabla.
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Escala de la Probabilidad e Impacto de los Riesgos
- Impacto en los Objetivos del Proyecto
Escala | Probabilidad
Tiempo Costo Calidad
Atraso del 35% | Sobrecosto Impacto muy significativo,
Muy Alto >70% del cronograma | inviable producto no cumple con los
estandares.
Atraso del 30% | Adicion Producto cumple con
Alto 51-70% del cronograma | presupuestal al estandare; minimos para su
presupuesto funcionalidad general.
inicial
Atraso del 20% | Disminucion de | Producto aceptable para su
Medio 31-50% del cronograma | costos en el uso por las areas funcionales
presupuesto claves de la empresa.
estimado
Atraso del 10% | Afeccion a Producto cumple en gran
Bajo 11-30% del cronograma | costos de parte con el requerimiento
procesos del cliente.
Muy Bajo 1-10% Atrasos leves Costos Impacto menor sobre las
minimos funciones del producto
Nulo <1% No cambia No cambia Nlng_un cgmblo en la
funcionalidad.

6.9.7 Identificacion y analisis cualitativo de riesgos (matriz de riesgos)

Para la identificacion de los riesgos se es necesario contar con el director del proyecto, el
equipo asignado de cada una de las gestiones, interesados y expertos en gestion de riesgos. Durante
el desarrollo del andlisis cualitativo de riesgos se incluyen los métodos para priorizar los riesgos
identificados para realizar otras acciones, como analisis cuantitativo de riesgos o planificacion de
las respuestas a los riesgos adicional podemos mejorar el rendimiento del proyecto de manera

efectiva centrandonos en los riesgos de alta prioridad o riesgos negativos.
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Control de Versiones

Version Hecha por Revisada por | Aprobada por Fecha Motivo
1.0 Juan Molina Neil AFP Atléntida, | 21/03/2022 Version original
Hernandez Proyecto de
Tesis

IDENTIFICACION Y EVALUACION CUALITATIVA DE RIESGOS

Nombre del Proyecto

Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestion de

soluciones de incidentes, aplicado en servicios DSGSI
informaticos para AFP Atlantida
Probabilidad Valor Impacto Valor Tipo De Riesgo | Probabilidad X Impacto
Numeérico Numeérico

Muy Improbable 0.1 Muy Bajo 0.05 Muy Alto mayor a 0.50
Relativamente 0.3 Bajo 0.10 Alto menor a 0.50
Probable Moderado menor a 0.30
Probable 0.5 Moderado 0.20 Bajo menor a 0.10
Muy Probable 0.7 Alto 0.40 Muy Bajo menor a 0.05
Casi Certeza 0.9 Muy Alto 0.80
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Cddigo | Descripcion del | Consecuencia | Entregables | Estimacion | Objetivo | Estimacién | Probabilidad | Tipo de
del riesgo afectados de afectado | de impacto | X Impacto .
riesgo r1esgo
probabilidad
Si el equipo de | Resultados Cronograma Alcance 0.40 0.04
RC-01 proyecto no esta | informales, se |y alcance del -
) dedicado 100% | retrasa el inicio | proyecto Tiempo 0.40 0.04
al desarrollo del | del proyecto y 0.1 Costo Bajo
proyecto puede | por ende cambia :
verse afectado el | el cronograma Calidad
cronograma - del Total, Probabilidad X 0.08
proyecto. Impacto
Si el equipo de | Retrasos en las | Cronograma Alcance 0.20 0.02
proyecto no | actividades del |y alcance del -
RC-02 | 1ogra cronograma proyecto Tiempo 0.40 0.04
conformarse  a 0.1 Costo Bajo
tiempo  puede _
verse afectado el Calidad
I —
cronograma - de Total, Probabilidad X 0.06
proyecto.
Impacto
Sobrecostos en | Retrasos en las | Cronograma Alcance
el presupuesto actividades del | del proyecto -
RG-01 cronograma Tiempo
0.5 Costo 0.05 0.025 Muy Bajo
Calidad
Total, Probabilidad X 0.025
Impacto
Alcance
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RG-02 Tiempo 0.40 0.04
Atraso en el :
desembolso de | Retrasos en las Crolnograrr&al 01 Costo Muy Bajo
dinero requerido | actividades y aicance de Calidad
para el proyecto proyecto
Total, Probabilidad X 0.04
Impacto
Instalaciones Retrasos en las | Cronograma Alcance
fisicas no aptas, | actividades y en | y costos del -
RC-03 | iieden poner en | el alcance ~del | proyecto Tiempo 0.40 0.12
peligro la | proyecto 0.3 Costo 0.20 0.06 Moderado
integridad de los
equipos de Calidad
ggggﬁ;ﬁ’ 0 del Total, Probabilidad X | 0.18
Impacto
Obsolescencia Retrasos en las | Cronograma Alcance
de la | actividades y |y costos del -
RT-01 | infraestructura | aumento en los | proyecto Tiempo 0.40 0.12
tecnoldgica. costos 0.3 Costo 0.80 0.24 Alto
Calidad
Total, Probabilidad X 0.36
Impacto
No contar con | Retrasos en las | Cronograma Alcance
los recursos | actividades vy | del proyecto -
RC-04 | hecesarios para | calidad en los Tiempo 0.40 0.20
cumplir con los | servicios 0.5 Costo 0.40 0.20 Alto
acuerdos de
servicios. Calidad
Total, Probabilidad X 0.40

