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Resumen

Incompany Solutions S.A. como empresa dedicada a la facilitacion de servicios, orientados a la
implementacion de soluciones tecnologicas, concentra la mayor cantidad de sus negocios
alrededor de los proyectos con sus clientes. Es por esto por lo que, la gestién adecuada de los

proyectos es un aspecto fundamental en sus operaciones y ciclo comercial.

La gestion de los proyectos existe como practica profesional desde hace mas de 15 afios,
lo que denota una larga trayectoria de instituciones, empresas y profesionales dedicados a estas
labores. Con el pasar del tiempo, los proyectos se han visto afectados por diversos factores
tanto internos como externos a las empresas, por lo que su correcta gestion se convierte en una

necesidad, al buscar el éxito y el cumplimiento de los objetivos.

En el presente trabajo se realiza una investigacion para determinar la situacion actual de
los procesos para la gestion de proyectos de la empresa Incompany Solutions S.A., asi como
identificar las buenas practicas del sector que ayudan a aumentar las probabilidades de éxito en
la ejecucion de dichos proyectos. Finalmente, se realiza un planteamiento de una metodologia
para la gestion de proyectos, la cual considera las distintas etapas durante la ejecucion de estos,
sus respectivas actividades, roles, eventos, herramientas y demas elementos relacionados; asi
como los procesos de gestion del alcance y del cambio, los cuales a través de controles e
indicadores, pretender brindar las bases necesarias a la empresa en cuestion, de manera que se

logren los objetivos y se obtengan los beneficios de los distintos proyectos.

Adicionalmente, se genera un plan de implementacion a través del cual, se establecen
las actividades ejecutadas y pendientes, que la empresa Incompany Solutions S.A. debera
abarcar para asegurar una adecuada adopcion de la metodologia para la gestion de proyectos

propuesta, e inclusive, la medicion de indicadores para evaluar su cumplimiento.
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Abstract

Incompany Solutions S.A. as a company dedicated to the facilitation of services, oriented to the
implementation of technological solutions, concentrates most of its business around projects
with its clients. Therefore, proper project management is a fundamental aspect in its operations

and business cycle.

Project management has existed as a professional practice for more than 15 years,
which denotes a long history of institutions, companies and professionals dedicated to these
tasks. With the passage of time, projects have been affected by some factors that are both
internal and external to the companies, so that their correct management becomes a

requirement, when seeking success and meeting objectives.

In this project, an investigation is carried out to determine the current situation of the
processes for project management of the company Incompany Solutions SA, as well as identify
the good practices of the sector that help to increase the probability of success in the execution
of said projects. Finally, a proposal is made of a methodology for project management, which
considers the different stages during the execution of these, their respective activities, roles,
events, tools, and other related elements; as well as the scope and change management
processes, which through controls and indicators, seek to provide the necessary bases to the
company in mentioned, so that the objectives are achieved, and the benefits of the different

projects are obtained.

Additionally, an implementation plan is generated through which the activities
executed, and pending are established, which the company Incompany Solutions S.A. should
cover to ensure an adequate adoption of the proposed project management methodology, and

even the measurement of indicators to assess compliance.
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Nota Aclaratoria

La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma
masculina y femenina va contra el principio de economia del lenguaje y se funda en
razones extralinguisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan
dificultades sintacticas y de concordancia, y complican innecesariamente la redaccion y

lectura de los textos. (Real Academia Espafiola, 2019).

A partir de la posicion de la RAE descrita anteriormente, el presente documento se redacta en
acuerdo con las recomendaciones sobre el uso del “género inclusivo”, en busca de generar un
texto adecuado para el lector. Asi mismo, se realiza la aclaracion sobre la posicién a favor de la

igualdad de derechos de los distintos géneros.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL TEMA
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1.1 Introduccién al documento

El presente documento pretende plasmar la investigacion y analisis realizado para cumplir con
los objetivos aqui descritos. A lo largo de la lectura se establecen los distintos componentes de
la investigacion, que permitieron generar un analisis basado en la teoria existente sobre la
gestion de proyectos de tecnologias de la informacidn, y su aplicacion en el departamento de

Produccion de la empresa Incompany Solutions S.A.

El primer capitulo establece las bases del trabajo de investigacion, considerando la
informacidn general del sujeto de estudio, la empresa Incompany Solutions S.A., asi como la
descripcion de la justificacion, objetivos, problematica, alcances y limitaciones establecidos
para este. Adicionalmente, se detalla el cronograma con las actividades requeridas para llevar a

cabo el trabajo de investigacion.

El segundo capitulo comprende el marco tedrico del presente trabajo, el cual recopila
los distintos conceptos, definiciones y fuentes de informacidn existentes. Estos sirven como
referencia y base para el analisis que se realizara, ademas de guia sobre las practicas existentes
para la gestion de proyectos. En esta seccion sera posible identificar las principales fuentes de
informacion y consulta, que apoyan al investigador para fundamentar un criterio sélido sobre el

tema a tratar.

Posteriormente, el tercer capitulo establece el marco metodoldgico de la investigacion.
Este es esencial para determinar el tipo de investigacion a desarrollar, las caracteristicas de esta,
las variables a considerar y el disefio general. Algunas fuentes como Hernadndez Sampieri e
Ileana Soto forman la base de referencia para establecer el marco metodoldgico, y el cuerpo del

trabajo en general.

En el cuarto capitulo se desarrolla un diagnostico de la situacion actual de la empresa
Incompany Solutions S.A., en lo que a la gestion de los proyectos se refiere. Haciendo uso de
las herramientas y técnicas de estudio descritas en el capitulo previo, se realiza una indagacion
sobre los procesos y documentacion existente, y estos son comparados con las guias y mejores

practicas identificadas en el marco teorico.
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Partiendo de la situacion actual identificada, el quinto capitulo realiza una propuesta de
la guia metodoldgica para la gestion de los proyectos, considerando la realidad de la empresay,
ademas, tomando de referencia las guias y mejores précticas identificadas. Adicionalmente, se
plantea una propuesta del plan para la implementacion y puesta en marcha de dicha guia
metodoldgica, cubriendo los distintos aspectos de la gestion del cambio que deben

considerarse.

Finalmente, en el capitulo sexto se resumen las conclusiones obtenidas de la
investigacion y desarrollo en el presente documento, asi como las recomendaciones para la
empresa Incompany Solutions S.A. Para ello, se considerd principalmente, la base documental
identificada en el marco tedrico, los resultados obtenidos en el diagnéstico de la situacion
actual de la gestion de proyectos en el departamento de Produccion, y la guia metodolégica

para la gestion de proyectos propuesta (junto con el plan para su implementacion).

1.2 Antecedentes y Justificacion del Proyecto

Para comprender a la empresa objeto de este estudio, asi como las razones por las cuales se
fundamenta y basa la tesis, a continuacion, se establece la referencia y contexto de la empresa,

asi como la justificacion del proyecto.

1.2.1 Marco de referencia empresarial y contextual.

El presente proyecto se realizara en la empresa Incompany Solutions S.A., la cual fue fundada
en el 2009 (Incompany Solutions S.A., 2021), por lo que posee méas de 11 afios en el mercado y
sus fundadores, Guillaume Pollock y Danny Esquivel, la siguen liderando hasta la actualidad.
La empresa surgio a partir de la iniciativa de Danny, quien trabajé para una trasnacional,
especificamente como técnico en Salesforce. Danny, al ver la escaza oferta de implementadores
de la herramienta Salesforce en Costa Rica, se puso en contacto con Guillaume y dieron inicio
al proyecto, inicialmente de manera informal, y posteriormente se formalizaron como empresa
(Esquivel, 2021). Desde entonces la empresa Incompany Solutions se dedica a la consultoria e
implementacién de la herramienta Salesforce como principal servicio, asi como algunas otras

soluciones tecnologicas como almacenamiento en la nube e integraciones.
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Incompany Solutions es socio comercial de Salesforce desde el 2009, y se ha
posicionado en Costa Rica dentro de los principales implementadores de la plataforma. Asi
mismo, recientemente se han aventurado a trabajar con empresas de la region, en paises como
Guatemala, Panama, Nicaragua y El Salvador (Incompany Solutions S.A., 2021). Actualmente
la cartera de clientes es amplia y los posee de todas las industrias, incluyendo la inmobiliaria,

salud, venta de bienes, servicios, educacion, entre otros (Pollock, 2021).

La empresa se divide en departamentos, dentro de los cuales se encuentra el
departamento de produccion, al cual esta dirigido el presente proyecto. Este departamento se
enfoca en dos vias, la implementacién de soluciones a través de proyectos y la atencién y
soporte a los clientes a través del equipo CEM (Customer Experience Management). Siendo
asi, este trabajo se dirige hacia el departamento de Produccion, especificamente a la linea de

servicio encargado de realizar implementaciones mediante la figura de proyectos.

Gerente General
CEOQ

[ ]

Gerente Financiero v Gerente de Produccion e
Talento Humano Innovacién
CFO - CHRO CcT0

Gerente Comercial
cco

1 |
[ ] [ ]
Lider CEM
Customar Exparience

Lider de Proyectos
Project Manager

Asistente de Finanzas v

Asistente de Mercad E C al
sistente de Mercadeo quipo Lomerct Talento Humano

Management

Salesforce Architect [—

Salesforce Administrators Salesforce Developers

J-rnc‘:mqmny Solietions SA.

llustracion 1 Organigrama - Incompany Solutions S.A.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Esquivel, 2021).

Actualmente la empresa utiliza un hibrido para la gestion de proyectos, para lo cual
existe cierta documentacion de referencia como procedimientos y guias, sin embargo, carecen
de una guia metodoldgica. Las actividades se basan principalmente en la metodologia de

desarrollo en Cascada y la guia de Scrum, esto a pesar de que no todos los proyectos implican
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un desarrollo de software tal cual. Debido a esto, y considerando que la oferta de metodologias
para la gestion de proyectos de todo tipo se ha ampliado, surge la iniciativa por realizar una
investigacion que permita determinar la mejor o mejores guias en la gestion de proyectos que
permitan alinear la empresa hacia las mejores précticas, y con ello mejorar sus procesos y

servicio al cliente.

1.2.2 Justificacion del proyecto.

La nueva normalidad que introdujo la pandemia, asi como la aceleracion que esta produjo en el
cambio y la transformacién digital de las empresas, conllevo a que Incompany Solutions
comenzara a trabajar con empresas de mayor tamafio y complejidad. Asi mismo, la carga de
trabajo ha aumentado de forma significativa, provocando que la empresa deba gestionar
multiples proyectos en paralelo. Finalmente, debido a las necesidades mencionadas, Incompany
Solutions ha visto la necesidad de crecer en cuanto a su personal y las operaciones que realiza,
lo que a su vez implica cambiar algunos procesos internos y de cara a los clientes. Es por esto
que, la identificacion y formalizacion de una guia metodoldgica o combinacién de ellas que se
ajusten a las necesidades de la empresa y a la realidad de los proyectos, se convierte en un tema

medular y estratégico.

Dentro de la documentacion interna que posee Incompany Solutions, existe un
documento el cual plasma el “as is” de la labor actual en cuanto a la gestion de los proyectos.
Este procedimiento se ha ido formando a través de los afios, considerando las actividades que
realizan y llevandolas al papel, sin embargo, la empresa no ha realizado ningln estudio o
proceso de consultoria formal que permita identificar si las actividades que realizan
actualmente son las mas adecuadas, o bien, si existen mejores practicas en el mercado que les

permitird aumentar la productividad y eficiencia en su dia a dia.

Por las razones mencionadas anteriormente surge la iniciativa de realizar este proyecto,
el cual busca desde un enfoque consultivo y objetivo, evaluar los procesos existentes en torno a
la gestidn de los proyectos, y determinar a través de una investigacion, cuales podrian ser las
guias, metodologias y mejores practicas que ayuden a la empresa a mejorar, formalizar y
fundamentar su gestionar, ademas de competir con otras empresas del sector, a traves de un

factor diferencial basado en la aplicacion de mejores préacticas.
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1.3 Definicion del Problema

A continuacion, se describen los diversos elementos que fundamentan la problematica del
proyecto, el cual sirve a su vez de base para justificar la realizacion de la presente tesis,

considerando los beneficios que traerd a la empresa Incompany Solutions S.A.

1.3.1 Problemaética.

La administracion poco estandarizada de los proyectos, aunado al uso de précticas desalineadas
a la realidad de la empresa y los proyectos que ejecutan, conllevan a una gestién inadecuada de
los proyectos. Lo anterior a su vez, produce variaciones significativas en el alcance, costo y
tiempo de ejecucion de los proyectos, concluyendo en un descontento del cliente final, y una

baja rentabilidad de los proyectos.

1.3.2 Diagrama de causa y efecto.

Documentacién Recurso Humano

Poca estandarizacion en
la documentacion Colaboradores ajenos y

poco capacitados en buenas

précticas estandarizadas y

aprobadas por la empresa
Procesos, procedimientos ¥

manuales poco documentados

Inadecuada gestion
7 7 de los proyectos

Herramienta utilizada
para la gestion de
actividades de los
proyectos no siempre

Practicas y actividades ajenas
a las mejores practicas

Ausencia de una se alinea a la realidad
metodologia o conjunto de estos
de ellas

Procesos Tecnologia

llustracion 2 Diagrama de causa y efecto

Fuente: Elaboracion propia.
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En la llustracién 2 se muestra un diagrama conocido como “espina de pescado” o bien,

diagrama de Ishikawa, el cual es “... una herramienta que permite el analisis de las causas y

efectos mediante una representacion grafica que permite su visualizacion.” (Miriam, 2017).

Dentro de las principales causas se identifico la documentacion, el talento humano, los

procesos Yy las herramientas o tecnologia que se utiliza para la gestion de proyectos, los cuales

se describen a continuacion.

Documentacién: La empresa Incompany Solutions cuenta con un Gnico documento
como base para la gestion de proyectos, el cual resume brevemente el proceso. Este
documento llamado “Documento de Procedimientos” (disponible en el Anexo 2) fue
creado en el afio 2017, y su Ultima actualizacion se realizé en el afio 2020. Si bien el
documento contiene ciertos pasos sobre la gestion de los proyectos en la empresa, no
considera todas las etapas del proyecto, como las pruebas, control de cambios, entrega
al cliente y cierre de este. Asi mismo, no considera los elementos que forman parte de la
base documental de cada proyecto, los cuales a su vez poseen distintos formatos, y no
son utilizados en todos los proyectos, aunque estos lo requieran. Finalmente, no existe
ninguna guia o referencia para el equipo de trabajo del departamento de Produccién, la
cual les sirva como base sobre las acciones a seguir a lo largo del proyecto, ya que el
“Documento de Procedimientos” resumen a alto nivel las actividades, para referencia
del gestor de proyectos.

Recurso Humano: Como se menciona en el punto anterior sobre la documentacién, el
equipo de trabajo carece de una guia sobre las acciones a seguir en la ejecucién de los
proyectos. Asi mismo, no se cuenta con una metodologia clara para la gestion de
proyectos, por lo que, el equipo de trabajo no posee conocimientos especificos que les
permita desenvolverse de mejor manera en la ejecucién de los proyectos, y ante
situaciones como que generen cambios o riesgos. Esto se logro identificar a través de la
observacion e indagacion con los miembros del departamento de Produccion.
Procesos: Si bien la empresa Incompany Solutions cuenta con un “Documento de
Procedimientos”, este no se encuentra alineado a ninguna metodologia, guia o conjunto
de buenas practicas para la gestion de proyectos, por lo que carece de una estructura
probada que permita asegurar la gerencia y ejecucion adecuada de estos. Asi mismo, el

documento mencionado establece ciertos pasos o etapas de la gestion que se realiza en
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los proyectos, sin embargo, este no contempla la totalidad de las actividades, las cuales
es posible identificarlas en la practica de la gestion. Finalmente, al observar los
documentos empleados en los distintos proyectos, asi como las comunicaciones y
dindmicas, es posible identificar la escaza estandarizacion de la gestion y ejecucion, lo
que conlleva a un proceso inconsistente y de baja calidad.

e Tecnologia: La empresa Incompany Solutions hace uso de la herramienta Salesforce
para la gestion de los proyectos y sus tareas asociadas, sin embargo, esta no se
menciona en el “Documento de Procedimientos”. Asi mismo, no cuenta con indicadores
que permitan controlar los proyectos durante su ejecucion, ademas de reglas que
promuevan el uso de esta, por lo que carece de informacion relacionada a los proyectos.
Finalmente, la estructura desarrollada en la herramienta por la empresa Incompany
Solutions no se alinea a la forma en que se ejecutan y gestionan los distintos proyectos,
dado que algunos de estos siguen practicas y dindamicas distintas, lo que conlleva a un
trabajo manual para el registro de las actividades y la medicion de su progreso.

Las cuatro agrupaciones de causas conllevan al problema definido para la investigacion, el cual
se resume como una inadecuada gestion de los proyectos, y se describe en las siguientes

secciones del presente escrito.

1.3.3 Problema general.

¢Cudles son las mejores préacticas y actividades que se alineen a la empresa y los proyectos que
ejecuta, que permitan mantener un control adecuado y generar el mayor valor posible a traves

de los beneficios esperados y el retorno de la inversion?

1.3.4 Problemas especificos.

A continuacion de describen los principales problemas que conllevan a su vez, a generar el

problema general del proyecto.

e Practicas, procesos y actividades independientes a las mejores practicas y guias
internacionales para la gestion de proyectos.
e Proyectos desfazados en tiempo, con modificaciones al alcance y, por tanto, con

incrementos del costo.
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e Clientes descontentos por proyectos que no generan el valor esperado en el momento
proyectado, lo que causa reprocesos y desgastan los beneficios del proyecto.
e Bajarentabilidad de los proyectos para la empresa, debido a su extension en el tiempo,

lo que conlleva al uso de mayores recursos a los presupuestados.

1.4 Objetivos

A continuacion, se describen los objetivos del proyecto, los cuales sirven como guia para
identificar los elementos especificos a tratar durante la investigacion. Ademas, fungen de
referencia al finalizar el proceso, para determinar el cumplimiento del trabajo desarrollado

frente a los objetivos que se plantean.

1.4.1 Objetivo general.

Proponer una guia metodoldgica para la gestion de proyectos la cual permita documentar y
estandarizar la gestion, tomando como referencia las distintas guias y buenas practicas
existentes, en el departamento de Produccién de la empresa Incompany Solutions durante el

primer semestre del 2021.

1.4.2 Objetivos especificos.

A continuacion, se definen los objetivos especificos que acompafian y fundamentan al objetivo

general del presente proyecto.

1. Realizar un diagndstico de la situacion actual del departamento de Produccion, a través
de la revisién e indagacion, para identificar las actividades, procesos y documentacién
existente sobre la gestion de proyectos.

2. Elaborar la documentacion de la guia metodologica para la gestion de proyectos,
dirigida al departamento de Produccion, para asi contar con su definicion documentada,
tomando como base las metodologias, guias y buenas préacticas identificadas.

3. Proponer un plan para la implementacion de la guia metodoldgica para la gestion de
proyectos, para el departamento de Produccion, el cual considere los procesos,

documentacion, recursos humanos y tecnologia identificados.
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1.5 Alcancey limitaciones

A continuacion, se define el alcance y limitaciones del presente proyecto de graduacion. El

alcance pretende determinar los elementos que estan incluidos en el proyecto y que, por tanto,

formaran parte de los entregables. Asi mismo, el alcance establece las exclusiones o

delimitaciones del proyecto y su ejecucion. Por otro lado, las limitaciones establecen aquellos

elementos externos al proyecto, de los cuales no se tiene un control directo y que de una u otra

forma, incidiran sobre la ejecucion de este.

151

Alcance.

A continuacion, se definen los elementos que conforman el alcance del presente proyecto.

1.

El primer entregable sera un andlisis de situacién actual del departamento de Produccién
de la empresa Incompany Solutions, con relacion a los procedimientos y actividades para
la gestion de proyectos, asi como la documentacion existente.

Se realizard una investigacion que permita identificar las metodologias, guias y buenas
practicas relacionadas a las operaciones del departamento de Produccion, en cuanto a la
gestion de proyectos se refiere. El entregable sera conformado por el marco teorico del
presente proyecto.

El tercer entregable sera la documentacion de la guia metodoldgica para la gestion de
proyectos, para el departamento de Produccidn de la empresa Incompany Solutions, asi
como los procedimientos y diagramas de flujo que permitan a la empresa contar con una
base documentada sobre su gestion.

Como ultimo entregable se realizara la propuesta de un plan de implementacién de la guia
metodoldgica desarrollada en el presente trabajo, para la gestion de proyectos. Este plan
incluird las actividades a seguir enfocado en tres ambitos: capacitacion del recurso
humano, aplicacion de los procesos establecidos en la guia metodoldgica y adecuacion
de la tecnologia para facilitar la gestion.