Impacto
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Soluciones Incumplimiento | Alcance del Alcance 0.40 0.12
RE-O1 automatizadas del alcance del | proyecto -
- que no satisfacen | proyecto Tiempo
las necesidades 0.3 Costo Alto
de la empresa.
Calidad 0.80 0.24
Total, Probabilidad X 0.36
Impacto
Retrasos en los | Retrasos en las | Cronograma, Alcance
procesos de | actividades riesgos y -
RC-05 | contratacion o recursos del Tiempo 0.20 0.06
Adquisiciones. proyecto 0.3 Costo Bajo
Calidad
Total, Probabilidad X 0.06
Impacto
Niveles de | Retrasos en las | Alcance del Alcance 0.40 0.20
servicio que | actividades proyecto -
RC-06 | sopre pasan Ia Tiempo
capacidad 0.5 Costo Moderado
implementada.
Calidad
Total, Probabilidad X 0.20
Impacto
No contar con la | Retrasos en las | Cronograma Alcance 0.40 0.20
metodologia y | actividades y alcance del -
RC-07 | hrocedimientos proyecto Tiempo 0.40 0.20
necesarios para 05 Costo Alto
el desarrollo e :
implementacién Calidad
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de la nueva Total, Probabilidad X 0.40
herramienta. Impacto
Ocurrencia  de | Retrasos en las | Cronograma, Alcance 0.20 0.02
RC-08 cambios en los | actividades alcance vy -
- recursos recursos del Tiempo 0.10 0.01
humanos, equipo proyecto 0.1 Costo 0.10 0.01 Muy Bajo
del proyecto, :
puede verse Calidad
afectado el —
alcance y tiempo 'Il'otal, tProbabllldad X 0.04
del proyecto. mpacto
Mejoras en las | Ahorro respecto | Recursos y Alcance
adquisiciones al presupuesto | costos  del -
RG-03 | 1ecursos original proyecto Tiempo
materiales. 0.3 Costo 0.40 0.12 Moderado
Calidad
Total, Probabilidad X 0.12
Impacto
Inexperiencia Retraso en el | Cronograma, Alcance 0.20 0.02
RT-02 con la tecnologia | cronograma ya | alcance del -
- implementada. | en ejecucion proyecto Tiempo 0.10 0.01
0.1 Costo 0.10 0.01 Muy Bajo
Calidad
Total, Probabilidad X 0.04
Impacto
Cronograma, Alcance 0.20 0.06
alcance
RE-02 Y Tiempo 0.10 0.03
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recursos del 0.3 Costo 0.10 0.03 Moderado
Demora en la | Retrasos en las | proyecto _
adquisicion  de | actividades del Calidad
los equipos. cronograma Total, Probabilidad X 0.12

Impacto
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6.9.8 Matriz de probabilidad e impacto

La matriz de probabilidad e impacto esta alineada con los requerimientos para la

clasificacion de la estimacion del impacto debido a la probabilidad de que ocurra dicho riesgo, es

asi como en la siguiente tabla se muestra la matriz de probabilidad e impacto.

Matriz de Probabilidad Impacto
e Impacto Muy bajo | Bajo | Moderado Muy Alto
0.05 0.1 0.2
iy olia 0.045 | 0.0
0.9

3 %lga 0.035 | 0.07

z §

2 Modertada 0.025 | 0.05 0.1

,E 0.5

& %a’; 0.015 | 0.03 0.06 0.12

M“g ?aja 0.005 | 001 | 002 0.04
----- ---- Riesgo Alto
Figura 15. Matriz de probabilidad e impacto
Fuente: Elaboracion propia
6.9.9 Analisis Cualitativo de Riesgo
Cddigo del riesgo | Categoria | Probabilidad | Impacto Tipo Prioridad del
del riesgo riesgo

RC-01 Comercial 0.10 0.08 Amenaza 0.08
RC-02 Comercial 0.10 0.06 Amenaza 0.06
RG-01 Gestion 0.50 0.05 Amenaza _
RG-02 Gestion 0.10 0.04 Amenaza 0.04
RC-03 Comercial 0.30 0.60 Amenaza
RT-01 Técnico 0.30 0.12 Amenaza
RC-04 Comercial 0.50 0.80 Amenaza
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RE-01 Externo 0.30 1.20 Amenaza _
RC-05 Comercial 0.30 0.20 Amenaza 0.06
RC-06 Comercial 0.50 0.40 Amenaza 0.20
RC-07 Comercial 0.50 0.80 Amenaza _
RC-08 Comercial 0.10 0.40 Amenaza 0.04
RG-03 Gestion 0.30 0.40 Oportunidad 0.12
RT-02 Técnico 0.10 0.40 Amenaza 0.04
RE-02 Externo 0.30 0.40 Amenaza 0.12

Tabla 7. Matriz de probabilidad e impacto
Fuente: Elaboracion propia

6.9.10 Plan de respuesta a riesgos

De acuerdo con el andlisis realizado de los riesgos identificados a continuacion se detalla

una matriz de respuesta al plan de riesgos del proyecto donde se detallan las respuestas

planificadas, tipo de respuesta y un plan de contingencia que se puede llevar a cabo para cada uno

de los riesgos identificados con el fin de disminuir el impacto de estos en el proyecto.

Control de Versiones

Version | Hecha por | Revisada por | Aprobada Fecha Motivo
por
1.0 Juan Neil Area de 21/03/2022 Version original
Molina Hernandez Sistemas