Dado el enfoque academico del presente trabajo, este conforma en si una propuesta para
la empresa Incompany Solutions, por lo que la empresa es libre de elegir si realiza la
implementacidn. Por tanto, no se considera dentro del alcance del presente proyecto, la

medicion de resultados posterior a la adopcion de la guia metodoldgica propuesta.
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6.

1.5.2

El presente trabajo de investigacion esta dirigido especificamente al departamento de
Produccion de la empresa Incompany Solutions S.A. Considerando las actividades
relacionadas a la gestion de proyectos de implementacion de soluciones tecnoldgicas.
El principal enfoque del presente trabajo es la determinacién, documentacién y
estandarizacion de mejores practicas para la gestion de proyectos, por lo que se exime
del alcance la evaluacion de los colaboradores que laboran en el departamento de

Produccién, asi como la medicion de sus capacidades, habilidades y cargas de trabajo.

Limitaciones.

A continuacion, se establecen los elementos que limiten al alcance del presente proyecto.

1.

2.

Segun se definio en el alcance del presente trabajo, este es en si una investigacion de
naturaleza académica, y su principal entregable es una propuesta de un plan de
implementacién de una guia metodoldgica para la gestion de proyectos. Por esto, la
aceptacion y adopcion de la propuesta seré una decision de la empresa Incompany
Solutions a través de sus directores, decisidon que no tendra ninguna injerencia en la
calificacion de la tesis.

Aunado a lo anterior, debido a la situacién actual del pais y del mundo referente a la
pandemia por el virus SARS-CoV-2, no serd posible realizar sesiones de trabajo
presenciales, que incluyan entrevistas, grupos focales, entre otros. Para suplir este
factor, se recurre al uso de medios digitales que permitan mantener un contacto con las
personas, herramientas y documentos requeridos.

Finalmente, debido al objetivo del proyecto, asi como al uso que se daré de las
herramientas tecnoldgicas, no sera requerido ni se asignara ningun recurso econémico

para la realizacién del trabajo.

1.1 Cronograma de actividades

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades para el desarrollo del presente trabajo

de investigacion, considerando sus etapas, entregables y actividades especificas. Este

cronograma se adhiere a los tiempos establecidos por la Universidad Hispanoamericana para el

desarrollo del proyecto.
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Desarrollo de la documentacion

Diagramacion de los procesos v actividades -

D tacién de la metedologia segin el pendio de guias v buenas practicas elegidas | | | =
D

Definicion del plan de implementacion | | |

1 de los procedimientos, politicas v material de apove a la metodelogia ‘

Determinacidn de las actividades para la implementacion =
Dezarrelle de un plan para la capacitacion v adopeién de los cambios | |-’

Generacion de un crenograma para lz implementacion |

Conclusi TR 1o

Identificacién v d ién de las lusiones ¥ recomendaciones F
Evaluacién y aprobacitn de la tesis

Envio de la tesis para la revisién del tutor, lector v filélogo

lHustracion 3 Cronograma del proyecto

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1 Introduccion

La gestion de proyectos a través del tiempo ha cobrado mayor importancia, pasando de ser una
tarea hasta convertirse en una profesion e incluso una carrera profesional. Como parte de este
proceso, diversas metodologias, guias, préacticas y herramientas se han creado, en beneficio de
facilitar y mejorar la gestion y entrega de los proyectos. A su vez, el concepto de proyectos se
ha refinado y ampliado, incluyendo también objetivos relacionados a la ingenieria informatica

y las ciencias de la computacion, como probables proyectos.

Precisamente, debido a la diversificacion de proyectos en cuanto a sus objetivos,
naturaleza y funciones, han surgido variedad de metodologias y guias, las cuales pueden llegar
a crear un trabajo abrumador cuando se trata de elegir la mas adecuada, o bien, la combinacién
de estas. Es por ello por lo que, conocer la naturaleza de los proyectos es de suma importancia,
asi como tener un amplio bagaje en cuanto a las metodologias existentes, de forma que, al
elegir cual guia implementar, se tomen decisiones acertadas las cuales verdaderamente mejoren

el proceso de gestion de proyectos, y agreguen un valor adicional a estos.

En el diagrama a continuacion se resumen los conceptos a desarrollar como base de
conocimiento en esta seccion del trabajo. En este, se pueden observar temas principales
marcados en color azul, posteriormente, subtemas marcados en un color verde, y en un tercer
nivel, conceptos especificos marcados en color amarillo. Durante la descripcion y redaccion de
cada concepto, podran desplegarse elementos especificos y propios a este, que, para efectos

visuales, son omitidos del diagrama presentado en la llustracién 4 Diagrama de Conceptos.
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Tecnologias dela

Informacién

Tiempo -

yd
Costo (Gestién de las Tecnologias de la

Informacién
H | Alcance — "
Cambios f—J f-)
1 Proyectos ———  Gestién de Proyectos
Satisfaccién f ‘1 \ R fj
L Calidad H \

2 Principios
Valores =

Recursos Manifiesto Agil
Metodologias, Guias y

f__ Buenas Pricticas _\ f__)

Gestion Agil de los

Proyectos S
Gestion Tradicional \
/7 delosProvectos
PERT f/ —\ SBoK
Kanban

PRINCE2

Comunicacién Riesgos Naturaleza de los

Proyectos Scrum

Modelo de
Cascada PMBoK

llustracion 4 Diagrama de Conceptos

Fuente: Elaboracion propia.

2.2 Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Es comun escuchar el término “Tecnologias de la Informacién y Comunicacion”, o su
abreviacion “TIC”, sin embargo, en ocasiones puede ser dificil comprender la magnitud de
conceptos y ramas de conocimiento que este engloba. Segun el sitio (Biblioteca Médica
Nacional, 2021) “las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) son todas aquellas
herramientas y programas que tratan, administran, transmiten y comparten la informacion
mediante soportes tecnologicos.” Este mismo sitio menciona como principales ejemplos de TIC
la informatica, el internet y las telecomunicaciones, de las cuales se extienden ramas y

subramas de conocimiento enfocados en aspectos mas especificos.

Al igual que otros campos, las tecnologias de la informacion y comunicacion requieren
procesos Yy actividades enfocados en su gestion, de manera que estas puedan ser administradas
y explotadas de forma eficiente y veras. Por ello, a continuacion, se describe el concepto sobre

la gestion de las tecnologias de la informacidn, y sus principales aspectos relacionados.
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2.3 Gestion de las Tecnologias de la Informacion

Este concepto puede ser considerado tanto como un area de conocimiento, asi como un campo
laboral al cual miles de personas alrededor del mundo pertenecen. La autora (Lopez Valerio,
2019) en su articulo sobre la gestion de las tecnologias establece que “la gestion de las
tecnologias informacién comunicacion (TIC’s), esta enfocada principalmente en como las

tecnologias se organizan, se distribuyen, se miden y mejoran continuamente”.

Ademas, esta misma autora destaca la importancia del uso eficiente de las TIC,
destacando que estas pueden brindar “grandes beneficios entre los que se destacan la creacion
de valor para la organizacion, la mejora de los servicios, la reduccion de costos y su
complemento en el incremento de las ganancias; entre otros...” (Lopez Valerio, 2019). Sin
embargo, para alcanzar ese “uso eficiente” del que habla LOpez, es necesario identificar
aquellas guias y marcos de referencia, que servirdn como base de conocimiento comprobado
para la posterior generacion de procesos, politicas y demas instrumentos que permitan la

articulacion de una gestion eficiente de los recursos tecnoldgicos.

Aunado al punto anterior, y como resultado, surgen diferentes disciplinas con enfoques
especificos de gestion, las cuales combinadas buscan lograr el mejor aprovechamiento posible
de las TIC. Dentro de estas disciplinas destacan la gestion del cumplimiento (basado en
regulaciones, estandares, normativas, entre otros), la gestion de la seguridad, la gestion del
desarrollo y produccidn, la gestion de proyectos, entre otros. Dado el enfoque del presente
trabajo de investigacion, a continuacion, se desarrollaran una serie de conceptos relacionados

con la gestién de proyectos, sus componentes y las guias de referencia existentes.

2.4 Gestidn de proyectos

La gestion de proyectos a lo largo de la historia ha evolucionado, pasando de ser una sencilla
actividad, a un proceso y rol dentro de las empresas. Pero ;qué es la gestion de proyectos? El
Instituto de Gestion de Proyectos (Project Management Institute, PMI por sus siglas en inglés)
(Project Management Institute, 2021) menciona que la gestion de proyectos es la aplicacion del
conocimiento, habilidades, herramientas y técnicas en las actividades del proyecto, para asi

lograr sus requerimientos.
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Asi mismo, (Wallace, 2014) propone la siguiente definicion para la gestion de
proyectos: “Las habilidades y los procesos de planificacion y control necesario para finalizar un
proyecto con recursos del proyecto respetando o mejorando los limites de tiempo, costo,

calidad y seguridad a un nivel de riesgo aceptable” (pag.32).

Otra definicion para este concepto segun el portal (Tic Portal, 2018) es la siguiente: “La
gestion de proyectos es un conjunto de metodologias para planificar y dirigir los procesos de un
proyecto. Un proyecto comprende un cimulo especifico de operaciones disefiadas para lograr

un objetivo con un alcance, recursos, inicio y final establecidos”.

En sintesis, se puede comprender la gestion de proyectos como un proceso con etapas y
actividades, el cual es necesario para asegurar el éxito de los proyectos, considerando las
restricciones gque estos poseen. Para asegurar una adecuada gestion de los proyectos, las
personas y equipos hacen uso de metodologias y buenas practicas, las cuales han sido probadas
en el pasado, y cuentan con multiples casos de éxito. Asi mismo, se han creado comunidades de
profesionales y entusiastas en la gestion de los proyectos de todo tipo, las cuales, a través del
conocimiento compartido y el conjunto de experiencias, realizan sugerencias y mejoras a las

guias existentes.

Sin embargo, antes de indagar en las metodologias y buenas practicas para la gestion de
proyectos, se describiran una serie de conceptos y factores relacionados de gran importancia, en

la construccion de una base tedrica adecuada y suficiente.

2.4.1 Proyectos.

Un proyecto es temporal debido a que posee un inicio y un final definido, asi como un alcance
y recursos; ademas, un proyecto es Unico, ya que no conforma una rutina u operacién, sino un
conjunto de actividades para conseguir un objetivo particular (Project Management Institute,
2021). Desglosando el concepto que provee el PMI sobre un proyecto, este se considera un
esfuerzo temporal, considerando su fecha de inicio de fin, usualmente gestionado a través de un
cronograma. Este elemento lo distingue a una operacion dentro de una organizacion, ya que el
proyecto es unico, mientras que las operaciones son actividades repetitivas y constantes en el

tiempo.
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De igual forma, el proyecto esta compuesto por una serie de actividades requeridas para
conseguir los objetivos, requerimientos y alcance propuesto para este. Adicionalmente, es
comun identificar una organizacion temporal dentro del proyecto, la cual es un conjunto de
personas, roles y responsabilidades, los cuales se establecen para la ejecucion del proyecto, y

posterior a este se disuelve.

Los proyectos se encuentran rodeados de distintos elementos, incluyendo el alcance,
presupuesto y tiempo de ejecucion, elementos también conocidos como la triple restriccion de
un proyecto. Otros elementos son la calidad, riesgos, recursos, comunicacion y satisfaccion, los

cuales de igual forma condicionan y forman parte del entorno de los proyectos.

2.4.2 Alcance.

El alcance de un proyecto define los elementos que se incluyen como parte de los resultados o
entregables esperados. A traves del alcance, el gestor del proyecto y su equipo logran
dimensionar el esfuerzo y actividades requeridas para cumplir con los requerimientos
solicitados. El alcance se puede definir de distintas formas, a través de entregables, un producto
en especifico, objetivos o requerimientos puntuales; lo que tienen todos estos elementos en
comun, es que deben ser comprendidos de la misma forma por todos los involucrados en el

proyecto.

El alcance a su vez es una pieza clave al definir el tiempo de ejecucién y costo del
proyecto, elementos que forman parte de la triple restriccion. Este permite medir el avance de
los proyectos, segln su porcentaje de completitud, por ejemplo, segun la cantidad de
entregables brindados al usuario final, frente al total de entregables esperados. Los principales
cambios que se pueden dar dentro de un proyecto son precisamente al alcance, donde
comunmente se adicionan o modifican los requerimientos presentados a un inicio. Para
disminuir el impacto que generan estos cambios, se suele definir un proceso de gestion de

cambios como parte de la gestion de proyectos.

Adicionalmente, el tratamiento y flexibilidad sobre el alcance puede variar dependiendo
de la metodologia de gestion que se utilice en el proyecto. Ciertas metodologias son menos
flexibles y buscan evitar los cambios al alcance después de una etapa en particular; mientras

que otras, promueven la generacion de cambios, ajustes y mejoras al alcance previo al
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desarrollo de sus entregables, como una forma de asegurarse que estos cumpliran con las

necesidades del negocio y fueron comprendidos por todos los involucrados.

2.4.3 Tiempo.

La definicidn del tiempo de ejecucion de un proyecto es otra de las principales restricciones en
el proceso de gestion. Para ello, se deben de considerar multiples variantes, como las que
menciona (OBS Business School, 2015): “...el nimero de tareas, los miembros que hacen parte
del grupo de trabajo, los recursos con los gque se cuenta, los objetivos del proyecto e, incluso,
las expectativas del cliente o destinatario”. A partir de las variables mencionadas, se deben
establecer las fases o etapas del proyecto, junto con sus entregables especificos y las

actividades que seran requeridas para alcanzar dichos entregables.

La herramienta que comdnmente se utiliza para la definicion del tiempo de ejecucion de
un proyecto, es el cronograma, a través del cual se establecen las actividades requeridas para
lograr los entregables, junto con la fecha de ejecucion de cada una. Asi mismo, existen
multiples métodos para estimar la duracién de una actividad o tarea en especifico, donde los

principales son:

e Estimacién por analogia
Esta consiste en tomar como base un histérico de datos, sobre los tiempos de ejecucion
de una misma tarea o una similar, e incluso la duracion de otras empresas. A partir de
estos datos, se puede realizar un estudio estadistico descriptivo, utilizando la funcién de
Gauss (llamada asi en honor a Carl Friedrich Gauss), y obteniendo intervalos de
confianza, es decir, plazos de tiempo donde se concentra la mayor frecuencia.

e Estimacién paramétrica
De forma similar a la estimacion por analogia, pero con la diferencia de no contar con
una base de datos histdricos para una tarea en particular, o bajo condiciones
particulares. La estimacion paramétrica busca utilizar factores de correccién, los cuales
a través de una regresion lineal (técnica matematica utilizada en el campo de la
estadistica), permiten obtener una duracion estimada.

e Estimacion por criterio experto
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Este método de estimacion requiere la participacion de varios expertos, quienes posean
experiencia en las tareas a ejecutar. Estos, considerando las caracteristicas y variables
del proyecto y las actividades requeridas, junto con su experticia, a través de una
votacion o mediante decision unanime, determinan la duracion requerida para ejecutar

dicha tarea.

En la actualidad se ha dado gran importancia a la estimacion mediante criterio experto,
utilizando variables como la estimacion por tres puntos, donde se considera una estimacion
media, una pesimista y una optimista, de manera que se pueda obtener un promedio; o bien,
sistemas de puntos a través de los cuales los equipos del proyecto pueden estimar el esfuerzo
requerido para lograr una tarea en especifico. La gran importancia de este proceso radica en
lograr los entregables definidos en el alcance, en un tiempo acordado con el cliente o usuario

final, y el cual pueda ser rentable segln su costo.

2.4.4 Costo.

“Los costos son todos aquellos gastos en los que incurre una empresa para realizar una tarea, un
trabajo o un proyecto determinado. Las dos principales clases de costos que se conocen son 10s
costos directos e indirectos” (OBS Business School, 2017). El costo de un proyecto forma parte
de la triple restriccion, por lo que interactia de forma directa con el alcance y el tiempo de

ejecucién del proyecto.

Los costos directos de un proyecto son aquellos que mantienen una relacién estrecha
con este, suelen identificarse de forma sencilla desde la definicion del proyecto, y tienen mayor
probabilidad de reflejarse en el presupuesto. La escuela OBS Business School (2017) menciona
algunos ejemplos como las materias primas gque son base para el desarrollo de los proyectos, o

bien, la mano de obra directa, considerando el pago del personal que trabaja en el proyecto.

Por otra parte, los costos indirectos son aquellos que poseen una relacién mas cercana a
las operaciones que a la ejecucion del proyecto por si mismo. Ejemplos de estos costos pueden
ser los servicios como el agua, electricidad e internet, la depreciacion de los equipos utilizados
en la ejecucion del proyecto, e inclusive los costos asociados a las tareas administrativas o

financieras relacionadas al proyecto.
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Para determinar el costo de un proyecto se deben considerar maltiples variables,
incluyendo el tiempo de ejecucion, los recursos y materia prima requeridos, el talento humano
involucrado, el costo de proveedores y terceros, viaticos, e inclusive en ocasiones se puede
establecer un porcentaje del costo para atender imprevistos y asi cubrir el riesgo que pueda
estar asociado. A partir de la definicidn del costo total de un proyecto, se establece el
presupuesto, el cual determina la cantidad de recursos econémicos disponibles para atender las
distintas necesidades del proyecto. Para que un proyecto se considere rentable, el presupuesto
destinado a este, y por tanto el costo asociado, deben ser inferiores al retorno esperado a corto,
mediano y largo plazo; de lo contrario, la realizacion del proyecto no tendra un rendimiento
econdmico positivo. Esta situacion se puede presentar en proyectos asociados a un
cumplimiento normativo o regulatorio, los cuales no poseen como fin la generacion de un

retorno econémico.

245 Calidad.

Este ha sido un concepto difuso y complejo de definir, mas aln cuando se trata de la calidad
dentro de un proyecto. El (Project Management Institute, 2017) establece en su guia conocida
como PMBOK (Project Manangement Body of Knowledge, por sus siglas en inglés) la calidad
como el grado en que una serie de caracteristicas se adhieren a los requerimientos. Por otro
lado, el (VMEdu, Inc., 2017) define la calidad como la habilidad de los productos o entregables
en cumplir los criterios de aceptacion, y lograr el valor de negocio esperado por el cliente; esto

a través de su guia SBOK (Scrum Body of Knowledge, por sus siglas en inglés).

Como parte del planteamiento de todo proyecto, se define un plan de calidad, o en su
defecto, una serie de métricas y estandares que permitan mantener la calidad del proceso de
ejecucion del proyecto, y de los entregables. Las metodologias mas recientes definen criterios
de calidad a través de la aceptacidn que puede brindar el usuario final sobre los requerimientos
y entregables del proyecto, de manera que puedan ser validados con mayor facilidad y
precision. Asi mismo, algunos autores basan la calidad de los proyectos en el cumplimiento de
los estandares disefiados para su gestion, a través de las distintas etapas y subprocesos.

Finalmente, el concepto de calidad dentro del proyecto debe estar alineado a la satisfaccion de
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los clientes y usuarios finales, segun se hayan cumplido sus objetivos, expectativas y

necesidades.

La calidad forma parte integral de los proyectos y de cada uno de sus componentes, y al
igual que el proceso de gestion de cambios, debe ser controlada y validada durante la ejecucion

y finalizacion de los proyectos.

2.4.6 Riesgos.

Los objetivos de la gestion de riesgos segun (Project Management Institute, 2017) son
incrementar la probabilidad e impacto de los riesgos positivos, y a su vez, disminuir la
probabilidad e impacto de los riesgos negativos, para asi aumentar las posibilidades de alcanzar
el éxito en el proyecto. La gestion de riesgo es un proceso necesario en todo proyecto, y es en si
un proceso, el cual incluye la identificacién, medicidn y aplicacion de controles que permitan
mitigar los efectos de los riesgos, asi como monitorear su avance y cambios durante el

desarrollo de los proyectos.

Este proceso al igual que la gestion de cambios, se debe realizar durante la ejecucion
completa del proyecto, desde su planificacidn hasta su cierre, asegurando asi la mitigacion de
aquellos riesgos que puedan generar un impacto negativo en el proyecto. Los riesgos pueden
estar asociados directamente al proyecto, o bien, al ambiente y variables que lo rodean. Asi
mismo, existen riesgos que pueden afectar a proyectos de forma individual, o bien, en su

totalidad, esto segun (Project Management Institute, 2017).

El constante proceso de cambio en el que se encuentran los proyectos y el ambiente que
los rodea, ha conducido hacia la resiliencia en la gestion de proyectos y de riesgos. A través de
la resiliencia se pueden mitigar riesgos irreconocibles, los cuales se logran identificar hasta el
momento en que se materializan. Finalmente, la gestion de riesgos de los proyectos debe estar
integrada a la gestion que realiza la organizacion, esto dado que, segin menciona (Project
Management Institute, 2017) los proyectos se ejecutan dentro de un contexto organizacional, y

suelen formar parte de programas o portafolios.
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2.4.7 Comunicacion.