PLAN DE RESPUESTA A RIESGOS

Nombre del Proyecto

Siglas del Proyecto

Desarrollo de un sistema de gestién de
soluciones de

incidentes,

DSGSI

aplicado en

servicios informaticos para AFP Atlantida
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RC- | Amenaza | Si el | Resultado | Cronogr | 0.08 Bajo Gerente | Establecer | Evitar | Gerente | Al
01 equipo de | s amay el y equipo | indicadores de finaliza
proyecto informales | alcance de para medir proyecto | r cada
no  estd |, se retrasa | del proyecto | la sesion
dedicado | el inicio | proyecto efectividad
100% al | del y
desarrollo | proyecto y experiencia
del por ende del equipo
proyecto | cambia el del
puede cronogram proyecto
verse a.
afectado el
cronogram
a del
proyecto.
RC- | Amenaza | Si el | Retrasos | Cronogr | 0.06 Bajo | Gerente | Planificar Mitiga | Gerente | Al
02 equipo de | en las  amay el y equipo | de r de finaliza
proyecto | actividade | alcance de antemano proyecto | r cada
no logra|s del | del proyecto | como sesion
conformar | cronogram | proyecto determinar
se ala el  equipo
tiempo del
puede proyecto
verse
afectado el
cronogram
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a del

proyecto.
RG- | Amenaza | Sobrecost | Retrasos Cronogr | 0.025 Muy | Gerente | Solicitar Transf | Gerente | Al
01 os en el|en las | ama del Bajo |y equipo | cotizacione | erir de finaliza
presupuest | actividade | proyecto de s a los proyecto | r cada
0 S del proyecto | proveedore sesion
cronogram S para
a realizar el
presupuesto
. en caso de
realizar
compras en
moneda
extranjera
tener en
cuenta las
tendencias.
RG- | Amenaza | Atraso en | Retrasos Cronogr | 0.04 Muy Gerente | Reservar Mitiga | Gerente | Al
02 el en las  amay el Bajo |y equipo | presupuesto | r de finaliza
desembols | actividade | alcance de aprobado proyecto | r cada
o dedinero | s del proyecto | para el sesion
requerido proyecto proyecto,
para el para el
proyecto inicio  del
proyecto.
RC- | Amenaza | Instalacion | Retrasos Cronogr | 0.18 Moder | Gerente | Adecuacion | Evitar | Gerente | Al
03 es fisicas | en las ama vy ado y equipo | de las de finaliza
no aptas,  actividade | costos de instalacione proyecto | r cada
pueden sy en el del proyecto | s. sesion
poner en | alcance proyecto
peligro la
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integridad | del
de los | proyecto
equipos de
cémputo o
del
personal.
RT- | Amenaza | Obsolesce | Retrasos Cronogr | 0.36 Alto Gerente | Adquisici6 | Transf | Gerente | Al
01 ncia de la | en las  ama vy y equipo | n de wuna | erir de finaliza
infraestruc | actividade | costos de plataforma proyecto | r cada
tura S y | del proyecto | que permita sesion
tecnoldgic | aumento proyecto interrelacio
a. en los nar
costos diferentes
aplicativos.
RC- | Amenaza | No contar | Retrasos Cronogr | 0.40 Alto Gerente | Seleccionar | Evitar | Gerente | Al
04 con los | en las | ama del y equipo | el personal de finaliza
recursos actividade | proyecto de idéneo y a proyecto | r cada
necesarios | sy calidad proyecto | su vez sesion
para en los capacitacio
cumplir servicios nes.
con los
acuerdos
de
Servicios.
RE- | Amenaza | Soluciones | Incumpli | Alcance | 0.36 Alto Gerente | Seleccionar | Mitiga | Gerente | Al
01 automatiza | miento del | del y equipo | soluciones | r de finaliza
das que no | alcance proyecto de que proyecto | r cada
satisfacen | del proyecto | satisfagan sesion
las proyecto los
necesidade estandares
de la
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s de la organizacio
empresa. n.
RC- | Amenaza | Retrasos Retrasos Cronogr | 0.06 Bajo Gerente | Realizar Transf | Gerente | Al
05 en los | en las | ama, y equipo | una buena | erir de finaliza
procesos | actividade | riesgosy de seleccion proyecto | r cada
de S recursos proyecto | proveedor a sesion
contrataci del contratar y
on 0 proyecto colaborar
Adquisicio en el
nes. proceso de
contratacio
n con el
area
administrati
va.
RC- | Amenaza | Niveles de | Retrasos | Alcance | 0.20 Moder | Gerente | Analisis del | Evitar | Gerente | Al
06 servicios | en las | del ado y equipo | portafolio de finaliza
de gestion | actividade | proyecto de de clientes proyecto | r cada
que sobre | s proyecto |y sesion
pasan la verificacion
capacidad de las
implement cargas Yy
ada. responsabili
dades
asignadas.
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RC- | Amenaza | No contar | Retrasos Cronogr | 0.40 Alto Gerente | Realizar un | Evitar | Gerente | Al
07 con la|en las | ama vy y equipo | plan de de finaliza
metodolog | actividade | alcance de comunicaci proyecto | r cada
ia y s del proyecto | 6n para sesion
procedimi proyecto divulgar los
entos beneficios
necesarios de la
para el implementa
desarrollo cion a
e realizar.
implement
acion de la
nueva
herramient
a.
RC- | Amenaza | Cambios | Retrasos Cronogr | 0.04 Muy | Gerente | Seleccién Evitar | Gerente | Al
08 en los | en las | ama, Bajo |y equipo | de personal de finaliza
recursos actividade | alcance de idoneo vy proyecto | r cada
humanos, | s y proyecto | apto para el sesion
equipo del recursos desarrollo
proyecto, del del
puede proyecto proyecto.
verse
afectado el
alcance vy
tiempo del
proyecto.
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RG- | Oportuni | Mejoras Ahorro Recurso | 0.12 Moder | Gerente | Revision de | Acept | Gerente | Al
03 dad en las | respecto al | s y ado y equipo | Plan de | ar de finaliza
adquisicio | presupuest | costos de adquisicion proyecto | r cada
nes o original | del proyecto | es y hacer sesion
recursos proyecto comparativ
materiales. 0S con
realidades
ya
documenta
das.
RT- | Amenaza | Inexperien | Retraso en | Cronogr | 0.04 Muy | Gerente | Determinar | Mitiga | Gerente | Al
02 cia con la | el ama, Bajo |y equipo | en forma |r de finaliza
tecnologia | cronogram | alcance de detallada proyecto | r cada
implement |a ya en | del proyecto | manuales sesion
ada. ejecucion | proyecto con
especificaci
ones
tecnoldgico
s de la
nueva
herramienta
RE- | Amenaza | Demoraen | Retrasos Cronogr | 0.12 Moder | Gerente | Solicitud de | Transf | Gerente | Al
02 la en las | ama, ado y equipo | Garantia al | erir de finaliza
adquisicié | actividade | alcance de proveedor proyecto | r cada
n de los | s del | y proyecto | en cuanto al sesion
equipos. cronogram | recursos cumplimien
a del to de los
proyecto tiempos de
adquisicion
es.
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6.10 Gestidn de interesados