La correcta gestion de la comunicacion en los proyectos es de suma importancia, ya que solo de
esta forma se logra un entendimiento comun de todos los integrantes y personas interesadas,
sobre los objetivos, estado, etapas y entregables del proyecto. Es por esto por lo que, segun
menciona (Project Management Institute, 2017), los Project Managers o gestores de proyectos
invierten gran parte del tiempo estableciendo una comunicacion con los miembros del equipo y

otros involucrados del proyecto.

Asi mismo, algunas metodologias sugieren el uso de artefactos, herramientas y
ceremonias o0 actividades que promuevan y permitan mantener una comunicacion efectiva,
ejemplo de ello son los informes periddicos, las sesiones diarias o0 semanales, y los sistemas
que ademas de permitir la comunicacion, permiten compartir documentos e informacion sobre
el proyecto. Las metodologias agiles hacen especial énfasis a la comunicacién, a traves de

principios como la transparencia y la autogestion del equipo de trabajo.

2.4.8 Recursos.

Todos los proyectos, sin importar su tipo o naturaleza, estan asociados a una serie de recursos
necesarios para su ejecucion. Al igual que el resto de los elementos relacionados a un proyecto,
es necesario tener un proceso para la gestion de los recursos que este involucra, considerando el
proceso para su identificacion, adquisicion y administracién. EI (Project Management Institute,
2017) define recursos tanto fisicos como materiales, maquinaria e infraestructura, como
recursos relacionados al talento humano, las habilidades y conocimientos que estos posean. Asi
mismo, se debe considerar el presupuesto de los proyectos como parte de los recursos

disponibles para su ejecucion.

Sobre las distintas categorias de recursos relacionados a los proyectos, (OBS Business
School, 2018) establece:

1. Los recursos fisicos son la propiedad tangible, e incluyen instalaciones, oficinas,

bodegas, terrenos, maquinaria, equipos y herramientas. (...)
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2. Los recursos humanos son los empleados que componen la fuerza de trabajo de las
operaciones. Los empleados individuales difieren en sus habilidades, el conocimiento,

la formacion, la capacidad, flexibilidad y condiciones de empleo. (...)

3. La propiedad intelectual, el software y los métodos son los recursos basados en el
conocimiento de la funcion de operaciones. Son el conocimiento colectivo residente en
la organizacion, no por lo empleados individuales. Se incluyen en esta categoria los
disefios patentados y propietarios, secretos comerciales, software, sistemas de

organizacion, procesos, técnicas e informacion. (...)

4. El ecosistema de recursos, que son las relaciones con los proveedores,
distribuidores, clientes y socios, que constituyen colectivamente el ecosistema de

negocios de la empresa. (...)

5. Los recursos financieros, que son tipos de fondos disponibles, incluyendo dinero en
efectivo, dinero en efectivo generado por las operaciones, y los fondos disponibles de

los mercados financieros. (...)

Considerando la gran cantidad de recursos que rodean un proyecto, surge la necesidad de tener,
a través de algun sistema o herramienta, una administracion eficiente de los recursos y su
asignacion, de manera que sean consumidos en el proyecto de la forma adecuada, consiguiendo

el retorno esperado.

2.49 Satisfaccion.

La satisfaccion de los clientes y usuarios finales ha tomado mayor importancia, generando un
enfoque centralizado en el cliente, y dejando de lado la burocracia que puede crearse alrededor
de un proyecto. Es asi como las metodologias agiles antes de atender los requerimientos
definidos en la planificacion del proyecto obedecen a las necesidades, prioridades y beneficios

de los clientes, asegurando con ello la satisfaccion y, sobre todo, la entrega de valor.

Un claro ejemplo de este enfoque es el hecho que la palabra “valor” se repite 321 veces
en la guia SBOK. Segun (VMEdu, Inc., 2017) a través de su guia sobre la metodologia agil
Scrum, define la priorizacion de los entregables y tareas del proyecto tomando como base el



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 25

valor. Ademas, asegura que el objetivo de la metodologia es entregar el mayor valor al negocio

en el menor periodo de tiempo.

Los principales elementos que representan la satisfaccion de los clientes son los
requerimientos, los entregables y objetivos del proyecto, y los beneficios que se esperan

alcanzar con la ejecucion de este.

2.4.10 Cambios.

Finalmente, la gestion de cambios en el desarrollo de proyectos inmersos en un ambiente y
contexto cambiante, se vuelve un proceso vital para asegurar la correcta ejecucion y generacion
de entregables del proyecto. Como se mencion0 anteriormente, la resiliencia es un factor
diferencial en las organizaciones y equipos que logran adoptar los cambios y sacar provecho de
estos. Sin embargo, la identificacién y aceptacion de cambios no es un proceso que se pueda
realizar sin prestar mayor atencion, ya que puede conducir hacia la modificacion del tiempo,
costo y alcance del proyecto, ademas de que podria incurrir en la generacion de riesgos no

identificados.

Segun (Project Management Institute, 2017) la gestion efectiva y eficiente de los
proyectos debe ser considerada una competencia estratégica en las organizaciones, ya que esta
permite responder al impacto que generan los cambios del ambiente y el negocio en los
proyectos, ajustando los planes de gestidn del proyecto de forma apropiada. Las metodologias

agiles son por su naturaleza mas aptas para la adopcidn y tratamiento de los cambios.

Segun lo menciona (VMEdu, Inc., 2017), los proyectos basados en Scrum aceptan los
cambios haciendo uso de iteraciones cortas en tiempo, las cuales incorporan la
retroalimentacion del cliente por cada entregable. Asi mismo, a través de su guia SBOK,
(VMEdu, Inc., 2017) establece que las organizaciones deben maximizar los beneficios que
surgen de los cambios, y minimizar cualquier impacto negativo a través de un proceso de

gestion de cambios diligente, acorde a los principios de Scrum.
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2.5 Metodologias, Guias y Buenas Practicas

La gestion de proyectos ha tomado gran importancia en las organizaciones y empresas, s por
ello por lo que mdltiples identidades y grupos han realizado publicaciones de metodologias,
guias y buenas practicas, como parte de los esfuerzos por mejorar y estandarizar este proceso.
Segun la RAE (Real Academia Espafiola), una metodologia es un conjunto de métodos que se
siguen en una investigacion cientifica o en una exposicion doctrinal. Asi mismo, (Project
Management Institute, 2017) define una metodologia como un sistema de practicas, técnicas,

procedimientos y reglas usadas por aquellos que trabajan en cierta disciplina.

Especificamente, (Pérez, 2021) define una metodologia orientada a la gestion de
proyectos como “... un mapa que lleva al equipo del proyecto de un punto “A” a un punto “B”
durante el curso del mismo. Es una coleccion de las mejores practicas y de procesos repetibles,

que incluye piezas clave de informacion, para ayudar al éxito del equipo de proyecto”.

Por otro lado, una guia brinda las herramientas necesarias para generar un proceso o
metodologia propia, ejemplo de ello es el PMBOK, donde (Project Management Institute,
2017) lo define como una fundacion a traves de la cual, las organizaciones pueden construir
metodologias, politicas, procedimientos, reglas, herramientas y técnicas, y las fases requeridas

para la gestion de proyectos.

Finalmente, las buenas préacticas son emitidas por grupos de expertos, los cuales, a
través de su experiencia, realizan publicaciones que permiten a las demas personas y
organizaciones conocer buenas practicas aplicables a la gestion de proyectos, las cuales cuentan
con un respaldo practico comprobado de su efectividad. La pagina (ATS, 2020) define las

buenas practicas como:

Hace referencia a toda experiencia que se guia por principios, objetivos y
procedimientos apropiados o pautas aconsejables que se adeclian a una determinada
perspectiva normativa o a un parametro consensuado, asi como también toda
experiencia que ha arrojado resultados positivos, demostrando su eficacia y utilidad en

un contexto concreto.
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Como se puede observar en las definiciones anteriores, estas herramientas son un apoyo para la
gestion de proyectos, mas no son una regla, lo que permite adecuarlas al entorno y naturaleza

de los proyectos, ademés de combinarlas logrando obtener lo mejor de cada una.

2.5.1 Naturaleza de los proyectos.

La gestion de proyectos es aplicable para cualquier tipo de proyecto, sin importar su enfoque o
naturaleza, sin embargo, las herramientas, guias y métodos a seguir pueden variar, de ahi la
importancia de identificar con claridad la naturaleza de los proyectos con los que se trabajara.
Para efectos de este escrito, se realizard un acercamiento a los proyectos relacionados con el

area de la tecnologia.

El sitio (OBS Business School, 2016) afirma: “La esencia de un proyecto tecnoldgico es
la creacion, modificacion o adaptacion de un producto especifico gracias al empleo de la
tecnologia. El producto tecnoldgico, que es el resultado del proceso, tiene como funcién
satisfacer una necesidad, demanda o servicio”. Asi mismo, el resultado de un proyecto de
tecnologia puede ser tangible como un equipo 0 maquinaria, o intangible como un sistema de

informacidn o un proceso (por ejemplo, un proceso documentado y automatizado).

Los proyectos de tecnologia se caracterizan por tener dos fases bastante marcadas, la
creacion del producto, que puede ser el desarrollo de un sistema de informacion (o en su
defecto, la adquisicion del sistema), y la implementacion de la solucion, como la instalacién de
una serie de equipos en un centro de datos. La naturaleza de los proyectos a tratar en este
trabajo de grado considera tanto el desarrollo y configuracién de soluciones tecnoldgicas, como

la implementacion de dichas soluciones en los ambientes productivos del cliente.

2.5.2 Gestion tradicional de proyectos.

En mdltiples literaturas se remonta el inicio de la gestion de proyectos como un proceso cerca
del afio 1950, donde la primera técnica utilizada llamada PERT (Program Evaluation Review
Technique, o Técnica de Revision de la Evaluacién del Programa) se cre6 con el objetivo de

gestionar la creacion de armas y submarinos del ejército naval de los Estados Unidos (Wrike,
s.f.). A partir de este punto, se multiplicaron los esfuerzos por generar técnicas y métodos que

estandaricen y sistematicen la gestion de proyectos, tomando como base experiencias pasadas,
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iniciando un proceso evolutivo de este proceso. A continuacion, se definiran algunas de las
principales técnicas y metodologias para la gestion de proyectos en el &mbito de tecnologias de

la informacién.

2.5.2.1 PERT

Segun la pagina (Wrike, s.f.), esta es una herramienta utilizada en la fase de planeacién de un
proyecto, la cual es utilizada para calcular el tiempo requerido para finalizar un proyecto.
Similar al método de “ruta critica”, PERT sugiere se deben listar las actividades del proyecto en
orden ldgico de accion, considerando las dependencias que puedan existir entre las distintas
tareas, y afiadiendo una linea de tiempo. Este proceso se define en tres vias, considerando el
mejor escenario posible con el menor tiempo de ejecucion, el escenario méas probable y el peor
escenario, el cual implica el mayor tiempo por cada actividad en el proyecto, incluyendo
incluso imprevistos. De esta forma, se puede determinar la duracion mas probable para finalizar
las actividades del proyecto, la cual se podréa identificar entre la estimacién optimistay la

pesimista.

2.5.2.2 Modelo de Cascada

También conocido como modelo secuencial o lineal, el modelo de cascada fue uno de los
primeros en publicarse como estandar para la gestion de proyectos, principalmente enfocado al
desarrollo de sistemas de informacion, aungque también se puede utilizar para otros productos o
soluciones tecnoldgicas. Segun la publicacion de la firma global (Deloitte, s.f.) el modelo de

cascada es:

Esta metodologia es una aproximacién lineal al desarrollo de software y ha sido la mas
utilizada durante los ultimos 30 afios. (...) En un desarrollo waterfall puro, cada una de
estas fases representan una etapa diferenciada en el desarrollo de un producto final.
Cada una de estas etapas deben darse por concluidas antes de comenzar con la siguiente.
Ademas, entre cada una de ellas, generalmente tenemos un hito blogueante que nos

impide avanzar a la siguiente si este no se libera adecuadamente.

Este modelo se caracteriza por contar con las siguientes etapas:
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e Toma de requerimientos: proceso realizado a través de herramientas como
cuestionarios o entrevistas guiadas, en el cual se busca conocer las necesidades del
cliente o usuario final, y estas se plasman en distintos formatos como casos de uso.

e Disefio: una vez capturadas las necesidades y requisitos del cliente, se procede a
traducir estos elementos en criterios técnicos, con base en la solucion tecnoldgica que se
desea brindar, considerando herramientas de soporte como diagramas.

e Desarrollo e implementacion: contando con una base documental sélida de los
requerimientos y su disefio, se procede con el desarrollo de la solucion. En este punto, el
desarrollo puede variar segun el tipo de producto que se genere.

e Validacion y pruebas: una vez finalizado el desarrollo, se procede a validar con los
usuarios y partes interesadas su correcto funcionamiento, asegurando cumplir con los
requerimientos identificados al inicio, y asegurando que no existan errores o fallas.

e Produccién y mantenimiento: cuando la solucién es validada y aprobada, se pasa al
ambiente de produccidn, o en su defecto, se libera o entrega al cliente para su uso.
Posteriormente, existe un proceso permanente dedicado al mantenimiento de la
solucion, para la correccion de errores, la actualizacion de versiones y la adicion de

nuevas funcionalidades, segun lo exija el cliente final.

Aunado a las etapas mencionadas anteriormente, existe el proceso de gestién de cambios, el
cual, en el caso del modelo en cascada, es estricto y evita en la medida de lo posible la adicion
o modificacién de los requerimientos, una vez que se comienza la etapa de desarrollo o sus
etapas posteriores. Esta caracteristica representa una de las mayores desventajas o falencias de

este modelo, asociada a la poca flexibilidad y adaptacién al cambio.
2.5.2.3 PMBOK

El Instituto para la Gestion de Proyectos (PMI por sus siglas en inglés) fue fundado en el afio
1969 por un grupo de socios voluntarios. Posteriormente, en el afio 1987 se publicé la que seria
su guia predilecta, el PMBOK (Project Manangement Body of Knowledge, por sus siglas en
inglés), esto segun la pagina del propio instituto (Project Management Institute, 2021). Durante
algin tiempo, la base de esta guia fue el modelo de cascada, especificando etapas bien

definidas, con actividades, herramientas, entradas y salidas de informacion precisas. En las



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 30

Gltimas versiones de la guia, se presencia un cambio importante en este flujo, incluyendo
multiples temas relacionados con la agilidad. EI cambio ha sido tal, que en la guia PMBOK
(Project Management Institute, 2017) la palabra “cascada” (o waterfall en inglés) se puede
encontrar Unicamente en cinco ocasiones, mientras que la palabra “agil” (o agile en inglés)

cuenta con 54 repeticiones.

Project Manager
El Project manager o gestor del proyecto, es la persona encargada de brindar guia al equipo
involucrado, para cumplir con los objetivos y beneficios esperados. Segun la guia PMBOK
(Project Management Institute, 2017), el rol de gestidn de proyectos es distinta a la gestion de
operaciones o funcional; en su lugar, el gestor de proyectos es la persona encargada de liderar

al equipo responsable de cumplir los objetivos del proyecto.

A su vez, la guia PMBOK define 10 &reas de conocimiento y cinco grupos de procesos.
Los grupos de procesos concentran multiples procesos para la gestion de proyectos, los cuales a
su vez definen una serie de actividades, insumos, herramientas, métodos y entregables para
cada proceso, permitiendo alcanzar objetivos puntuales. Por otro lado, las areas de
conocimiento son areas en la gestion de proyectos, definidas por el conocimiento requerido
para alcanzar su correcta ejecucion, descritas en términos de procesos (y los elementos de un
proceso anteriormente descritos), esto segun (Project Management Institute, 2017). A
continuacion, se describen brevemente las distintas areas de conocimiento y sus componentes
mas relevantes para la presente investigacion, segun la guia PMBOK (Project Management
Institute, 2017).

Gestidn de la integracion de los proyectos
La integracién de los proyectos considera los procesos requeridos para hacer sinergia entre las
distintas actividades y documentos del proyecto. Esta area de conocimiento es asignada en su
totalidad al gestor del proyecto, quien debera hacer uso de los entregables de otros procesos
como insumo para su ejecucion. A continuacion, se describen los procesos considerados dentro

de esta area de conocimiento:

e Desarrollo de la carta del proyecto, proceso en el cual se busca generar un documento
formal que autorice la existencia del proyecto y brinde al gestor de este la autoridad

para aplicar los recursos asignados para la ejecucion de las distintas actividades.
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e Desarrollo del plan de gestion del proyecto, proceso de definicidn, preparacion y
coordinacion de todos los componentes de planificacion, consolidandolos en un plan
integrado para la administracion del proyecto. Este proceso hace uso de los entregables
de otros procesos, en especifico, los planes generados a traves de otros procesos,
ademas de los activos y recursos dispuestos por la organizacion para el proyecto.

e Direccion y gestion del trabajo del proyecto, proceso en el que se busca liderar y
ejecutar las actividades definidas en el plan de gestion del proyecto, e implementar los
cambios aprobados para alcanzar los objetivos definidos. Este proceso se ejecutara de
forma transversal durante la ejecucién del proyecto, y generara los principales
entregables del mismo, aunados al registro de las solicitudes de cambio, actualizaciones
a los distintos documentos y resumenes del rendimiento en la ejecucion de las distintas
actividades.

e Gestion del conocimiento del proyecto, proceso en el cual se hace uso del
conocimiento existente, y se buscar generar nuevo conocimiento que permita alcanzar
los objetivos definidos para el proyecto y contribuir al aprendizaje del equipo y la
organizacion en general. Entre los principales entregables de este proceso, se
encuentran las lecciones aprendidas, las cuales eventualmente alimentan la base de
conocimiento de la organizacion.

e Monitoreo y control del trabajo del proyecto, proceso a través del cual se brinda
seguimiento, revisiones e informes sobre el progreso general del proyecto, en busca de
cumplir con los objetivos de rendimiento definidos en el plan de gestidn del proyecto. A
partir de este proceso, se mantiene una constante comunicacion con el equipo e
interesados del proyecto, de manera que todas las partes tengan claridad sobre el avance
y los problemas reportados en la ejecucion de las distintas actividades.

e Control integrado de los cambios, proceso en el cual se revisan y validan las distintas
solicitudes de cambio del proyecto, brindado una aprobacién y gestion sobre los
cambios a los entregables, activos, recursos, documentos y plan de gestion en general.
Adicionalmente, se debe considerar la comunicacion de los cambios aprobados para asi
mantener un conocimiento comun del proyecto y sus componentes.

o Cierre del proyecto o fase, proceso el cual permite brindar un cierre ordenado del

proyecto, fase o ciclo, generando como principal entregable un informe con los
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resultados obtenidos, ademas de los entregables propios de la fase o proyecto.
Adicionalmente, en este proceso se debe tener presente los distintos acuerdos a los que

se llegaron durante la ejecucion de las actividades.

Gestion del alcance del proyecto
La gestion del alcance en los proyectos considera aquellos procesos requeridos para asegurar
que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y Gnicamente el requerido para alcanzar los
objetivos propuestos, definiendo y controlando estos elementos incluidos. A continuacion, se

definen brevemente los procesos considerados parte de la gestion del alcance:

e Planear la gestion del alcance, es el proceso de crear un plan de gestion, el cual
documento como se definira, validara y controlara el alcance del proyecto y el producto.
A través de este plan, es posible delimitar los elementos a incluir en el alcance, de
manera gue el proyecto se mantenga dentro de los limites definidos respecto al costo y
tiempo de ejecucion.

e Recolectar los requerimientos, proceso de determinar, documentar y gestionar las
necesidades de los interesados e involucrados en el proyecto, asi como los
requerimientos funcionales y técnicos, vitales para alcanzar los objetivos planteados.

e Definir el alcance, proceso para definir el alcance del proyecto, junto con una
descripcion detallada de cada elemento, de manera que sea visible y claro para cada
participante del proyecto.

e Crear la Estructura Detallada de Trabajo (EDT), es el proceso en el cual se
subdividiran los entregables del proyecto, asi como las actividades necesarias para
desarrollarlas, en elementos de menor tamario, los cuales podran gestionarse con mayor
facilidad.

e Validar el alcance, proceso de formalizar la aceptacién y aprobacion del alcance,
incluyendo todos los entregables considerados en el proyecto. Esta validacion debe
realizarse tanto con el equipo del proyecto como con los interesados e involucrados en
este, de manera que exista un entendimiento y aceptacion comdn.

e Control del alcance, proceso encargado de monitorear el estado del proyecto y sus

entregables, segun el alcance definido y los cambios aprobados que lo puedan afectar.
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La aprobacion de los cambios al alcance se realizara a través de los procesos descritos

en la gestion de cambios.