El plan de interesados del proyecto presentado mostrara a las personas que intervienen y
tienen relaciéon directa con el desarrollo e implementacion del proyecto, estas personas se
identifican y se resaltan con el fin de prever el impacto que van a sufrir en el desarrollo de sus
actividades, y de esta manera crear un ambiente de adaptabilidad con el objetivo de satisfacer sus
necesidades y requisitos respectivos dentro de los limites del proyecto.

Este proceso genera el plan de gestion de los interesados, que a su vez contiene planes
detallados sobre cdmo lograr una gestion eficaz de los interesados.

6.10.1 Identificacion de interesados

Identificar a los Interesados es el proceso de identificar a las personas o grupos que podrian
afectar o ser afectados por una decision, actividad o resultado del proyecto, asi como de analizar y
documentar informacién relevante relativa a sus intereses, participacién, interdependencias,
influencia y posible impacto en el éxito del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que
permite al director del proyecto identificar el enfoque adecuado para cada interesado.

En la tabla XX se presentan los registros de interesados internos y externos del proyecto

respectivamente.

Identificacion de Interesados Internos

Categoria NUmero Descripcion

Gerente del Proyecto

1

Equipo de Proyecto 2 Gerencia de Sistemas
3 Personal de Sistemas
4 Neil Hernandez
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5 Juan Molina

Cliente 6 AFP Atlantida (usuario
final)
7 Inversionista (Sponsor)
Equipo Directivo
8 Director del Proyecto
9 Gerencia General
10 Gerente Financiero

Identificacion de Interesados Externos

Categoria Descripcion
Proveedores 11 Proveedor de equipos
Competencia 12 Competencia

Tabla 8. Registro de interesados internos y externos
Fuente: Elaboracion propia

6.10.2 Clasificacion de los interesados

Un interesado puede ser un proveedor, una entidad regulatoria, un accionista, un director
de éarea, etc., por lo tanto, un interesado es cualquiera que pueda tener influencia en el proyecto.
Para la clasificacion de los interesados se utiliza la matriz Poder-Interés, donde se identifica la
posicion de los interesados en el proyecto.

Es importante resaltar que no estamos hablando unicamente de influencia positiva, los
interesados pueden ser todas aquellas personas u organizaciones cuyos intereses puedan ser
afectados de manera positiva o negativa por el proyecto. Y de la misma manera los interesados
pueden afectar al proyecto, segun el interés que muestren hacia el proyecto. Entonces, en este

momento del proyecto lo importante es identificar a esas personas y organizaciones.
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A continuacion, se describen los resultados de la clasificacion de los interesados y se muestran

en la siguiente figura.

Gestionar Activamente

1,2,6,7,8,10

Monitorear

12

Tabla 9. Matriz Poder-Interés
Fuente: Elaboracion propia

Esta matriz de poder e interés agrupa a los interesados basandose en su nivel de autoridad

(poder) y su nivel de preocupacion (interés) con respecto a los resultados del proyecto.

Los Stakeholders de alto poder y alta influencia (denominados trabajar para ellos) Son:
(1) Gerente del Proyecto
(2) Gerencia de Sistemas
(6) AFP Atlantida
(7) Inversionista

(8) Director del Proyecto
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(10) Gerente Financiero
Este grupo tiene la direccidn de ejecutar el proyecto, por lo tanto, realizan la planificacion,
direccion, ejecucion y entrega del proyecto, por lo que el resto de los stakeholders seguiran las
pautas indicadas por ellos.
Los interesados con alto Interés, pero bajo Poder, que fueron identificados en la matriz como

“trabajar con ellos” son:

(3) Personal del Area de sistemas
(4) Neil Hernandez
(5) Juan Molina
(11) Proveedor de Equipos
Estos interesados contribuyen a la ejecucién del proyecto porque los entregables deberan
tener la calidad requerida ya que son entradas para otras etapas del proyecto, mas no alteran de
forma esencial su desarrollo.
El stakeholder catalogado como “mantener satisfecho” es la Gerencia de general de AFP
Atlantida. El interesado tiene bajo interés para el desarrollo del proyecto, pero alto poder sobre el

mismo, ya que serda el usuario que dara el visto bueno final al proyecto.

(9) Gerencia General
Por ultimo y no menos importante tenemos al stakeholder catalogado como “monitorear”
es la competencia de AFP Atlantida. El interesado tiene bajo interés y bajo poder para el desarrollo
del proyecto.

(12) Competencia
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6.11 Diagrama de Procesos

La diagramacion nos permite representar en forma grafica los procesos que seguiremos y
observar las actividades en conjunto, sus relaciones y cualquier incompatibilidad, cuello de botella
o fuente de posibles ineficiencias. Con el analisis de estos procesos ofrecemos a la empresa un
cambio mas importante, el cual ocurre en la evolucion de la forma de administrar, seguir y resolver
cada una de las gestiones de los incidentes ocurridos y reportados por los usuarios. AFP es una
empresa moderna que se caracteriza por la creciente preocupacion por obtener soluciones
completas, que tomen en cuenta todos los angulos de una situacion.