Gestion del cronograma del proyecto
La gestion del cronograma incluye los procesos requeridos para administrar el tiempo de
ejecucion del proyecto, asi como cada una de sus actividades y entregables incluidos en el
alcance de este. A continuacion, se describen los procesos que forman parte de la gestion del

cronograma.

e Planear la gestion del cronograma, es el proceso encargado de establecer politicas,
procedimientos y documentos para la planeacion, desarrollo, gestion y control del
cronograma del proyecto. Esta planeacion es vital para asegurar las entras en tiempo y
forma, requeridas para alcanzar los objetivos del proyecto.

e Definicion de actividades, proceso de identificacion y documentacion de las
actividades especificas a ejecutar para generar los entregables del proyecto. Esta
definicion de actividades se acompafia del EDT generado en la gestion del alcance del
proyecto.

e Secuencia de las actividades, proceso a través del cual se establecen las relaciones
entre las distintas actividades del proyecto, y se documentan para su posterior consulta.
Estas relaciones permiten identificar las dependencias entre las actividades, de manera
que sea posible conocer el orden implicito en que ciertas actividades deben ejecutarse.

e Estimacidn de la duracion de las actividades, proceso en el cual se estima la cantidad
de periodos de trabajo requeridos para completar las actividades individuales,
considerando los recursos estimados para el proyecto.

e Desarrollo del cronograma, proceso de anélisis de las secuencias de actividades,
duraciones estimadas, recursos necesarios y restricciones, los cuales permiten generar el
cronograma del proyecto. Dentro de las actividades debera considerar el proceso de
control y validacion de la ejecucion.

e Control del cronograma, proceso en el cual se monitorea el estado del proyecto para
actualizar el cronograma y gestionar los cambios que puedan afectar los tiempos de

ejecucién. El cronograma podra cambiar por cambios en el alcance y los recursos
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asignados, asi como inconvenientes que surjan durante su ejecucion (posibles riesgos

materializados).

Gestion del costo del proyecto

La gestion del costo de los proyectos considera los procesos para planificar, estimar,

presupuestar, administrar y controlar los costos del proyecto, de manera que este pueda

completarse dentro del presupuesto aprobado. A continuacion, un breve resumen de los

procesos considerados parte de esta gestion:

Planear la gestion del costo, proceso en el cual se define la forma en que los costos del
proyecto seran estimados, presupuestados, administrados, monitoreados y controlados, a
lo largo de la ejecucion de este.

Estimacion de los costos, proceso a traves del cual se desarrolla una aproximacion de
los recursos monetarios requeridos para completar el trabajo y actividades del proyecto.
La estimacidn podra realizarse considerando el recurso requerido para completar las
actividades especificas, o bien, un entregable en especifico.

Determinacion del presupuesto, es el proceso encargado de generar un presupuesto
para el proyecto, agregando los costos estimados de los componentes individuales de
este, considerando una linea base de costos aprobados por la organizacion. El
presupuesto puede definirse estimando el costo, o bien, tomando como base la
cotizacién realizada por un tercero.

Control de los costos, proceso en el cual se monitorea el estado del proyecto para
actualizar los cosos del proyecto, y gestionar los cambios que puedan afectarlo. Los
principales factores para considerar al controlar los costos son los cambios al alcance y

el tiempo de ejecucién del proyecto.

Gestion de la calidad del proyecto

La gestion de la calidad incluye los procesos que permiten incorporar las politicas de calidad de

la organizacion, considerando la planeacion, gestion y control de los requerimientos de calidad

del proyecto, de manera que se alcancen los objetivos dispuestos por los interesados e

involucrados de este. Adicionalmente, se consideran procesos de mejora continua como parte

del rendimiento de la organizacion. A continuacién, se definen los procesos requeridos como

parte de la gestion de la calidad:
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Planear la gestion de la calidad, es el proceso en el cual se identifican los
requerimientos y estandares de calidad del proyecto y sus entregables, y documentar
cémo el proyecto demostrara el cumplimiento con estos elementos. La metodologia,
procedimientos y politicas de calidad de la organizacidn pueden servir como base en
este plan.

Gestion de la calidad, proceso de traslado del plan de gestion de la calidad, en
actividades especificas y ejecutables, las cuales permiten cumplir con los estandares de
calidad propuestos para el proyecto y la organizacion.

Controlar la calidad, proceso en el cual se monitorea y registran los resultados de la
ejecucidn de las actividades de calidad, para alcanzar el rendimiento y asegurar que los
entregables del proyecto son completos, correctos y cumplen con los requerimientos del

cliente o usuario final.

Gestion de los recursos del proyecto

La gestion de los recursos incluye procesos para identificar, adquirir y gestionar los recursos

requeridos para la ejecucion correcta del proyecto, hasta su conclusion. Estos procesos

aseguran que los recursos requeridos estén disponibles en el momento y lugar precisos, para el

gestor del proyecto y el equipo. A continuacion, de describen los procesos que forman parte de

la gestidn de los recursos:

Planear la gestion de recursos, proceso en el cual se define la forma en que se
estimard, adquirird, gestionara y utilizaran los recursos fisicos y del equipo.
Estimacion de los recursos, proceso de estimacion de los recursos del equipo, y de tipo
y cantidad de materiales, maquinaria y demas elementos requeridos para ejecutar las
actividades definidas para el proyecto.

Adquisicién de los recursos, proceso a través del cual se obtienen los miembros del
equipo, activos, materiales y demas elementos definidos en la estimacion de recursos
para el proyecto.

Desarrollo del equipo, es el proceso en el cual se mejoran las competencias y
habilidades del equipo, la interaccion entre sus miembros y el ambiente que los rodea
para alcanzar el rendimiento requerido en el proyecto.
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e Gestion del equipo, proceso en el cual se monitorea el rendimiento de los miembros
del equipo, brindando retroalimentacion, resolviendo los inconvenientes y gestionando
los cambios del equipo para optimizar el rendimiento del proyecto.

e Controlar los recursos, proceso para asegurar que los recursos fisicos asignados al
proyecto estan disponibles segun la planeacion realizada, asi como monitorear el uso
actual versus el uso planificado de estos, ejecutando acciones correctivas de ser

necesario.

Gestion de la comunicacion del proyecto
La gestion de las comunicaciones del proyecto considera procesos necesarios para asegurar que
las necesidades de informacion de los involucrados e interesados son alcanzadas a través del
desarrollo de artefactos y actividades disefiadas para obtener un intercambio de informacion
efectivo. Este proceso consta de dos partes, la primera enfocada en la creacidn de una estrategia
de comunicacion; la segunda encargada de ejecutar una serie de actividades necesarias para
implementar la estrategia de comunicacion. A continuacion, un resumen de los procesos

considerados parte de la gestion de la comunicacion:

e Planear la gestion de la comunicacion, es el proceso de desarrollo de un acercamiento
y plan apropiados para las comunicaciones del proyecto, tomando como base las
necesidades de informacion de los interesados e involucrados.

e Gestion de las comunicaciones, proceso en el cual se asegura la recoleccion, creacion,
distribucion, almacenamiento, retorno, gestion y monitoreo de la informacién del
proyecto, de forma apropiada en tiempo y calidad del contenido.

e Monitorear las comunicaciones, proceso a través del cual se asegura que las
necesidades de informacion del proyecto y sus personas involucradas son alcanzadas.
Este proceso se ejecuta de forma transversal, durante la ejecucion completa del

proyecto.

Gestiodn del riesgo del proyecto
La gestion de los riegos en los proyectos considera procesos para la planificacion,
identificacion, andlisis, respuesta y monitoreo de los riesgos. El objetivo es incrementar la
probabilidad y el impacto de riesgos positivos, a la vez que se decrece la probabilidad e

impacto de los riesgos que resultaran negativos para el proyecto, con el objetivo de aumentar la
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probabilidad de tener éxito en el proyecto. A continuacion, se resumen los procesos

relacionados a la gestion de riesgos:

e Planear la gestion del riesgo, es el proceso de definir como se dirigira la gestion del
riesgo durante las distintas actividades del proyecto. En esta planeacion puede
considerarse como base la metodologia y politicas para la gestion del riesgo en la
organizacion.

e ldentificar riesgos, proceso en el cual se identifican los riesgos individuales del
proyecto, asi como las distintas fuentes de riesgos, y se documentan sus caracteristicas
para futuras referencias.

e Ejecutar un analisis cualitativo del riesgo, es el proceso de priorizar los riesgos
individuales del proyecto, para futuros analisis y acciones que permitan disminuir la
probabilidad de ocurrencia y el impacto de estos.

e Ejecutar un andlisis cuantitativo del riesgo, proceso a través del cual se analiza de
forma numérica el efecto combinado de los distintos riesgos identificados en el
proyecto, considerando ademas el grado de incertidumbre existente.

e Planear la respuesta al riesgo, proceso en el cual se desarrollan las opciones, se eligen
las estrategias y se ejecutan las acciones que permitan minimizar la exposicién al riesgo
del proyecto, asi como, brindar atencion a los riesgos individuales de este.

e Implementar la respuesta al riesgo, proceso en el que se ponen en marcha los planes
de respuesta ante los distintos riesgos que puedan materializarse en la ejecucion del
proyecto.

e Monitorear el riesgo, proceso de revision y control de los planes de respuesta
implementados, ademas de los nuevos riesgos identificados, su analisis y la evaluacién

de su afectacion durante la ejecucién del proyecto.

Gestion de la adquisicion del proyecto
La gestion de las adquisiciones consta de procesos necesarios para la compra de productos,
servicios y resultados, fuera del equipo del proyecto. Este incluye la gestion y control de los
proyectos requeridos para desarrollar y administrar los acuerdos como contratos, ordenes de
compras y los acuerdos de nivel de servicio internos. A continuacion, una breve descripcion de

estos procesos relacionados con la gestidn de la adquisicion:
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Planear la gestion de la adquisicion, proceso en el cual se documentan las decisiones
de adquisicion del proyecto, especificando su alcance y necesidades, e identificando a
los potenciales proveedores.

Realizar las adquisiciones, proceso a través del cual se obtienen las respuestas de los
proveedores, se selecciona el mas adecuado segun los criterios de compra del proyecto
0 la organizacion, y se establecen los contratos de cumplimiento.

Controlar las adquisiciones, es el proceso de gestionar las relaciones comerciales,
monitorear el rendimiento de las contrataciones y gestionar los cambios o correcciones

pertinentes, hasta llegar a la conclusion de los contratos y acuerdos con los proveedores.

Gestion de los interesados del proyecto

La gestion de las personas y entidades interesadas en el proyecto consta de procesos los cuales

permiten identificar a las personas, grupos y organizaciones que pueden generar un impacto, o

pueden verse impactadas por el proyecto. Ademas, se considera el analisis de las expectativas

de los interesados sobre el proyecto, para gestionar las estrategias mas adecuadas para procurar

el compromiso de estos en la ejecucion. A continuacion, se describen los procesos considerados

parte de la gestion de las personas interesadas:

Identificacién de los interesados, proceso en el cual se realiza una identificacion de las
personas interesadas en el proyecto, analizando y documentando la relevancia de la
informacion segun sus intereses, involucramiento, influencia e impacto potencial en el
éxito del proyecto.

Planear el compromiso de los interesados, proceso de desarrollo de los acercamientos
para involucrar a las personas interesadas en el proyecto, basado en sus necesidades,
expectativas, intereses e impacto potencial sobre este.

Gestionar el compromiso de los interesados, proceso de comunicacion y trabajo con
las personas interesadas, de forma que se alcancen sus necesidades e intereses, ademas
de que, se solucionen sus problemas y asi se logre un compromiso con la realizacion del
proyecto.

Monitorear el compromiso de los interesados, es el proceso en el cual se monitorea la
relacion de las personas interesadas en el proyecto, y se gestionan estrategias para

alcanzar el compromiso de estos durante su ejecucion.
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2.5.2.4 PRINCE2

Segun la pagina (Axelos, 2019), PRINCE2 es un método para la gestion de proyectos
ampliamente adoptado alrededor del mundo, y utilizado por organizaciones de distintas
industrias y sectores. Como la misma pagina lo indica, este modelo es flexible, el cual brinda
una guia a través de los procesos esenciales para la gestion de proyectos, sin importar el tipo o
la escala. Al igual que el PMBOK, este método establece una serie de elementos que lo
componen, considerando los siete principios, siete temas y siete procesos. En este caso, la
publicacion se llama “Managing Successful Projects with PRINCE2” (Gestionando Proyectos
Exitosamente con PRINCEZ2, segun su traduccién del inglés), y su edicion més reciente es la
sexta, publicada en el afio 2017.

Si bien este método es reconocido a nivel mundial, su principal auge esta en los paises

de Europa, siendo Reino Unido la principal region, como se muestra en la siguiente gréfica.

United
Kingdom

Rest of
the World

Grafico 1 Uso de la metodologia PRINCE2 en el mundo

Fuente: Recuperado de (ILX Marketing Team, 2017).

2.5.3 Gestion agil de proyectos.

Si bien la agilidad aun se considera una novedad, sus inicios se remontan al afio 2001, en el
cual un grupo de siete personas se reunieron y crearon el llamado “Manifiesto Agil”, esto segiin
la pagina (Agile Manifiesto, 2001). Este representa un conjunto de valores y principios,

inicialmente ideados para atender los procesos de desarrollo de software (sistemas
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informaticos) con mayor flexibilidad y especial enfoque hacia el producto entregado y el

cliente final. Sin embargo, con el pasar del tiempo distintas metodologias y guias fueron

adoptando estos valores y principios, los cuales se resumen a continuacion.

2.5.3.1 Valores del Manifiesto Agil

A continuacion, se listan los valores descritos en (Agile Manifiesto, 2001):

Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas
Software funcionando sobre documentacidn extensiva
Colaboracién con el cliente sobre negociacién contractual

Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan

Esto es, aunque valoramos los elementos de la derecha, valoramos més los de la

izquierda.

Como se puede observar en estos valores, el enfoque principal de la agilidad es hacia la

satisfaccion del cliente final, a través de la entrega continua de productos que generan valor.

2.5.3.2 Principios del Manifiesto Agil

A continuacion, se mencionan los principios descritos en (Agile Manifiesto, 2001):

Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y
continua de software con valor.

Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del desarrollo.
Los procesos Agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja
competitiva al cliente.

Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses,
con preferencial al periodo de tiempo mas corto posible.

Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de forma
cotidiana durante todo el proyecto.

Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el
entorno y el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecucion del trabajo.
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e EIl método mas eficiente y efectivo de comunicar informacion al equipo de
desarrollo y entre sus miembros es la conversacion cara a cara.

e El software funcionando es la medida principal de progreso.

e Los procesos Agiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores,
desarrolladores y usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante
de forma indefinida.

e Laatencion continua a la excelente técnica y al buen disefio mejora la Agilidad.

e Lasimplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es
esencial.

e Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos auto-
organizados.

e A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre como ser mas efectivo para a

continuacion ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.

A través de estos principios se define la guia para la creacién de metodologias “agiles”, las
cuales estaran siempre enfocadas en el cliente final, asegurando la entrega constante de valor al
negocio, a través de procesos iterativos y regulares. A continuacion, se exponen algunas de las
principales metodologias y guias de trabajo agiles, basadas en los principios y valores del
manifiesto agil.

2.5.3.3 Scrum

Segun (Schwaber & Sutherland, 2020), Scrum es un marco de referencia que ayuda a las
personas, equipos y organizaciones generando valor a través de soluciones adaptables a
problemas complejos. Asi mismo, Scrum posee una comunidad de personas quienes
contribuyen para la mejora de guia a través de su practica y experiencia. Mas que establecer
instrucciones detalladas, Scrum sirve como guia para establecer las relaciones e interacciones
adecuadas. Esta guia toma las bases de la agilidad planteadas en el Manifiesto Agil, pero
ademas se basa en el empirismo y el pensamiento lean. El empirismo apoya el conocimiento
que proviene de la experiencia y la toma de decisiones segun la observacion; mientras que el
concepto de lean busca reducir el desperdicio, enfocandose en lo esencial, esto segun la guia de
Scrum (Schwaber & Sutherland, 2020).
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Asi mismo, Scrum establece tres pilares, los cuales segun (Schwaber & Sutherland,
2020) son:

e Transparencia, donde el trabajo debe ser visible para todos los involucrados en su
desarrollo, asi como quienes reciben los entregables.

e Inspeccion, indica que los artefactos y el progreso deben ser inspeccionados
frecuentemente, en busca de identificar posibles variaciones o problemas.

e Adaptacion, donde el proceso y el producto en desarrollo debe adaptarse a los cambios

tan pronto como sea posible, de manera que se disminuya la desviacion.

Al igual que otras guias y marcos de trabajo, Scrum define una serie de roles, artefactos y
eventos, los cuales buscan servir como apoyo a la implementacion de esta filosofia agil en los
procesos de las organizaciones. A continuacion, se define brevemente cada uno de ellos, esto
segun (Schwaber & Sutherland, 2020).

Equipo Scrum
La unidad fundamental de Scrum es el equipo, compuesto por un Scrum Master, un Product
Owner y los Developers. En los equipos de Scrum no existen subgrupos ni jerarquias, sino que
son un grupo de profesionales enfocados en un objetivo comdn. A continuacion, una

descripcion de cada rol segln (Schwaber & Sutherland, 2020):

e Scrum Master, es la persona encargada de implementar la guia de Scrum, ayudando al
equipo a entender la teoria y practica, asi como a la organizacién. Ademas, es
responsable de la efectividad del equipo, para lo cual brinda al equipo las practicas de
mejora, segun el marco de Scrum.

e Product Owner, o duefio del producto, es la persona responsable de maximizar el valor
del producto entregado al cliente final, como resultado del trabajo del equipo. Ademas,
es el encargado de gestionar el Product Backlog, guiando al equipo hacia la
elaboracién de aquellos elementos que generan mayor valor al negocio.

e Developers, o desarrolladores, son aquellas personas en el equipo encargadas de
elaborar los incrementos en cada Sprint, a través de los entregables. Las habilidades
requeridas varian segun el tipo o dominio de trabajo, donde en su mayoria son equipos

compuestos por maltiples disciplinas.



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 43

Eventos en Scrum
Segun se define en la guia de Scrum (Schwaber & Sutherland, 2020), el Sprint es el contenedor
de los demés eventos. Cada evento brinda la oportunidad para inspeccionar y adaptar los
artefactos de Scrum, y estan disefiados para promover la transparencia requerida. A

continuacion, un breve resumen de cada evento expuesto por (Schwaber & Sutherland, 2020):

e Sprint, se considera el principal evento de Scrum, el cual consiste en un periodo de
tiempo usualmente menor a un mes, regular y constante durante toda la ejecucion
del proyecto. Los demaés eventos suceden dentro del Sprint, lo que asegura la
inspeccion y adaptacion. Cada Sprint posee un objetivo claro, el cual consiste en la
entrega de valor a través de un producto o un incremento de este; su alcance no varia
una vez que el Sprint comienza, y Unicamente el Product Owner podra cancelar un
Sprint, cuando considere que el objetivo es obsoleto.

e Sprint Planning, evento que se realiza al inicio de cada Sprint, donde todo el equipo
en conjunto elabora el plan de trabajo. EI Product Owner es el encargado de dirigir
este evento, asegurando que todo el equipo comprenda la importancia del producto
que se entregara al cliente final, lo cual permite a su vez definir el objetivo del
Sprint. Las tres principales preguntas que se deben resolver en esta sesion son ¢ por
qué es valioso el sprint? ;qué puede ser completado en el sprint? y, por Gltimo,
¢como se ejecutara el trabajo seleccionado?

e Daily Scrum, sesién gue se realiza de forma diaria, como su nombre lo indica, en la
cual se busca inspeccionar el progreso sobre el objetivo del Sprint. Este evento se
extiende hasta 15 minutos, y es dirigida por los Developers del equipo.
Adicionalmente, este espacio promueve la comunicacion, la identificacion de
impedimentos, la toma de decisiones y, por tanto, la necesidad de atender a otras
sesiones.

e Sprint Review, cuyo proposito es inspeccionar los entregables o resultados del
Sprint y determinar los cambios o adaptaciones siguientes. El equipo presenta los
resultados del trabajo al cliente o usuario final, asi como el progreso respecto al
objetivo del producto esperado.

e Sprint Retrospective, evento en el cual se busca aumentar la calidad y efectividad
del equipo y los procesos. El equipo inspecciona las interacciones, procesos,
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herramientas y la definicién de completo (conocido como definition of done), para
después generar oportunidades de mejora y adaptacion. Este es el Gltimo evento de
un sprint, y busca generar todas las mejoras posibles previo al inicio del siguiente
sprint.

Artefactos de Scrum

Estos artefactos son disefiados para maximizar la transparencia, y con ello promover la

inspeccion y adaptacion, filosofia central de Scrum. Adicionalmente, cada artefacto permite

medir el progreso y completitud del trabajo en desarrollo y el producto a entregar. A

continuacion, se definen los distintos artefactos segn (Schwaber & Sutherland, 2020):

Product Backlog, es una lista ordenada de los elementos necesarios para mejorar el
producto final, y es la Unica fuente de trabajo para el equipo Scrum. A través del
refinamiento del producto backlog, se dividen los requerimientos en tareas mas
pequefias y detalladas. Asi mismo, los developers encargados de ejecutar las tareas, son
los responsables de dimensionar cada actividad, para posteriormente definir el sprint
backlog. Finalmente, el product backlog responde al objetivo general del producto.
Sprint Backlog, compuesto por el objetivo del sprint, junto con los elementos
seleccionados del product backlog y un plan ejecutable el cual describe como se
generara el incremento del producto. Este muestra el trabajo ejecutado y pendiente de
un sprint en tiempo real, y es la principal guia de trabajo para el equipo de Scrum. A
diferencia del product backlog, el sprint backlog esta relacionado al objetivo del sprint,
el cual es definido por el equipo en el sprint planning y al cual todos se comprometen a
lograr.

Incremento, es en si un paso adelante en la basqueda del objetivo del producto, el cual
se adiciona a los incrementos generados. Con el objetivo de generar valor, cada
incremento debe ser usable o brindar una usabilidad al cliente final. Para generar un
incremento, las tareas requeridas deben cumplir con la definicion de completitud o
definition of done, el cual establece los criterios de calidad utilizados para medir cada

incremento.
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2.5.3.4 SBOK

Scrum Body of Knowledge, es la guia creada por (VMEdu, Inc., 2017) para la implementacion
de Scrum como metodologia para la gestion de proyectos agil, en organizaciones de todo tipo.
Se puede entender esta guia como un equivalente del PMBOK, creada por SCRUMstudy, con el
objetivo de recolectar el conocimiento de expertos en Scrum, junto con profesionales de otras
areas, y ofrecerlo al servicio de aquellos que desean implementar Scrum en sus equipos y
organizaciones. De igual forma, esta guia toma como base los principios de Scrum, ademas de
sus demés elementos como los roles, eventos y artefactos; sin embargo, busca ampliar la vision
de la practica agil, de manera que pueda ser utilizada en la gestion de cualquier tipo de

proyecto.

2.5.3.5 Kanban

Segun la guia de Kanban (Vacanti D. S., 2020), esta es una estrategia para optimizar el flujo de
valor a través de un proceso, el cual utiliza un sistema visual basado en entregas. EI concepto
principal en esta practica es el flujo, el cual es el movimiento de valor potencial a través de un
sistema. Kanban dirige el esfuerzo hacia la optimizacion de estos flujos de trabajo, lo que a su
vez implica optimizar la generacion de valor; para ello se identifica el balance correcto entre la
efectividad, eficiencia y la predictibilidad de coémo el trabajo sera completado, esto segun
(Vacanti D. S., 2020).

Adicionalmente, la guia expuesta por (Vacanti, Yeret, & Scrum.org, 2019) define cémo
Kanban puede ser utilizada en ambientes donde se utiliza Scrum como metodologia para la
gestion de los proyectos. En esta, se muestran los distintos eventos y artefactos de Scrum,
combinados con los conceptos de flujos de trabajo de Kanban, creando una sintonia entre
ambas practicas. A continuacién, algunos conceptos de importancia expuestos en la guia de
Kanban (Vacanti D. S., 2020).

Definicién del flujo de trabajo
También conocido como DoW (por sus siglas en inglés, definition of workflow), es el
entendimiento comdn de un flujo entre los distintos miembros del equipo. Es concepto es
fundamental en la guia de Kanban, el cual permite conocer las unidades de valor que se

mueven a través del flujo, conocidas como work items (elementos de trabajo, segun la
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traduccion del idioma inglés), ademas de los momentos en los que estos elementos de trabajo

tienen su inicio y su fin.

Trabajo en proceso
Debido a su nombre en inglés, work in progres, es conocido con las siglas WIP. Este considera
los distintos estados por los que los elementos de trabajo transitan en el flujo, desde el punto de
inicio hasta el fin. Cualquier unidad o elemento de trabajo en medio de los puntos
mencionados, se considera parte del trabajo en progreso o WIP. Las practicas de Kanban

establecen que este WIP debe ser gestionado para lograr finalizar los elementos de trabajo.

Expectativa de nivel del servicio
Identificado como SLE por sus siglas en inglés (service level expectation), es una proyeccién
de cuénto tiempo tomaréa a cada elemento de trabajo o work item, para atravesar el flujo de

trabajo completo, desde su punto de inicio hasta el punto de fin.

Practicas de Kanban
Para la correcta gestion de las actividades, la guia de Kanban (Vacanti D. S., 2020) expone tres

practicas, las cuales se resumen a continuacion:

2.4 Definicidn y visualizacién del flujo, esto se logra a través de la herramienta conocida
como tabla Kanban. Esta tabla muestra los distintos elementos de trabajo, agrupados en
columnas segun los estados el flujo. No existe una guia especifica de como debe
visualizarse dicha tabla, por lo que cualquier propuesta es valida siempre que respete la
transparencia del flujo. La imagen a continuacion es un ejemplo de como se puede

visualizar una tabla Kanban.
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2.4

2.4

KANBAN BOARD

Stories To Do In Progress | Testing Done

llustracion 5 Tabla Kanban

Fuente: Recuperado de https://cdn.shortpixel.ai/client/q_lossy,ret_img,w_943/https://www.bocasay.com/wp-
content/uploads/2020/07/kanban-board.png

Gestion activa de los elementos del flujo, es trabajo que se debe realizar
constantemente, por los miembros del equipo. El principal enfoque de gestion se realiza
sobre el control del trabajo en progreso o WIP. Para ello, se define una cantidad adecuada
de elementos de trabajo que pueden estar dentro del flujo completo, y dentro de cada
estado, también conocido como limite del trabajo en progreso. Adicionalmente, se
controla la expectativa del nivel de servicio o SLE, el cual brinda dos datos importantes,
el tiempo restante para finalizar un elemento de trabajo, y la cantidad porcentual de
elementos que podran finalizarse en un periodo de tiempo. La estimacion de tiempo del
SLE debe basarse en la experiencia y datos histéricos.

Mejora del flujo de trabajo, donde los miembros del equipo basado en la definicién del
flujo o DoW, tienen la responsabilidad de mejorar constantemente el flujo, para asi
alcanzar un mejor balance entre efectividad, eficiencia y predictibilidad. Los cambios o
mejoras al flujo podran aplicarse en cualquier momento, y no existen reglas sobre el tipo

o dimensidn permitida de los cambios, siempre que estos conlleven a una mejora.

Otras métricas de Kanban

Segun se define en la guia de Kanban para equipo Scrum (Vacanti, Yeret, & Scrum.org, 2019),

algunas métricas adicionales pueden ser el tiempo de ciclo (cycle time, segun su traduccion al

idioma ingleés), es decir, el tiempo que tarde un elemento desde su inicio hasta su finalizacion.
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La edad de un elemento de trabajo (work item age, segun su traduccion al idioma inglés),
compuesta por el tiempo transcurrido desde el inicio de un elemento de trabajo hasta su estado
actual, aplicando Unicamente para aquellos elementos que aln se encuentran en progreso. Y
throughput o rendimiento (segtn su traduccién del idioma inglés), el cual hace referencia a la

cantidad de elementos de trabajo que son finalizados en una unidad de tiempo.

26 BPMN

Business Process Model and Notation por sus siglas en inglés, o Notacién de Modelo de
Procesos de Negocio, es un estandar a nivel mundial el cual permite diagramar procesos a
través de un lenguaje comprensible. “Es un método grafico para representar procesos
empresariales dentro de un diagrama de procesos empresarial.” (Edrawsoft, 2021).

Este estandar fue creado por el BPMI (Business Process Management Institute, por sus
siglas en inglés, o Instituto para la Gestion de Procesos de Negocio) en el 2005, y mantenido
desde entonces por el Object Management Group (OMG por sus siglas en inglés, o Grupo para
la Gestion de Objetos), esto segun (Edrawsoft, 2021). La version mas reciente del estandar es la

2.0, la cual se utiliza en maltiples ambientes y con diversos fines.

A través de esta notacion serd posible diagramar los procesos existentes y requeridos
para la gestion de proyectos en Incompany Solutions, y que formara parte de la propuesta de
solucion del presente trabajo. Para ello, se haréa uso del estandar en su versién 2.0, tomando
como referencia en cuanto a la simbologia y estandar, la guia que ofrece OMG en su pagina
(Object Management Group, 2021).

2.7  Fundamento Tedrico de la Propuesta

A partir de la investigacion realizada sobre la gestion de proyectos en el area de tecnologias de
la informacion, se define una propuesta hacia el departamento de Produccion de la empresa
Incompany Solutions, la cual estd compuesta por la guia metodoldgica (y sus componentes) y
un plan sugerido para su implementacion. Por ello, a continuacion, se describen las
Metodologias, Guias y Buenas Practicas elegidas como base de referencia, asi como la
estructura documental planteada para la guia metodologica propuesta.
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2.8 Base de Referencia

A partir de las Metodologias, Guias y Buenas Practicas del sector, y considerando la
Naturaleza de los Proyectos que se desarrollan en la empresa Incompany Solutions S.A. por el
departamento de Produccién, se determina el uso de una guia metodolégica hibrida. Esta se
compone por la combinacion de la gestion por fases expuesta por el Modelo de Cascada y los
modelos tradicionales para el desarrollo de software, aunado a los eventos, artefactos y uso de
sprints como método para la realizacion de entregas continuas, elementos expuestos por la guia

de Scrum y los principios de la agilidad.

Adicionalmente, se hara uso de ciertas practicas y herramientas propuestos por el
PMBOK, de manera que todos los procesos y procedimientos de gestion relacionados sean
cubiertos, considerando dentro de estos, la gestion de los tres pilares de un proyecto. De los
procesos de gestion expuestos por los marcos de referencia, se seleccionaron la gestion del
alcance y la gestién integrada de los cambios. Esta seleccion considera como base la
problematica y los problemas especificos definidos al inicio del presente documento; ademas,
de considerar la cobertura de uno de los pilares de la gestion de proyectos, el alcance.

2.8.1 Alineacion a guias y buenas practicas.

Los procesos de la guia metodolégica propuesta en la seccion Guia Metodoldgica para la
Gestion de Proyectos del presente documento, se desarrollaron con base en las Metodologias,
Guias y Buenas Practicas identificadas en el marco tedrico. A continuacion, se muestra un
resumen de los componentes de la guia metodoldgica junto con las guias que sirvieron como

referencia para su definicion.

Es importante recalcar que esta validacion de referencias para los componentes de la
guia metodologica se basa en el uso de una o varias practicas brindadas por las Metodologias,
Guias y Buenas Practicas, por tanto, no implica un cumplimiento de forma o fondo en su
totalidad, y tampoco pretende servir como resultado de una auditoria o revision de

cumplimiento, considerando niveles de madurez, por mencionar un ejemplo.
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Seccién de la Guia

Metodoldgica

Roles y
responsabilidades.

Grupo de
Componentes

Roles o actores

Componente

Gestor de proyectos

Referencia

Project Manager
(Project Management
Institute, 2017)
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Equipo técnico

Equipo Scrum
(Schwaber & Sutherland,
2020)

Proceso — Inicio del

Eventos

Sesion de Kick-Off

Herramientas o

Presentacion de

Gestion de la integracion

de los proyectos

proyecto. ) (Project Management
artefactos Kick-Off )
Institute, 2017)
Proceso — Asesoria. - - -
Gestion del alcance del
Sesion para latoma | proyecto
de requerimientos (Project Management
Eventos Institute, 2017)

Proceso — Toma de

requerimientos.

Refinamiento del

Eventos en Scrum

Herramientas o

artefactos

) (Schwaber & Sutherland,
Sprint
2020)
Artefactos de Scrum
Backlog (Schwaber & Sutherland,
2020)

Documentacion base

del proyecto

Gestion del alcance del
proyecto

(Project Management
Institute, 2017)

Proceso — Desarrollo.

Herramientas o
artefactos

Cronograma

Gestion del cronograma
del proyecto

(Project Management
Institute, 2017)
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Seccién de la Guia

Metodoldgica

Grupo de
Componentes

Componente

Project Backlog

Burndown

Referencia

Artefactos de Scrum
(Schwaber & Sutherland,
2020)

Subproceso —

Ejecucion del sprint

Eventos

Planificacion del
Sprint

Revision del Sprint

Entrega del Sprint

Retrospectiva del

Sprint

Eventos en Scrum
(Schwaber & Sutherland,
2020)

Herramientas o

Sprint Backlog

Burndown

Sprint Backlog

Artefactos de Scrum

Proceso — Cierre del

Project Backlog (Schwaber & Sutherland,
artefactos

Kanban Board 2020)

Incremento del

Sprint

Sesion de cierre del | Gestién de la integracion
Eventos

proyecto

de los proyectos

Gestion del alcance.

proyecto. Herramientas o | Aprobacion de cierre | (Project Management
artefactos del proyecto Institute, 2017)
Gestion del alcance del
Sesidn para latoma | proyecto
de requerimientos (Project Management
Procedimiento - Institute, 2017)
Eventos

Refinamiento del

Backlog

Planificacion del
Sprint

Eventos en Scrum
(Schwaber & Sutherland,
2020)
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Seccion de la Guia Grupo de :
Componente Referencia

Metodologica Componentes

Gestion del alcance del
Documentacion base | proyecto

del proyecto (Project Management
Institute, 2017)

Project Backlog

Sprint Backlog
Artefactos de Scrum

Herramientas o | Project Backlog

(Schwaber & Sutherland,
artefactos Burndown
: 2020)
Sprint Backlog
Burndown
Registro de los Gestion del alcance del

cambios solicitados | proyecto

Aprobacion de los (Project Management

requerimientos Institute, 2017)

Revision de las .
Gestion del alcance del

Procedimiento - Eventos solicitudes de
o ) proyecto
Gestion integrada del cambio )
) i (Project Management
cambio. Herramientas o

Control de Cambios | Institute, 2017)
artefactos

Tabla 1 Componentes de la guia metodoldgica y sus referencias

29 Estructura Documental

Para asegurar una gestion estandarizada y alineada a las buenas practicas, se requiere contar
con una base documental clara y de uso comun por el personal del departamento de
Produccién. Como menciona la pagina (ISO Tools Excellence, 2017), la documentacion de los
procesos ofrece una oportunidad de uniformidad de la organizacion, y por tanto facilita la

monitorizacion y la supervision de los distintos procesos en su ejecucion.
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La autora (Pérez, 2021) menciona que “Una metodologia estandariza la estructura de la
gestion de proyectos, secuencia las fases, y describe las mejores practicas...”, por ello, y como
parte de esta propuesta, se establecen los procesos de gestion, indicadores claves, herramientas
y plantillas, que conformaran la guia metodoldgica para la gestion de proyectos propuesta a la

empresa Incompany Solutions S.A.

2.9.1 Procesos de gestion.

Se define un macroproceso para la gestion de los proyectos, el cual considera las actividades
que conforman el eje central de esta labor. Para mayor orden y entendimiento, el proceso se
divide en las distintas etapas o fases de cada proyecto, describiendo el flujo de actividades a
través de un diagrama, ademas de los roles y responsables, artefactos y herramientas de apoyo,

eventos, insumos y entregables.

Adicionalmente, se definen los procedimientos de gestion que complementan al
macroproceso, como la gestion del alcance, la gestion integrada de los cambios, entre otros.
Estos procesos permitiran cubrir los distintos enfoques requeridos para la administracion de los
proyectos, sus elementos internos y externos. El conjunto de los procesos conformara la guia

metodoldgica para la gestion de proyectos de la empresa Incompany Solutions.

2.9.2 Indicadores clave.

Considerando el control y monitoreo de los proyectos, una de las principales actividades que

buscan asegurar la calidad de los entregables y el éxito de los proyectos, se establecen una serie
de indicadores clave o KPIs (Key Performance Indicators, por sus siglas en inglés). A través de
estos indicadores, sera posible medir el rendimiento de los proyectos, identificar desviaciones y
optimizar procesos, en busqueda de la calidad de los entregables y la satisfaccion de los clientes

en sus implementaciones.

2.9.3 Herramientas y artefactos.

Se establecen un conjunto de herramientas y artefactos, los cuales forman parte de los procesos
de gestion descritos anteriormente, asi como de los indicadores. Estas herramientas y artefactos

son disefiados y propuestos, considerando las capacidades, recursos y sistemas existentes, con
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los que cuenta en departamento de Produccion, de modo que uso implementacion pueda ser

posible, si necesidad de realizar una inversion economica adicional.

2.9.4 Plantillas y guias.

Adicionalmente, se definen una serie de documentos y plantillas, que sirven como guia en la
documentacion de los distintos proyectos, y permite la estandarizacién de estos. Asi mismo, el
uso de estas plantillas permitird mantener una comunicacion constante y uniforme con los
clientes, y con el equipo del departamento de Produccion. Finalmente, la estandarizacion de la
documentacion permitira a los colaboradores de la empresa Incompany Solutions, asociar y
homologar la informacidn de los distintos proyectos, permitiendo identificar mejoras, falencias,
o documentos de apoyo en la gestion y desarrollo.

2.9.5 Guia Metodologica.

La guia metodoldgica propuesta se compone de los documentos y herramientas descritos
anteriormente, de manera que brinde por si misma, todos los elementos necesarios para
gestionar con éxito los proyectos de la empresa Incompany Solutions, y con ello, aumentar las
posibilidades de satisfaccion de los clientes. Al ser esta una propuesta, se brinda un plan
sugerido para la implementacion de la guia metodoldgica descrita, el cual permitira al
departamento de Produccién y sus colaboradores, poner en practica las actividades y procesos

establecidos en esta.

La guia metodoldgica y sus procesos, herramientas, roles y demas elementos propuestos
toman como base y referencia la realidad de la empresa Incompany Solutions S.A., y en
especifico, del departamento de Produccion. Lo anterior, siguiendo el espiritu de la autora
(Pérez, 2021) quien menciona “... muchos de los elementos de una metodologia ya existen en
esa empresa que se plantea su implementacion. Asi, las primeras tareas deberian consistir en
averiguar lo que ya funciona bien, y donde se encuentran los gaps entre lo que ya tenemosy lo
que es necesario”. Ademas de asegurar que su implementacion sea viable en tiempo y recursos,
y, por tanto, pueda permear en las labores de dicho departamento y generar un valor tangible y

medible.
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3.1. Tipo de Investigacion

Los trabajos de investigacion se pueden categorizar segun su tipo, objetivo, naturaleza y
método de ejecucidn. A continuacion, se describen tres tipos de investigaciones segln
(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014):

Estudios exploratorios. Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema

poco estudiado o novedoso. (p.91)

Estudios descriptivos. Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de

cualquier fendbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. (p.92)

Estudio correlacional. Asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o

poblacién. (p.93)

Estudios explicativos. Pretenden establecer las causas de los sucesos o fendmenos que se
estudian. (p.95)

Con base en los tipos de investigacién mencionados, se determiné que el presente trabajo de
investigacion es de tipo descriptivo, ya que, a través de la investigacion, observacion y analisis,
se busca conocer a profundidad el proceso de gestion de proyectos existente en la empresa
Incompany Solutions, incluyendo las falencias, aciertos y demas caracteristicas. A partir de este
diagndstico, se realizd una propuesta de implementacion de una guia metodoldgica que permita

solventar las falencias identificadas, y con ello mejorar dicho proceso.

3.2 Enfoque de la Investigacion

El enfoque de una investigacion determina la forma en que se abarcara el problema, ademas de
cdmo se presentaran los resultados de esta. Los principales enfogques son el cuantitativo,
cualitativo y el mixto, los cuales se detallan a continuacion segin (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014):

Enfoque cuantitativo. Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en
la medicién numeérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias. (p.4)
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Enfoque cualitativo. Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion. (p.7)

Enfoque mixto. La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion
cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos
de indagacion, combindndolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales.
(p.532)

Considerando las definiciones brindadas por Sampieri y compafiia, se determind que el enfoque
del presente trabajo de investigacion es cualitativo. Esto debido a la naturaleza del problema, el
cual se basa en la documentacion y estandarizacidn del proceso para la gestion de proyectos.
Asi mismo, la investigacion busca determinar las caracteristicas de las distintas metodologias y
guias para la gestion de proyectos, y con ello generar una propuesta de valor para su
implementacion en la empresa Incompany Solutions, considerando a su vez las caracteristicas

de dicha empresa, su entorno y el talento humano.

Adicionalmente, un factor determinante para la seleccion del enfoque fue la naturaleza
de los datos que estos requieren para su analisis. El enfoque cuantitativo requiere del uso de
datos estructurados, los cuales puedan ser analizados numeérica y estadisticamente, de forma
sistematica; mientras que los datos obtenidos en la presente investigacion parten del
conocimiento del equipo, asi como la informacion documentada, la cual carece de una

estructura y, por tanto, no es ideal para el analisis cuantitativo.