Mediante este diagrama de procesos podemos observar la realidad que se plantea de forma

integral y continua.

In(ldel‘l(ll
—’ _ E“V'a SO'UCIOH

por correo
EscalamaentoI
Incidencia
" —
Escalamiento . 2
l Envia solucion
Escalamiento por correo
Incidencia
B
, f 3 -
Envia solucion por ‘ ‘
correo Envia solucién
por correo
Envia incidencia
por correo

>

Tabla 10. Diagrama de Procesos
Fuente: Elaboracién propia
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6.11.1 Descripcion del proceso

El coordinador del sistema de gestion de soluciones de incidentes recibira el correo por
parte del usuario, este automéaticamente es cargado a la herramienta o sistema de gestion de
soluciones de incidentes, teniendo siempre en cuenta el alcance y conocimiento del proceso a
realizar, el coordinador debera asignar el incidente al grupo de empleados del area dependiendo
del tipo de incidente que se presente, quien reciba la orden sobre el incidente debera seleccionar la
incidencia que esta en estado nuevo y deberd asignarla, una vez asignada la incidencia se procede
a comunicar con el usuario solicitante si el caso lo requiere.

El personal del &rea de sistemas asignado debera dar solucion a dicho incidente, de no ser
asi debera escalar el caso a un nivel superior, dando fe de haber gestionado y exponiendo las causas

por las que le fue imposible dar solucién.

Durante el desarrollo del capitulo de aplicabilidad se pusieron en préctica cada una de las
metodologias y componentes de proyecto identificados y seleccionados para esta investigacion, se
cumplié con el objetivo principal de este trabajo de fin de maestria, el cual era proponer el
desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes, donde se aplican conceptos,
herramientas, técnicas y conocimientos fundamentales que brinda la “Guia del PMBOK®”, los
cuales fueron esenciales para llevar a cabo las actividades del proyecto. Se concluye que los
procesos seleccionados son fundamentales, mas no limitantes para estandarizar, registrar y ordenar
las actividades que se realizan cominmente, en esta propuesta de proyecto se presenta a la alta
gerencia de la empresa AFP Atlantida lo necesario para mejorar los procesos y servicios del area

de sistemas a través del desarrollo de una nueva herramienta de gestion de incidentes.

198



Este tipo de proyectos no se pueden ver solamente como proyectos de tecnologia de
informacion, son proyectos empresariales en donde también las variables de cambio de cultura
organizacional y de direccién juegan un papel fundamental.

En sintesis, esta propuesta de proyecto ha sido beneficioso para nosotros como personas y
profesionales, ya que hemos adquirido nuevos conocimientos y experiencias que nos seran utiles
a futuro principalmente en el aspecto laboral. Pero, por otro lado, ha sido Util para la empresa AFP
Atlantida, ya que se descubrieron algunas carencias que se presentaban en la empresa, esto por
medio del cuestionamiento que hemos debido hacer a sus empleados para poder desarrollar el

proyecto.
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ANEXO 1. ENCUESTA APLICADA A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA

o ®
FACULTAD DE POSTGRADO
Estimado Sefior(a): Por este medio estamos solicitando su valiosa colaboracion y le
agradecemos responder a esta breve y sencilla encuesta con el objetivo de conocer su opinidn sobre
el desarrollo de un sistema de gestion de soluciones de incidentes, aplicado a servicios informéticos
dentro de la empresa. La informacion compartida es anénima, y tiene un uso estrictamente
académico. A continuacién, se le presentan las siguientes interrogantes, en las que debera

seleccionar la mejor opcidn de acuerdo con su opinion.