El enfoque cualitativo no exime la determinacién de ciertos indicadores para medir el
rendimiento del proceso de gestidn, una vez que se haya implementado la guia metodoldgica

propuesta, asi como cualquiera otra medicion numérica o estadistica.

3.3 Fuentes de Informacién

Las fuentes de informacion para una investigacion representan el origen de los datos que
resultan de valor para esta, y que de una u otra forma influyen en su curso. Estas fuentes

pueden ser experiencias, materiales escritos o digitales, teorias, investigaciones previas,



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 58

observaciones, conversaciones, sitios de internet, entre otros (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014, pag. 24).

3.3.1 Fuentes primarias.

Las fuentes primarias, segin (Martinez Ruiz, 2012), constituyen la informacién de primera
mano, o datos primarios, la cual ha sido obtenida, organizada y formulada por la persona que
realiza la investigacion. Por tanto, estas fuentes proveen informacion la cual carece de

interpretaciones de terceros, o filtros en su obtencion.

Se considera como principal fuente de informacion para el presente trabajo, la empresa
Incompany Solutions, siendo en especifico el departamento de Produccidn, el cual incluye
dentro de sus funciones la gestion de proyectos con los clientes y terceros. Se entiende, ademas,
la consideracidn de la documentacién con la que cuenta el departamento, ademas de sus

colaboradores, experiencias y la observacion de los procesos en ejecucion.

3.3.2 Fuentes secundarias.

Las fuentes de informacion secundarias son, segun el autor (Martinez Ruiz, 2012), aquellas que
proveen datos secundarios, o bien, informacion que proviene de una segunda mano. Esta suele
tener como fuente el resultado documental de otras investigaciones o trabajos de terceros, e
inclusive, trabajos generados a partir de la colaboracion de comunidades de expertos en temas

especificos.

A continuacion, se resumen las principales fuentes externas a la empresa, que sirvieron
como base y soporte para el desarrollo del presente trabajo de investigacion y las cuales se
referencian en el marco teérico del presente estudio, en la seccidn Gestion tradicional de

proyectos. y Gestion agil de proyectos.

e The Scrum Guide, (Schwaber & Sutherland, 2020). Esta guia resume los principales
elementos propuestos por Scrum para la gestion agil del desarrollo y generacién de
productos.

e Scrum Body of Knowledge, (VMEdu, Inc., 2017). Marco de referencia que establece

una guia para la implementacion de la metodologia Scrum en ambientes de gestion de



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 59

proyectos de toda indole, asi como en departamentos, empresas u organizaciones de
diversas dimensiones.

The Kanban Guide, (Vacanti D. S., 2020). Guia a traves de la cual se establecen los
criterios mas importantes para la aplicacion de la metodologia Kanban en los procesos
de una organizacion, considerando los distintos flujos de trabajo que se pueden
presentar.

The Kanban Guide for Scrum Teams, (Vacanti, Yeret, & Scrum.org, 2019). Documento
de referencia que muestra como los conceptos de la metodologia Kanban pueden ser
aplicados en un entorno de gestion bajo la metodologia de Scrum, creando un
paradigma interesante entre la agilidad de un proceso, y su efectividad, eficiencia 'y
predictibilidad, manteniendo un enfoque centrado a la generacién de valor.

Project Management Body of Knowledge, (Project Management Institute, 2017). Marco
de referencia por excelencia para la gestion de proyectos. Si bien en sus inicios contd
con una marcada gestion tradicional, en sus ultimas versionas ha incorporado la agilidad
como parte de los procesos, permitiendo mantener su estructura de informacion, en

conjunto con la resiliencia y adaptabilidad propia de las metodologias agiles.

3.4 Sujetos de Informacion

Estos se refieren al talento humano que funge como fuente adicional de informacion valiosa

para la investigacion. A continuacién, se listan a los principales colaboradores de la empresa

Incompany Solutions que, a través de su experiencia y conocimiento, realizaron aportes

relevantes al presente trabajo.

Puesto laboral o Profesion u Experiencia Relacion con el tema

descripcion general oficio

Gerente Gerente de Cofundador de la Como parte de sus
Tecnologia de empresa, encargado de labores, vela y participa
Informacion la gestién del de forma activa en los
(CTO) departamento de proyectos del

Produccion.
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Puesto laboral o

descripcion general

Consultor

Gerente

Equipo

Profesion u

oficio

Consultor

Funcional

Gerente General
(CEO)

Administradores
y Desarrolladores

en Salesforce

Experiencia

Lider en las
consultorias
funcionales durante los
proyectos, asi como de

adopcion de usuarios.

Cofundador, Gerente
General de la empresa
y encargado del area

comercial.

Miembros del equipo
de produccion, quienes
forman parte de la
primera linea de
atencion a los

proyectos.

Tabla 2 Sujetos de Informacion

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Técnicas y Herramientas de Recoleccion de Datos

60

Relacion con el tema

departamento de
Produccion.

Participa de forma
activa en el desarrollo
de los proyectos.
Ademas, posee un
amplio conocimiento de
las précticas del sector.
Debido asu
experiencia, posee un
amplio conocimiento en
los productos que
ofrece la empresa, asi
como las practicas de la
industria.

Participacion en el
desarrollo de los
proyectos, asi como
conocimientos
avanzados en los
productos que ofrece la

empresa.

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), la recoleccion de datos se entiende como:

“Acopio de datos en los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o unidades de

analisis” (p.397). Para este proceso de recoleccion se hace uso de técnicas como la observacion
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y el analisis de documentos y registros existentes en la empresa, las cuales se describen a

continuacion.

3.5.1 Observacion cualitativa.

“No es mera contemplacion (“sentarse a ver el mundo y tomar notas™); implica adentrarnos
profundamente en situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexion
permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, p. 399).

Como bien lo indica Herndndez Sampieri y compafiia, la observacion es un proceso que
requiere de una participacion en las actividades en estudio, asi como un entendimiento
profundo de los detalles, eventos e interacciones. Para efectos de esta investigacion, la
observacion se realizo a través de la participacion del investigador en los procesos diarios de la
empresa Incompany Solutions en cuanto a la gestion de proyectos se refiere. Lo anterior
incluyd la participacion en sesiones con el equipo de trabajo, asi como la interaccion directa
con los clientes en los distintos proyectos que se desarrollan. Esto sin duda agrega un valor
adicional al trabajo de investigacion, ya que se obtiene una percepcion completa del proceso, de

primera mano y con un periodo extenso de participacion.

“Un buen observador cualitativo necesita saber escuchar y utilizar todos los sentidos,
poner atencion a los detalles, poseer habilidades para descifrar y comprender conductas, ser
reflexivo y flexible para cambiar el centro de atencion, si es necesario” (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014, pag. 403). En atencion a la recomendacion que realiza Hernandez Sampieri y
compafiia en la cita anterior, se realizé un proceso de observacion imparcial sobre los procesos,
interacciones y distintos detalles relacionados con la gestion de proyectos de la empresa

Incompany Solutions; esto con el objetivo de obtener datos de la forma mas fidedigna posible.

3.5.2 Anadlisis de documentos, registros y artefactos.

“Le sirven al investigador para conocer los antecedentes de un ambiente, asi como las vivencias
0 situaciones que se producen en él y su funcionamiento cotidiano y anormal” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 415).
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Como parte del proceso de obtencion de informacidn en la presente investigacion, se
hizo uso de los documentos y registros existentes. Para ello, se consideraron los procesos,
politicas, metodologias y guias documentadas en el departamento de Produccion de la empresa
Incompany Solutions. Asi mismo, se consideraron los registros existentes de proyectos
anteriores, tanto en la herramienta Salesforce utilizada como apoyo para la gestion comercial y
de los proyectos, entre otros usos; asi como en el repositorio documental con el que cuenta la

empresa en la plataforma de Google Drive.

La lectura, interpretacion y analisis de estos documentos, registros y herramientas
permitieron conocer y entender la forma de trabajo del departamento, asi como identificar las
posibles falencias respecto a la documentacion y estandarizacion de procesos y demas
actividades. Es importante recalcar que, la documentacion existente de los proyectos que la
empresa tiene o tuvo en el pasado con clientes, permitiran obtener una opinién general sobre la
gestion, sin embargo, no se realizara ninguna referencia directa o especifica que ponga en
riesgo la confidencialidad de la informacién que la empresa Incompany Solutions mantiene con

cada uno de sus clientes.

3.5.3 Entrevistas semiestructuradas.

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) las entrevistas son “(...) una reunién para
conversar e intercambiar informacidn entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) (...). En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se logra una
comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema.” Adicionalmente,
las entrevistas semiestructuradas son aquellas que “(...) se basan en una guia de asuntos o
preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar

conceptos u obtener mayor informacién.” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Para la presente investigacion se hizo uso de las entrevistas cualitativas
semiestructuradas, dado que la naturaleza de la investigacion es principalmente cualitativa. A
través de las entrevistas se buscé obtener la opinidn y descripcién de los procesos, en palabras
de los entrevistados. Esta informacion sirvio para complementar el conocimiento adquirido por
el investigador en el proceso de revision y observacion de la documentacion y procesos

existentes, para la gestion de los proyectos.



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 63

Las entrevistas fueron dirigidas a cuatro colaboradores de la empresa Incompany
Solutions. Lo anterior, con el objetivo de conocer la opinidn y perspectiva de los entrevistados,
respecto a la gestion de los proyectos, sus aciertos y sus falencias. Las entrevistas contaron con

las siguientes preguntas generadoras:

e Explique a grandes rasgos, las etapas para la gestion de proyectos en Incompany
Solutions.

e Desde su punto de vista, ¢cuales son tres falencias o problemas en la gestion de los
proyectos de la empresa Incompany Solutions? Y ¢qué consecuencias generan estos?

e SegUn su opinidn, comente tres aciertos o fortalezas de la gestion de proyectos en la

empresa Incompany Solutions.

El formato completo de la entrevista se puede visualizar en el Apéndice A del presente

documento.

3.6 Variables de Investigacion

La presente investigacion incluye la definicion de las variables a considerarse, las cuales segun
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) son: “(...) una propiedad que puede fluctuar y cuya
variacion es susceptible de medirse u observarse” (p.105). A continuacion, se definen las

variables involucradas en este trabajo de investigacion.

Objetivos especificos Variables asociadas Descripcion

Realizar un diagndstico de  Situacion actual del A través de la observacion y
la situacion actual del departamento de Produccién. el analisis de la
departamento de documentacion y registros
Produccion, atravésde la  Actividades, procesos y existentes, se realizé un
revision e indagacion, para  documentacion sobre la entendimiento de la situacion
identificar las actividades,  gestidn de proyectos. actual del departamento
procesos y documentacion respecto a la gestion de
existente sobre la gestion de proyectos, su estandarizacion

proyectos. y apego a las distintas
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Objetivos especificos

Elaborar la documentacion
de la guia metodologica
para la gestion de
proyectos, dirigida al
departamento de
Produccion, para asi contar
con su definicién
documentada, tomando
como base las
metodologias, guias y
buenas practicas
identificadas.

Proponer un plan para la
implementacion de la guia
metodoldgica para la
gestion de proyectos, para
el departamento de
Produccion, el cual
considere los procesos,
documentacion, recursos
humanos y tecnologia

identificados.

Variables asociadas

Metodologias, Guias y
Buenas Practicas para la

gestion de proyectos.

Plan de implementacion de la
guia metodologica para la

gestion de proyectos.

Tabla 3 Variables de Investigacion

Fuente: Elaboracion propia.

64

Descripcion

metodologias y guias de
gestion.

Se desarroll6 una base
documental que estandarice
la gestion de proyectos,
tomando como base las
buenas practicas
identificadas en las guias y
metodologias del sector,
segun la seccién
Metodologias, Guias y

Buenas Practicas.

Considerando la situacion
actual de la empresa, y la
guia metodoldgica y guia
propuesta en esta
investigacion, se realizé un
plan de implementacion que
permite a la empresa y sus
colaboradores poner en
marcha los nuevos procesos
y practicas, considerando los
aspectos y variables que esto

implica.
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3.7 Disefo de la Investigacion

“Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una
investigacion y responder al planteamiento” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag.
128). El disefio seleccionado para el presente trabajo de investigacion es un disefio no
experimental, de tipo transeccional correlacional, el cual se puede describir de la siguiente
manera: “Describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un
momento determinado, ya sea en términos correlacionales, o en funcion de la relacion causa-
efecto” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 158). A través de la siguiente

ilustracion, se describen las etapas o fases a ejecutar como parte de la investigacion.

S ] 4
Analisis de buenas !
practicas aplicables “‘ i .
Y .- : ' Reconocimiento de
o | ¢ la situacion actual

Documentacion de
)
procesos y buenas '

Ly 7 -

practicas 5 4 .2 s,
== p .
1

Elaboracion de un plan
' ' de implementacion

llustracion 6 Disefio de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia.

3.7.1 Anadlisis de buenas précticas aplicables.

A través de la investigacion, se identifican las distintas Metodologias, Guias y Buenas
Practicas en general, relacionadas con la gestion de proyectos de tecnologias de la
informacion. Una vez identificadas, se realiza un analisis detallado para determinar cuéles de
estas practicas agregan valor a las operaciones del departamento de Produccién en cuanto a la
gestion de proyectos se refiere, considerando los procesos existentes, el talento humano y el
entorno de la empresa. Gran parte del esfuerzo requerido para lograr este objetivo se realizo

durante la documentacion del Capitulo Ii: Marco Teorico del presente trabajo de investigacion.
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3.7.2 Reconocimiento de la situacion actual.

Esta etapa tiene por objetivo el reconocer y comprender la gestion actual que la empresa
Incompany Solutions brinda a sus proyectos, considerando las distintas variables involucradas a
lo interno y externo de la empresa. Ademas, se hace uso de fuentes de datos como la
documentacion que posee el departamento de Produccidn, ademas de los registros y artefactos
que puedan brindar una guia sobre la situacion actual, y los resultados de las entrevistas. Este
diagndstico permite entender el actual proceder, y con ello identificar las falencias o puntos de
mejora, que se trabajan a través de la inclusion de buenas practicas aplicables.

3.7.3 Documentacion de procesos y buenas practicas.

A partir de la etapa anterior, se procede a crear o redisefiar los documentos de procesos y guia
metodoldgica para la gestion de proyectos del departamento de Produccion, considerando las
Metodologias, Guias y Buenas Practicas aplicables. Lo anterior tiene por objetivo la
estandarizacion y documentacion de la informacion y procesos, de manera que la empresa
Incompany Solutions pueda contar con esta base documental en su actuar. Adicionalmente, se
definen ciertos indicadores como parte de la documentacion, los cuales permiten medir la

eficiencia de las préacticas, una vez que se hayan implementado.

3.7.4 Elaboracion de un plan de implementacion.

Para alcanzar una correcta adopcion de los procesos y practicas propuestas, se elabora una
propuesta del plan de implementacidn que no sélo permita aplicar los conceptos mencionados,
sino que también aseguren el éxito del proceso. Este plan considera las actividades, roles y
tiempos de ejecucién requeridos para la implementacion, asi como los indicadores que

permiten medir el progreso y avance de este proceso.

3.8 Matriz de Coherencia

A continuacion, se presenta la matriz de coherencia que permite asociar los objetivos, fases,

entregables y demas elementos que conforman el presente trabajo de investigacion.
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Objetivo Entregable
Realizar un Documentac
diagnostico de  i6n de la
la situacion situacion
actual del actual
departamento identificada
de en la
Produccién,a empresa
traves de la Incompany
revision e Solutions.
indagacion,
para

identificar las
actividades,
procesos y
documentacio
n existente
sobre la
gestion de

proyectos.

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Etapa 2.
Reconocimie
nto de la
situacion

actual.

Técnicas de
recoleccién
de la
informacion
Observacion
y andlisis de
documentos,
registros y

artefactos.

Entrevistas
cualitativas
semiestructur

adas.

Instrumentos

Documentacid
n existente en
el repositorio
de Google
Drive y la
plataforma
Salesforce.

Resultados de
las entrevistas
aplicadas (
Apéndice B.

Transcripcién
de las

entrevistas)
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Temas
relacionados
para marco
tedrico

Tecnologias
de la
Informacién

y
Comunicacio

n
Es comun

escuchar el
término
“Tecnologias
de la
Informacion
y
Comunicacio
n”, o su
abreviacion
“TIC”, sin
embargo, en
ocasiones
puede ser
dificil
comprender
la magnitud
de conceptos
y ramas de
conocimiento
que este
engloba.

Segun el sitio
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

68

Temas
relacionados
para marco
tedrico

“las
tecnologias
de la
informacion
y la
comunicacio
n (TIC) son
todas
aquellas
herramientas
y programas
que tratan,
administran,
transmiten y
comparten la
informacion
mediante
soportes
tecnoldgicos.
” Este mismo
sitio
menciona
como
principales
ejemplos de
TIC la
informatica,
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

69

Temas
relacionados
para marco
tedrico
el internet y
las
telecomunica
ciones, de las
cuales se
extienden
ramas y
subramas de
conocimiento
enfocados en
aspectos mas
especificos.
Al
igual que
otros
campos, las
tecnologias
de la
informacion
y
comunicacio
n requieren
procesos y
actividades
enfocados en
su gestion, de

manera que
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Objetivo

Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

70

Temas
relacionados
para marco
tedrico

estas puedan
ser
administrada
Sy
explotadas de
forma
eficiente y
veras. Por
ello, a
continuacion,
se describe el
concepto
sobre la
gestion de las
tecnologias
de la
informacion,
y sus
principales
aspectos

relacionados.
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71

2.3 Gestid
n de
las
Tecnol
ogias
de la
Inform

acion

Este
concepto
puede ser
considerado
tanto como
un area de
conocimiento
, asi como un
campo
laboral al
cual miles de
personas
alrededor del
mundo
pertenecen.
La autora en
su articulo
sobre la
gestion de las
tecnologias

establece que
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

72

Temas
relacionados
para marco
tedrico

“la gestion
de las
tecnologias
informacion
comunicacio
n (TIC’s),
esta enfocada
principalmen
te en como
las
tecnologias
se organizan,
se
distribuyen,
se mideny
mejoran
continuament
e”.

Adem
as, esta
misma autora
destaca la
importancia
del uso
eficiente de
las TIC,
destacando
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

73

Temas
relacionados
para marco
tedrico

que estas
pueden
brindar
“grandes
beneficios
entre los que
se destacan
la creacion
de valor para
la
organizacion,
la mejora de
los servicios,
la reduccion
de costos y
su
complemento
en el
incremento
de las
ganancias;
entre
otros...” .
Sin embargo,
para alcanzar
ese “uso

eficiente” del
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

74

Temas
relacionados
para marco
tedrico

que habla
Ldpez, es
necesario
identificar
aquellas
guiasy
marcos de
referencia,
que serviran
como base de
conocimiento
comprobado
para la
posterior
generacion
de procesos,
politicas y
demas
instrumentos
que permitan
la
articulacion
de una
gestion
eficiente de
los recursos

tecnoldgicos.
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

75

Temas
relacionados
para marco
tedrico
Auna
do al punto
anterior, y
como
resultado,
surgen
diferentes
disciplinas
con enfoques
especificos
de gestion,
las cuales
combinadas
buscan lograr
el mejor
aprovechami
ento posible
de las TIC.
Dentro de
estas
disciplinas
destacan la
gestion del
cumplimient
o0 (basado en
regulaciones,

estandares,
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

76

Temas
relacionados
para marco
tedrico
normativas,
entre otros),
la gestion de
la seguridad,
la gestion del
desarrollo y
produccion,
la gestion de
proyectos,
entre otros.
Dado el
enfoque del
presente
trabajo de
investigacion
,a
continuacion,
se
desarrollaran
una serie de
conceptos
relacionados
con la
gestion de
proyectos,
sus

componentes
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documentacio
n de la guia
metodoldgica
para la
gestion de
proyectos,
dirigida al
departamento
de
Produccion,
para asi
contar con su
definicion

documentada,

HISPANOAMERICANA
Objetivo Entregable
Elaborar la Guia

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Etapa 3.

metodoldgic Documentaci

a, Procesos
e

indicadores

on de
procesos y

buenas

documentad practicas.

0s.

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Andlisis de la
documentaci
on, registros

y artefactos.

Instrumentos

Documentacio
nenel
repositorio de
Google Drive
yla
plataforma

Salesforce.

77

Temas
relacionados
para marco
tedrico

y las guias de
referencia
existentes.
Gestion de

proyectos.

Gestion
tradicional de

proyectos.

Gestion agil
de proyectos.

Tecnologias
de la
Informacién

y
Comunicacio

Es comun
escuchar el
término
“Tecnologias
de la
Informacion
y
Comunicacio
n”, o su
abreviacion
“TIC”, sin
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Objetivo Entregable
tomando

como base las
metodologias,
guias y buenas
practicas

identificadas.

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

78

Temas
relacionados
para marco
tedrico
embargo, en
ocasiones
puede ser
dificil
comprender
la magnitud
de conceptos
y ramas de
conocimiento
que este
engloba.
Segun el sitio
“las
tecnologias
de la
informacion
y la
comunicacio
n (TIC) son
todas
aquellas
herramientas
y programas
que tratan,
administran,
transmiten y

comparten la
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

79

Temas
relacionados
para marco
tedrico
informacién
mediante
soportes
tecnoldgicos.
” Este mismo
sitio
menciona
como
principales
ejemplos de
TIC la
informatica,
el internet y
las
telecomunica
ciones, de las
cuales se
extienden
ramas y
subramas de
conocimiento
enfocados en
aspectos mas
especificos.
Al
igual que

otros
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

80

Temas
relacionados
para marco
tedrico
campos, las
tecnologias
de la
informacion
y
comunicacio
n requieren
procesos y
actividades
enfocados en
su gestion, de
manera que
estas puedan
ser
administrada
Sy
explotadas de
forma
eficiente y
veras. Por
ello, a
continuacion,
se describe el
concepto
sobre la
gestion de las

tecnologias
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

81

Temas
relacionados
para marco
tedrico

de la
informacion,
y sus
principales
aspectos

relacionados.

2.3 Gestio
n de
las
Tecnol
ogias
de la
Inform

acion

Este
concepto
puede ser
considerado
tanto como
un area de
conocimiento
, asi como un
campo
laboral al

cual miles de
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

82

Temas
relacionados
para marco
tedrico
personas
alrededor del
mundo
pertenecen.
La autora en
su articulo
sobre la
gestion de las
tecnologias
establece que
“la gestion
de las
tecnologias
informacion
comunicacio
n (TIC’s),
estd enfocada
principalmen
te en como
las
tecnologias
se organizan,
se
distribuyen,
se miden y

mejoran
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

83

Temas
relacionados
para marco
tedrico
continuament
e”.

Adem
as, esta
misma autora
destaca la
importancia
del uso
eficiente de
las TIC,
destacando
que estas
pueden
brindar
“grandes
beneficios
entre los que
se destacan
la creacion
de valor para
la
organizacion,
la mejora de
los servicios,
la reduccion
de costos y

Su
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

84

Temas
relacionados
para marco
tedrico
complemento
enel
incremento
de las
ganancias;
entre
otros...” .
Sin embargo,
para alcanzar
ese “uso
eficiente” del
que habla
Lopez, es
necesario
identificar
aquellas
guiasy
marcos de
referencia,
que serviran
como base de
conocimiento
comprobado
para la
posterior
generacion

de procesos,
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

85

Temas
relacionados
para marco
tedrico
politicas y
demas
instrumentos
que permitan
la
articulacion
de una
gestion
eficiente de
los recursos
tecnoldgicos.

Auna
do al punto
anterior, y
como
resultado,
surgen
diferentes
disciplinas
con enfoques
especificos
de gestion,
las cuales
combinadas
buscan lograr
el mejor

aprovechami
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

86

Temas
relacionados
para marco
tedrico

ento posible
de las TIC.
Dentro de
estas
disciplinas
destacan la
gestion del
cumplimient
0 (basado en
regulaciones,
estandares,
normativas,
entre otros),
la gestion de
la seguridad,
la gestion del
desarrollo y
produccion,
la gestion de
proyectos,
entre otros.
Dado el
enfoque del
presente
trabajo de
investigacion

,a
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Objetivo

Proponer un
plan para la
implementaci

on de la guia

Entregable

Plan de
implementa
cion de la

guia

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Etapa 4.
Elaboracion

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Observacion

y analisis de

de un plan de documentos,

Instrumentos

Documentacio
nen el
repositorio de

Google Drive

87

Temas
relacionados
para marco
tedrico
continuacion,
se
desarrollaran
una serie de
conceptos
relacionados
con la
gestion de
proyectos,
sus
componentes
y las guias de
referencia
existentes.

Gestion de
proyectos.

Gestion
tradicional de

proyectos.

Gestion agil
de proyectos.

Tecnologias
de la
Informacion

y
Comunicacié
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Objetivo

metodologica
para la
gestion de
proyectos,
para el
departamento
de
Produccién, el
cual considere
los procesos,
documentacio
n, recursos
humanos y
tecnologia

identificados.

Entregable

metodoldgic
aparala
gestion de

proyectos.

Etapa de la
metodologia

del proyecto

implementaci

on.

Técnicas de
recoleccién
de la
informacion
registros y

artefactos.

Instrumentos

y la
plataforma
Salesforce.

88

Temas
relacionados
para marco
tedrico

Es comun
escuchar el
término
“Tecnologias
de la
Informacion
y
Comunicaci6
n”, o su
abreviacién
“TIC”, sin
embargo, en
ocasiones
puede ser
dificil
comprender
la magnitud
de conceptos
y ramas de
conocimiento
que este
engloba.
Segun el sitio
“las
tecnologias
de la

informacion
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

89

Temas
relacionados
para marco
tedrico

y la
comunicacio
n (TIC) son
todas
aquellas
herramientas
y programas
que tratan,
administran,
transmiten y
comparten la
informacion
mediante
soportes
tecnolégicos.
” Este mismo
sitio
menciona
como
principales
ejemplos de
TIC la
informatica,
el internet y
las
telecomunica

ciones, de las
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

90

Temas
relacionados
para marco
tedrico
cuales se
extienden
ramas y
subramas de
conocimiento
enfocados en
aspectos mas
especificos.

Al
igual que
otros
campos, las
tecnologias
de la
informacién
y
comunicacio
n requieren
procesos y
actividades
enfocados en
su gestion, de
manera que
estas puedan
ser

administrada

Sy
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Objetivo

Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

91

Temas
relacionados
para marco
tedrico
explotadas de
forma
eficiente y
veras. Por
ello, a
continuacion,
se describe el
concepto
sobre la
gestion de las
tecnologias
de la
informacion,
y sus
principales
aspectos

relacionados.
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92

2.3 Gestid
n de
las
Tecnol
ogias
de la
Inform

acion

Este
concepto
puede ser
considerado
tanto como
un area de
conocimiento
, asi como un
campo
laboral al
cual miles de
personas
alrededor del
mundo
pertenecen.
La autora en
su articulo
sobre la
gestion de las
tecnologias

establece que
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

93

Temas
relacionados
para marco
tedrico

“la gestion
de las
tecnologias
informacion
comunicacio
n (TIC’s),
esta enfocada
principalmen
te en como
las
tecnologias
se organizan,
se
distribuyen,
se mideny
mejoran
continuament
e”.

Adem
as, esta
misma autora
destaca la
importancia
del uso
eficiente de
las TIC,
destacando
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Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

94

Temas
relacionados
para marco
tedrico

que estas
pueden
brindar
“grandes
beneficios
entre los que
se destacan
la creacion
de valor para
la
organizacion,
la mejora de
los servicios,
la reduccion
de costos y
su
complemento
en el
incremento
de las
ganancias;
entre
otros...” .
Sin embargo,
para alcanzar
ese “uso

eficiente” del



U
H

NIVERSIDAD
ISPANOAMERICANA
Objetivo Entregable

Etapa de la
metodologia

del proyecto

Técnicas de
recoleccion
de la

informacién

Instrumentos

95

Temas
relacionados
para marco
tedrico

que habla
Ldpez, es
necesario
identificar
aquellas
guiasy
marcos de
referencia,
que serviran
como base de
conocimiento
comprobado
para la
posterior
generacion
de procesos,
politicas y
demas
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Fuente: Elaboracion propia.
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4.1 Introduccion

En este capitulo se realizara la indagacion sobre la situacion actual del proceso para la gestion
de proyectos en la empresa Incompany Solutions. Para ello, segln se establece en el
CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO, se realizara un proceso de revision sobre la
documentacidn existente, asi como observacion mediante la participacion, del proceso y las
actividades en su ejecucion. Asi mismo, se brindara una referencia general sobre la empresa
Incompany Solutions, especificamente sobre el departamento de Produccion, su composicion y

los servicios que este ofrece.

Como resultado y conclusion de este capitulo, se realizara un analisis del nivel de
madurez del proceso para la gestion de proyectos existente, tomando como base el modelo
expuesto por la autora (L6pez Valerio, Guia Técnica-Metodologica de Definicion de Proyectos

de TIC’s, una vision con enfoque en el modelo de 8 pilares para la gestion, 2018).

4.2 Estructura del Departamento de Produccion

El departamento de Produccién de la empresa Incompany Solutions es el encargado de ejecutar
las actividades que generan los beneficios econdmicos a la empresa, esto mediante dos vias, el
desarrollo e implementacion de proyectos y el servicio de soporte brindado a los clientes
existentes. Para efectos del presente trabajo de investigacion, se realizara un enfoque sobre el
equipo encargado de la gestion y ejecucidn de los proyectos, el cual se estructura como se

muestra en la siguiente ilustracion.
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Tal cual se muestra en la llustracion 7, el equipo de proyectos esta compuesto por un
administrador de proyectos, un arquitecto de soluciones, tres administradores, dos

desarrolladores y un consultor funcional y de negocio. A continuacion, se describen las

>—o

Project Manager

X X

Administrador Salesforce Desarrollador Salesforce

% Arquitecto Salesforce

Desarrollador Salesforce

>0

Administrador Salesforce

>0

Administrador Salesforce

>0

Consultor Funcional

llustracion 7 Equipo de Proyectos

Fuente: Elaboracién propia a partir de (Esquivel, 2021).

funciones y responsabilidades de cada uno de los perfiles mencionados:

del proyecto, hasta la entrega y sesién de cierre formal. EI PM (Project

de los requerimientos en la primera etapa de cada proyecto, la atencién a

y entrega al cliente, asignando las tareas al equipo y velando por la

101

Administrador de proyectos o Project Manager. Es la persona encargada de

gestionar los proyectos a lo largo de su ciclo de vida, desde la sesion de inicio

Manager, por sus siglas en inglés) participa de forma activa en cada etapa del
proyecto, intermediando entre el equipo técnico y los encargados funcionales

del negocio. Es responsabilidad del PM, ademas, la captura y documentacién

dudas del cliente, la actualizacion del cronograma de trabajo y la obtencion
de las aprobaciones por parte del cliente. Finalmente, el PM guia al equipo

durante el desarrollo del proyecto, participando de cada sesion de validacion
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distribucion adecuada de la carga de trabajo entre los distintos miembros del
equipo.

o Arquitecto de soluciones. Rol encargado de la esquematizacion de las
soluciones a un nivel de detalle técnico, validando la sincronia con el resto de
los elementos tecnoldgicos y funcionales del cliente. Esta persona posee un
alto nivel de conocimiento técnico en las soluciones tecnoldgicas que brinda
la empresa, asi como funcional sobre las distintas verticales y lineas de
negocio con las que se participa en los proyectos, por lo que posee la
capacidad de sugerir soluciones adecuadas para la situacién de los distintos
clientes. Asi mismo, el arquitecto brinda apoyo al equipo a través de su
conocimiento y experiencia, en cuanto a la solucion de problemas o la
busqueda de mejores soluciones ante una necesidad.

o Administradores o Salesforce Administrators. Estos miembros del equipo
poseen un conocimiento avanzado sobre la plataforma Salesforce, sus
funcionalidades, configuraciones y formas de implementacién. Los
administradores son encargados de ejecutar las distintas tareas sobre la
herramienta Salesforce, a través de actividades como la creacion y
configuracion de maddulos, alertas, automatizaciones, entre otros. Ademas, el
administrador se encarga de realizar la configuracion base de las plataformas
para los distintos clientes, lo que incluye la definicién de zona horaria,
creacion de usuarios, roles y perfiles, el disefio de la herramienta, entre otros.

o Desarrolladores. Perfil encargado de las tareas mas técnicas de una
implementacidn, los cuales, si bien son desarrolladores en la plataforma de
Salesforce, también poseen conocimientos sobre desarrollo y programacion
de soluciones externas a esta. Son responsables de la ejecucion de tareas que
requieren la programacion a través de lenguajes como C# (C Sharp), Apex,
Angular, entre otros. Estos participan en el desarrollo de funcionalidades que
requieran integraciones, logicas especificas de negocio, flujos activados
mediante botones, entre otros.

o Consultor funcional. En los distintos proyectos se ofrecen dos servicios de

consultoria, el primero llamado “Discovery Funcional” y la gestion del
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cambio y adopcion de usuarios. El Discovery Funcional consiste en la
indagacion sobre los procesos del cliente, las necesidades y los distintos
problemas que se presentan en la cotidianeidad; esto a través de sesiones en
conjunto con los usuarios operativos y gerenciales. El segundo servicio
consta del acompafiamiento a los usuarios del cliente, en el uso y adopcion de
la solucion implementada, para asegurar una correcta gestion del cambio y
disminuir la curva de aprendizaje y aceptacion de las herramientas. Este
perfil posee un alto conocimiento de los sectores e industrias, asi como de los

procesos comerciales y de atencion a los clientes.

4.3 Naturaleza de los Proyectos

La empresa Incompany Solutions se encuentra inmersa en el area de la tecnologia, pero
también considera las operaciones y procesos de sus clientes, a través de soluciones
tecnoldgicas que les permite realizar mejoras importantes. A continuacion, un resumen de los
tipos de proyectos que realiza la empresa, segun las soluciones, productos y servicios que
brinda.

4.3.1 Implementacion de los productos de Salesforce.

4.3.1.1 Salesforce

Salesforce es una de las mas grandes empresas de tecnologia en el mundo, contando con
alrededor de 54557 colaboradores, y ubicandose en la posicion 190 del ranking presentado por
la empresa (Fortune Media IP Limited, 2020). Esta empresa posee una variedad de soluciones
basadas en la nube (soluciones informaticas las cuales ofrecen una plataforma de software
accesible a través de internet, y cuyos servidores fisicos se encuentran en un centro de datos
externo al de sus clientes) y productos, los cuales nacen a partir de un CRM (Customer
Relationship Management, por sus siglas en inglés), pero que con el pasar del tiempo fueron
aumentando y evolucionando hacia otras areas y departamentos de las empresas que son sus
clientes. Actualmente Salesforce ofrece una amplia variedad de soluciones conocidas como

“nubes”, las cuales incluyen la nube de ventas (en esencia, un CRM), mercadeo, salud,
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educacion, finanzas, y recientemente la nube de inteligencia artificial; adicional a otros

productos que completan las nubes mencionadas.

4.3.1.2 Incompany Solutions como partner oficial de Salesforce

A traves de un proceso de certificacion, Incompany Solutions se registra como partner oficial
de Salesforce en el afio 2009. A partir de este momento, Incompany Solutions adquiere los
permisos necesarios para implementar las soluciones de Salesforce en las empresas y clientes
que asi lo requieren. Este servicio consiste en realizar el proceso de configuracion, desarrollo y
adaptacion de las soluciones adquiridas por el cliente, segun las necesidades y requerimientos
que estos puedan tener. Asi mismo, se realizan mejoras y adiciones a las plataformas de
clientes existentes, ayudando a obtener las herramientas que les permite aumentar la eficiencia

en las operaciones, a la vez que generan mayor valor a sus clientes.

4.3.2 Desarrollo de otras soluciones sobre la plataforma de Salesforce.

Adicional a la implementacion de los productos de Salesforce, la facilidad que este servicio
PaaS (Platform as a Service, por sus siglas en inglés) ofrece a sus clientes, permite el
desarrollo de soluciones personalizadas, como integraciones con otros sistemas y plataformas,
el desarrollo de médulos especificos, asi como funcionalidades, cotizadores, reportes e incluso
paginas en la web. Incompany Solutions también brinda este servicio, creando las soluciones

que sus clientes requieren para cumplir con sus objetivos y metas operativas y de negocio.

Asi mismo, se realizan proyectos relacionados con la implementacion de soluciones
desarrolladas por la empresa Incompany Solutions, quienes son propietarios registrados, pero
que viven o conviven con la plataforma de Salesforce. Estos son adicionales a la plataforma
que permiten cumplir con ciertas necesidades, ademas de agregar funcionalidades de valor para

el cliente final.

4.3.3 Otros servicios relacionados con Salesforce.

Finalmente, la empresa Incompany Solutions brinda servicios como consultorias funcionales y
técnicas, capacitaciones, procesos de adopcion y gestion del cambio, entre otros. Estos

servicios se encuentran relacionados de forma indirecta a la plataforma Salesforce, y en la
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mayoria de las ocasiones forman parte del alcance de los proyectos, aungque también pueden

ofrecerse como servicios aparte al proceso de implementacion y desarrollo.

4.3.4 Implementacion de los productos de Google.

Incompany Solutions es partner oficial de Google desde el afio 2018, lo que le permite, al igual
que con la plataforma de Salesforce, brindar los servicios de implementacion de sus productos
y soluciones. Puntualmente, los proyectos se orientan hacia el acompafiamiento e
implementacion de soluciones como Google Suite (incluyendo la configuracion de dominios,

cuentas y usuarios, entre otros parametros), servidores y bases de datos virtuales, entre otros.

4.4 AnAlisis de la Situacion Actual

Para comprender de forma correcta la situacion actual de la gestion de proyectos en la empresa
Incompany Solutions, es necesario conocer los procesos que actualmente se llevan a cabo,
considerando tanto la base documental como las actividades y practicas que se ejecutan.
Ademas, como parte de este reconocimiento se identificaran caracteristicas y elementos
relacionados a metodologias y buenas préacticas de la industria, de forma que esto sirva como

base y punto de partida para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Cabe destacar, ademas, que el andlisis que se realiza a continuacién responde a las
técnicas descritas en el CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO, relacionadas al analisis
de documentos, registros y artefactos, asi como la observacion cualitativa. Lo anterior, con el
objetivo de establecer un panorama sobre la situacion actual completo, y a su vez, el cual
responda a las variables planteadas.

4.4.1 Documentacion existe sobre la gestién de proyectos.

La empresa Incompany Solutions cuenta con un documento llamado “Documento de
Procedimientos”, el cual fue creado en diciembre del 2017, y cuya Ultima actualizacion se
registra en diciembre del 2020. Este documento, entre otros procesos, establece las actividades
sobre la gestidn de proyectos del departamento de produccién. El extracto de este documento

correspondiente a proyectos se encuentra en el Anexo 2. Procedimiento existente de proyectos
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de Incompany Solutions del presente trabajo de investigacion, para mayor referencia. En esta
guia se definen cinco pasos o fases del proyecto, los cuales se muestran en la siguiente

ilustracion de elaboracion propia.

Toma de Documentacion
Requerimientos del Proyecto

Sesion Inicial

Paso 1 -—> Paso 2 4) Paso 3

Paso 4 —} Paso 5

Asignacién del Seguimiento del
Equipo Proyecto

llustracién 8 Pasos para la gestion de Proyectos

Fuente: Elaboracion propia a partir del Anexo 2. Procedimiento existente de proyectos de Incompany Solutions

4.4.1.1 Sesion inicial

Segun lo indica el procedimiento de la empresa, como primer paso de los proyectos se debera
coordinar una sesién con el cliente, con el objetivo de darle la bienvenida al proyecto y

coordinar la primera sesion para toma de requerimientos. Se realizaran maltiples intentos para
concretar esta sesion inicial, haciendo uso ademas de varios canales de comunicacion como el

correo electrénico y las llamadas telefénicas.

4.4.1.2 Toma de requerimientos

Previo a la sesion de toma de requerimientos, el equipo debera prepararse conociendo a detalle
la propuesta de alcance que brind6 el equipo comercial al cliente, asi como indagando sobre el
giro de negocio del cliente y preparando la documentacién requerida como base del proyecto.

Se tomara como guia la “wiki de Incompany”, documento el cual presenta una serie de
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preguntas para realizar el cliente, y asi obtener la informacion requerida como parte de la toma

de requerimientos, considerando las necesidades del cliente.

4.4.1.3 Documentacion del proyecto

Posterior a la sesion para el levantamiento de requerimientos con el cliente, se trabaja sobre la
base documental del proyecto, la cual se resume en un documento conocido como “Documento
Madre”. Se establece un tiempo de 3 dias habiles para finalizar la preparacion de dicho
documento por parte del equipo de Incompany Solutions, para su posterior envio al cliente. Se
brinda un plazo de una semana al cliente para externar sus observaciones sobre el documento, o
bien, su aprobacidn. Se realizan los ajustes que sean requeridos, hasta lograr obtener la
aprobacién del Documento Madre, la cual habilita al encargado del proyecto para crear el

cronograma de trabajo y asignar las actividades y tareas al equipo del proyecto.