Variable

X ftem Preguntas Opciones

Masculino

¢ Genero?
Femenino

De 18 a 25 afos

2 Edad De 26 a 33 afios

De 34 0 més anos

Generalidades

Educacién Media

Pregrado

; Cudl es su grado académico?
¢ g Postgrado

Doctorado
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2 — 3 afios
4 ¢ Cuantos afios tiene de laborar en la
empresa? 4 -5 afos
6 0 més afios
. . De acuerdo
¢En la empresa existe una herramienta
3 claramente definida para realizar Ni de acuerdo, ni en
S 5 actividades y trabajos sobre el proceso desacuerdo
5 de gestion de incidentes?
9 En desacuerdo
e}
S
e De acuerdo
2 ;La herramienta con que cuenta la - -
2 ¢ d Ni de acuerdo, ni en
S empresa actualmente cumple con las
2 6 i . desacuerdo
£ funciones para lo que se necesita?
3 En desacuerdo
S
o
- De acuerdo
(70)
§ v ¢La herramienta trabaja de forma exacta Ni de acuerdo, ni en
3 y eficiente ajustdndose a los procesos desacuerdo
= del area de sistemas?
3 En desacuerdo
E
3 De acuerdo
= ¢El personal designado posee las - -
= - . . Ni de acuerdo, ni en
S 8 habilidades y conocimientos necesarios
g . desacuerdo
para dar solucidn a sus gestiones
solicitadas? En desacuerdo
o De acuerdo
o
qE? 9 ¢ Esté de acuerdo con el desempefio de la Ni de acuerdo, ni en
o actual herramienta utilizada para la desacuerdo
PR solicitud de gestion de incidentes?
3 S d En desacuerdo
c =
S &
(&) S
g = ¢Cree usted que la implementacion de De acuerdo
2 las mejores practicas le brindara Ni de acuerdo, ni en
2 10 seguridad al momento de realizar una desacuerdo
= solicitud de gestion de incidentes?

En desacuerdo
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¢Cree usted que con la implementacion
de las mejores préacticas existan nuevas

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en

11 necesidades para capacitar al personal en
- b desacuerdo
el proceso de gestion de incidentes?
En desacuerdo
De acuerdo
¢Cree usted que el uso de las mejores Ni de acuerdo, ni en
12 practicas ayudaria a mejorar la calidad desacuerdo
en las gestiones del area de sistemas?
En desacuerdo
De acuerdo
¢Considera importante involucrar un Ni de acuerdo, ni en
13 estandar en gestion de incidentes para el desacuerdo
control y medicion de los procesos?
En desacuerdo
De acuerdo
14 ¢Considera usted que se da el Ni de acuerdo, ni en
seguimiento adecuado al proceso de desacuerdo
gestidn de solicitudes de incidentes?
En desacuerdo
De 1 a 2 dias
¢ Cuanto tiempo transcurre desde que De 3 a4 di
reporta su falla hasta que esta se €casdias
15 atiende? ) .
Mas de 4 dias
De 2 a 4 dias
De 5 a7 dias
¢Cuanto tiempo transcurre hasta que la ]
16 falla se resuelve? De 8 a 10 dias
Més de 10 dias
De acuerdo
, Ni de acuerdo, ni en
17 ¢Las fallas que usted ha reportado han desacuerdo

sido resueltas de manera eficiente?

En desacuerdo
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de incidentes

¢ Considera necesario el cambio de la

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en

18 herramienta de gestion de soluciones de desacuerdo
incidentes con la que se trabaja
actualmente? En desacuerdo
¢Cree usted que con el desarrollo de una De acuerdo
nueva herramienta de gestion de Ni de acuerdo, ni en
19 soluciones de incidentes disminuyan las desacuerdo
deficiencias en cuanto al método de
registro y seguimiento a las solicitudes? En desacuerdo
¢Usted confia en que el desarrollo de De acuerdo
una nueva herramienta de gestion de Ni de acuerdo, ni en
20 soluciones de incidentes influira en la desacuerdo

calidad y tiempo de respuesta a sus
solicitudes?

En desacuerdo
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