Documento Madre
Segun el documento de procedimientos de Incompany Solutions, el documento madre es:

“Es el documento inicial del proyecto, involucra el alcance inicial, involucrados,
tiempos, es importante tomar en cuenta que es un documento que es tanto para el cliente
como para el desarrollador que estara a cargo del proyecto. Con esto se debe de tomar
en cuenta que el documento debe exponerse en un lenguaje que el personal a cargo del
lado del cliente pueda entender (gerente financiero, gerente de marketing, gerente de
ventas, project manager, entre otros roles), por otro lado tiene que estar expuesta de una
manera que el developer a cargo de la configuracion del CRM, también sea capaz de
entender.” (p.27)

Cronograma
El documento de procedimientos indica que se debera tomar como base un documento llamado
“Semaforo de tarea” el cual incluye las distintas actividades de un proyecto, para la creacion
del cronograma. El project manager incluye todas las tareas que considere necesarias,
involucrando tambien a los miembros del equipo para agregar las tareas mas especificas o
técnicas. Una vez revisado y aprobado a lo interno de Incompany Solutions, el cronograma se

envia al cliente para su seguimiento.
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4.4.1.4 Asignacion del equipo

Como siguiente paso dentro del proyecto, se deberan asignar las actividades de desarrollo a un
miembro del equipo, considerando los siguientes criterios segun lo especifica el documento de

procedimientos:

Carga de trabajo de los developers
Habilidades de cada developer
Experiencia de cada developer
Tipo de proyecto

Alcance del proyecto

N o a ~ wDn

Juicio experto del encargado del proyecto

Una vez se asigna el proyecto a un miembro del equipo, se procede a explicarle en qué consiste
y qué alcance posee este, para lo cual se agenda una sesién en conjunto. La explicacion incluye
el contexto del cliente, las necesidades que este tiene y los flujos de trabajo, de manera que la

persona asignada pueda comprender la situacion que rodea al proyecto.

4.4.1 Seguimiento del proyecto

El documento de proyectos establece tres tipos de proyectos, siendo los siguientes:

1.2. CRM
1.3. Portal
1.4. Integracion

Asi mismo, se consideran flujos importantes como la asignacion del trabajo por hacer, desde el
cliente hasta el miembro del equipo a desarrollarlo. Ademés de un proceso de seguimiento,
revisiones y sesiones de trabajo con el cliente. Finalmente, se establecen algunos indicadores

relacionados con el rendimiento de los proyectos.

4.4.2 Buenas practicas presentes en la documentacion existente.

Tal cual lo indica el documento de procedimientos de la empresa Incompany Solutions (adjunto
en el Anexo 2. Procedimiento existente de proyectos de Incompany Solutions de este trabajo)

“Metodologia de proyectos Incompany. Combinacion de metodologia 4gil Scrum con PMI.”.
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Con el objetivo de comprender la aseveracion que se muestra en el documento de
procedimientos sobre su alineamiento a algunas guias para la gestion de proyectos, a
continuacion, se realiza un andlisis identificando los puntos de cumplimiento y las brechas

existentes.

4.4.2.1 Buenas practicas segun Scrum

Considerando las buenas practicas que brinda la guia de gestion agil de Scrum, no se identifica
ninguna relacién o similitud con relacién al documento de procedimientos de Incompany
Solutions. Por el contrario, se identifican brechas en cuanto a los roles definidos, las
herramientas o artefactos de trabajo y las ceremonias que establece la guia de Scrum. En
general, no se identifican actividades o practicas orientadas hacia la agilidad dentro del

documento.

4.4.2.2 Buenas practicas segun PMI

Por otro lado, se valoran las actividades que establece el PMI (Project Management Institute,
por sus siglas en inglés) a través de su guia para la gestion PMBOK (Project Management Body
of Knowledge). Dentro de las coincidencias, se identifica la estructura de las etapas, bajo un
modelo de cascada el cual define las dependencias entre una etapa y la siguiente. Ademas, se
identifica el uso de un cronograma de trabajo relacionado a un alcance definido para el

proyecto.

Por otra parte, dentro de las brechas que se identifican, son las etapas definidas en el
documento de procedimientos de Incompany Solutions, ya que estas no consideran etapas que,
si considera el PMBOK como el desarrollo del proyecto, la gestién de cambios y el cierre
formal del proyecto. Asi mismo, no se identifican roles distintos al de Project Manager,
ademas de conceptos como la oficina de proyectos, los portafolios, las estructuras detalladas de
trabajo (EDT segun sus siglas), y las actas de inicio y cierre del proyecto. Sobre la gestion del
cambio, no se identifica ningun tipo de control o documentacion asociada, que permita
mantener la trazabilidad de las modificaciones a los requerimientos y su afectacién sobre el

alcance del proyecto.
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En general, no se identifican temas relacionados con el control y seguimiento al
presupuesto del proyecto y los costos reales, asi como el seguimiento sobre el cronograma de
trabajo y los cambios que este puede sufrir. Asi mismo, se definen algunos indicadores de
rendimiento los cuales mencionan conceptos como sprint y la medicién de horas registradas en
el proyecto versus las estimadas, sin embargo, el procedimiento no explica ni menciona nada

relacionado a estas mediciones.

4.4.3 Andlisis de los procesos y actividades.

Si bien el departamento de Produccidn cuenta con una serie de procedimientos documentados,
las actividades que se llevan a cabo en la gestion del dia a dia incluyen algunos elementos que
no forman parte del procedimiento documentado. Es por ello por lo que, a continuacion, se
realizara un analisis de los procesos, actividades y demas practicas que forman parte de la
gestion de proyectos en la empresa Incompany Solutions, permitiendo identificar a su vez las

coincidencias y brechas respecto a las buenas practicas aplicables.

4.4.3.1 Actividades y procesos existentes

El proceso de gestion de proyectos en la empresa Incompany Solutions incluye actividades
adicionales a las mencionadas en el documento de procedimientos, las cuales se identifican y

analizan a continuacion.

Ilustracion 9 Proceso de gestion de proyectos actual

Nota. Para mayor detalle, ver Anexo 3. Diagrama de proceso sobre la gestion de proyectos actual.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de (Esquivel, 2021).

Como se muestra en la Ilustracion 9, el proceso de gestion de proyectos se divide en tres fases o
etapas principales, comenzando con la toma de requerimientos, desarrollo y por ultimo la
puesta en produccion de la solucidn. Asi mismo, se involucran tres actores principales, siendo
el cliente, el project manager y el equipo, el cual a su vez incluye a los desarrolladores,

administradores y arquitectos en la plataforma de Salesforce.

Requerimientos
El primer paso del proyecto es realizar una sesion de “kick off” o inicio del proyecto, donde se
consideran los distintos involucrados e interesados tanto de la empresa Incompany Solutions
como de parte del cliente. En esta sesion se presentan los equipos de trabajo y se explica la
metodologia de trabajo. Posterior a esta reunion, se realizan algunas otras sesiones que
permitan tomar los requerimientos y necesidades que tiene el cliente, y se documentan a través

del “Documento Madre” mencionado anteriormente.

Una vez el documento Madre estd completo, se envia al cliente para su validacion, a lo
que el cliente podré emitir comentarios y ajustes, o bien, aprobar la documentacién presentada,
para lo cual se hace uso de la herramienta DocuSing. Contando con la aprobacion de los
requerimientos, el encargado del proyecto se dispone a generar el resto de la documentacion
asociada al proyecto, incluyendo documentos de soporte para el equipo técnico, asi como el
cronograma de actividades y tiempos de entrega.

Desarrollo
Se realiza la presentacion del proyecto al equipo técnico que trabajara en este, de manera que
comprendan su alcance, ademas del contexto del cliente y sus necesidades puntuales. El project
manager debera crear las metas que considere necesarias, y que puedan ser finalizadas en el
periodo del sprint bajo el cual trabaja el equipo de produccion. Estos sprints constan de
periodos de trabajo de dos semanas, en los cuales se busca abarcar una serie de tareas
relacionadas con los proyectos en ejecucion. Asi mismo, las Metas se consideran objetivos para
el sprint, de manera que, al inicio de cada uno de estos, se genera al menos una meta para cada

proyecto en ejecucion, que aseguren el avance en las tareas respectivas.
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A partir de las metas, se crean los user stories, esto en la plataforma de Salesforce con
la que cuenta la empresa Incompany Solutions. Los user stories indican las actividades
especificas que un miembro del equipo desarrollara, para asi generar un entregable del
proyecto, a la vez que cumple con la meta establecida. El equipo técnico trabaja en la
configuracion y desarrollo de la herramienta, pasando después por un proceso de validaciéon y
pruebas, a lo interno del equipo. Una vez se considera que la solucion esta completa, se realiza
una presentacion al cliente del trabajo realizado y su funcionamiento, a lo que el cliente podra
brindar su aprobacion, o bien, brindar comentarios y ajustes. El equipo técnico debera tomar

esos ajustes y desarrollarlos, previo a presentarle la solucion al cliente nuevamente.

A este proceso de presentacion y desarrollo de ajustes 0 mejoras, se le llama Iteraciones,
las cuales permiten afinar la solucién que se brindaré al cliente, segun el documento Madre
generado anteriormente, asi como considerando las necesidades del usuario final. Las
iteraciones finalizan cuando el cliente aprueba la solucidn presentada, y brinda su visto bueno

para proceder con el pase al ambiente de produccién de Salesforce.

Puesta en produccion
El equipo técnico asignado realiza el pase al ambiente de produccién de la solucion,
considerando las actividades que esto implica; hasta este momento el cliente podréa hacer uso de
la plataforma con las configuraciones y desarrollos solicitados. Adicionalmente, se realiza la
carga de datos que posea el cliente y desee tener en Salesforce. En paralelo el equipo técnico
trabaja en la configuracién de los roles, perfiles e informes, ademas de la carga de datos, segln

las necesidades del cliente final.

Se realiza una presentacion al cliente con las configuraciones y cargas realizadas, en la
cual nuevamente podran surgir ajustes o cambios a la solucidn, esta vez relacionados a las
ultimas configuraciones realizadas. Una vez que el equipo realiza los ajustes, se presentan al
cliente y este brinda su aprobacion final sobre la aceptacion de los entregables brindados,
igualmente haciendo uso de la herramienta DocuSing. Se realiza una sesion de cierre formal del
proyecto, con los distintos involucrados e interesados. Asi mismo, se realiza la presentacion del
equipo de soporte llamado “CEM” (Customer Experience Management, por sus siglas en
inglés), al cliente, quienes continuaran brindando atencién y ayuda al cliente posterior al cierre

del proyecto.



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 113

De esta forma concluye el ciclo de gestion para los proyectos relacionados con la
plataforma de Salesforce. Si bien la empresa Incompany Solutions cuenta con algunos otros
productos que no se basan directamente en la plataforma de Salesforce, como la configuracion
de Google Suite, el proceso a seguir es el mismo. Cabe destacar que, en el afio 2020
Unicamente el 4% de los proyectos correspondieron a una tecnologia distinta a Salesforce,
siendo los restantes relacionados con productos de Salesforce, o bien, productos desarrollados

por Incompany Solutions que de igual forma viven en Salesforce.

4.4.3.2 Herramientas y artefactos

Como parte de la gestion de proyectos, actualmente se utilizan algunas herramientas que sirven
de apoyo al equipo, asi como al encargado del proyecto e inclusive al cliente. A continuacion,
se establecen las herramientas y artefactos que forman parte de la gestion de proyectos en la

empresa Incompany Solutions, asi como una breve descripcion de su uso.

Salesforce
Como implementadores registrados, Incompany Solutions basa sus operaciones en la
plataforma de Salesforce, la cual, entre otros, permite mantener la gestion del proceso
comercial, la gestion de los proyectos y la atencién posterior de los clientes. Especificamente
sobre la gestidn de proyectos, en la plataforma de Salesforce se crearon médulos
personalizados, los cuales permiten conocer la informacion completa de los proyectos, junto

con las actividades que se relacionan a estos, a través de las historias de usuario.

Adicionalmente, se tiene un modulo llamado “Metas” el cual permite establecer los
objetivos de cada sprint (los cuales también se gestionan en Salesforce) para los distintos
proyectos en ejecucién. Esta herramienta sirve como base de gestion y control de las
actividades para el equipo del departamento de produccion, complementandose con informes y
paneles de informacion que permiten conocer, en tiempo real, el estado de cada actividad y

proyecto.

Google Suite
De la misma forma, Incompany Solutions hace uso de las soluciones que ofrece Google en su
suite para las empresas. En especifico, se utilizan las herramientas de correo electronico

(Gmail), calendario (Calendar), gestor documental (Drive), reuniones virtuales (Meet), ademas
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de las herramientas de ofimatica como hojas de calculos (Sheets), documentos de texto (Docs)
y presentaciones (Slides). Todos estos productos forman parte de las herramientas que el

personal del departamento de Produccion utiliza a diario para sus operaciones y labores.

Cabe destacar que todos los documentos relacionados a los proyectos, generados tanto
por el equipo de Incompany Solutions, como los proveidos por el cliente, se almacenan en
Google Drive, lo que permite al cliente tener la posibilidad de su visualizacion y edicion, y
eliminando a su vez las complicaciones que genera el control de versiones de los documentos, y
el trabajo colaborativo de varias personas al mismo tiempo, ademas, del espacio de

almacenamiento fisico que estos documentos podrian generar.

DocusSing
Esta herramienta permite la firma de documentos de forma digital. En la gestion de proyectos
se hace uso de esta funcionalidad, para las distintas aprobaciones que se buscan durante la
ejecucion del proyecto, como la aprobacién de los requerimientos o el visto bueno previo al
pase a produccion de una solucién. Ademas, la herramienta tiene la ventaja de ser de facil uso

tanto para el gestor de los documentos, como para el cliente quien debe firmar los documentos.

Smartsheet
Los cronogramas de los distintos proyectos se crean en esta herramienta, haciendo uso de sus
funcionalidades para la definicion de actividades, tiempos de duracion, fechas, notas, barras de
progreso, entre otras caracteristicas como los diagramas de Gantt y la posibilidad de compartir
el acceso al calendario de forma digital. Otro factor de importancia es la facilidad que ofrece la
herramienta para modificar los valores del cronograma, y actualizando su visualizacion para los

demas participantes con acceso a este.

Otras herramientas
Algunas otras herramientas que son utilizadas por el equipo de produccién como parte de la
gestion de los proyectos, son Zoom (herramienta para video conferencias), Draw.io
(herramienta para la creacion de diagramas) y Flokzu (herramienta para la creacion de flujos de
procesos y su automatizacion, incluyendo formularios, el almacenamiento y visualizacion de

los datos).
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4.4.4 Buenas practicas presentes en los procesos existentes.

Partiendo de las actividades y procesos que actualmente se ejecutan como parte de la gestion de
proyectos en el departamento de Produccion, se realiza un analisis para identificar las
similitudes y brechas respecto a las guias y buenas précticas aplicables. Para este analisis, se
consideran las guias de Scrum y del PMBOK, esto considerando el ciclo de vida y procesos de

gestion descritos anteriormente.

4.4.4.1 Buenas practicas segun Scrum

Para comprender de mejor forma la nivelacién que posee el departamento de Produccion de
Incompany Solutions respecto a las buenas practicas descritas en la guia de Scrum a
continuacion se realizara un anélisis tomando como base los tres componentes principales de la

guia, siendo estos los roles, eventos y artefactos.

Roles
Respecto a los roles descritos por Scrum en su guia, la empresa Incompany en su gestion de
proyectos considera tal cual anicamente al equipo de trabajo, el cual efectivamente esta
compuesto por personas con multiples habilidades y conocimientos técnicos. Por otro lado, la
figura de Project Manager cubre en parte las funciones del Scrum Master y el Product Owner
que propone Scrum, con actividades como el entendimiento de las necesidades de negocio y su
transferencia al equipo de trabajo, el seguimiento al trabajo desarrollado y la presentacién de

los entregables al cliente.

Sin embargo, los roles existentes no consideran actividades como la promulgacion de la
metodologia agil dentro del equipo y la empresa, la definicidn de historias de usuario en
conjunto con el cliente (en su lugar se realiza una toma de requerimientos mas tradicional,
documentando en prosa, en un lenguaje técnico - funcional), la atencion y gestion del backlog
del proyecto (ante la ausencia de un backlog de requerimientos) y la guia de sesiones como el
sprint planning, sprint review y sprint retrospective (debido a que estas sesiones 0 eventos no

se realizan).
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Eventos
Como parte de las medidas para el seguimiento de las actividades en ejecucion en los distintos
proyectos, se realizan sesiones diarias de 30 minutos aproximadamente, en las cuales cada
miembro del equipo menciona las actividades en las que trabajo el dia anterior, en las que
trabajara el dia presente y menciona ademas los impedimentos o consultas puntuales que pueda

tener. Esta sesion es equivalente a los daily meetings que propone la metodologia de Scrum.

Adicionalmente, se hace uso de los sprints a través de los cuales, se realizan cortes con
una periodicidad dada, de tres semanas consecutivas. Sin embargo, la planificacion del trabajo
que se desarrollara dentro del sprint se realiza vagamente, a través de la definicién de metas
(objetivos de trabajo para cada proyecto). Por otro lado, no se cuenta con un backlog del
proyecto ni del sprint, por lo que durante la ejecucidn del sprint surgen otras actividades que no
estaban contempladas en las metas definidas, y que, por tanto, pueden afectar el cumplimiento

de otras metas.

Asi mismo, dentro de las brechas se identifica la inexistencia de las sesiones de
planificacién del sprint o sprint planning, asi como las sesiones posteriores, tanto el sprint
review y el sprint retrospective. Esto conlleva a una gestion menos planificada y mas reactiva,
dependiendo siempre de las solicitudes e incluso presiones que puedan generar los distintos

clientes.

Artefactos
Finalmente, respecto a los artefactos que define la guia de Scrum, el Gnico elemento que
coincide en la gestion que realiza el departamento de Produccion sobre los proyectos, es la
definicion de user stories para la definicién de actividades. Sin embargo, la empresa
Incompany Solutions hace uso de estas historias de usuario para definir las tareas o actividades
del equipo dentro del desarrollo de cada proyecto, asi como el registro del tiempo invertido; no
asi, se utilizan para la definicion de las necesidades del cliente en unidades de trabajo
granulares. Por tanto, si bien se hace uso del concepto, no se le da el enfoque que indica la guia

de Scrum.

Por otro lado, no se cuentan con elementos como el backlog del proyecto ni de cada
sprint, asi como la definicién clara de los incrementos, ya que como se menciond

anteriormente, el desarrollo del trabajo y, por tanto, la liberacion de los entregables se hace de
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forma reactiva, segun el cliente lo solicite o bien, segln el equipo de trabajo pueda atender las

actividades.

4.4.4.2 Buenas practicas segun PMBOK

Al analizar las etapas que se siguen en la gestion de los proyectos, es posible identificar cierta
secuencia de actividades, lo que denota caracteristicas de una metodologia en cascada.
Adicionalmente, al existir aprobaciones entre etapas, existen dependencias entre las distintas
etapas lo cual genera un orden estricto para la ejecucion de las distintas fases. Finalmente, es
posible visualizar la entrega Unica que se realiza de la solucion desarrollada, en contraposicion

a las entregas constantes que sugiere las metodologias agiles.

Sin embargo, al recurrir a las distintas etapas y procesos que el PMBOK propone como
parte de la gestion, no es posible identificar la mayoria de estas, tales como la gestién del
alcance, gestion del cambio o la gestién del riesgo. Ademas, no es posible identificar
documentos claves como el acta constitutiva del proyecto, los objetivos y beneficios esperados
a partir del proyecto, asi como otras herramientas tales como las matrices de involucrados,

planes de calidad, entre otros.

Es por esto, que se considera inexistente o nula la aplicacion de buenas préacticas segun la guia
de PMI, y en cambio, se identifica una leve similitud con metodologias tradicionales en

cascada.

4.4.4.3 Otras guias y buenas practicas relacionadas

Realizando una indagacién en otras fuentes de conocimiento sobre la gestion de proyectos,
tales como el SBOK y Kanban, es posible determinar que no existen actividades o buenas
practicas aplicadas en la actual gestion de proyectos del departamento de Produccion. Si bien se
cuenta con elementos como la visualizacion de las tareas mediante una vista Kanban (tareas
ordenadas segun sus estados o etapas dentro del ciclo de desarrollo) gracias a las
funcionalidades de la plataforma Salesforce, esto no constituye per se la aplicacion de una

buena practica.
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4.45 Resumen de las buenas practicas existentes.

A continuacion, se realiza un resumen de las buenas practicas identificadas en el ejercicio de
andlisis de la documentacion, registros y artefactos realizado en las secciones anteriores, y su
comparacion con las guias y marcos de referencia seleccionados para la elaboracion de la
propuesta. Estas formaran parte de la guia metodoldgica propuesta dentro del presente trabajo,
sirviendo como base y punto de partida para la alineacion y mejora de los procesos y la gestion

en general de los proyectos.

Fuente u origen Préctica o actividad Guia o marco de referencia

Uso de etapas segun el

_ modelo de cascada
Documentacion PMBOK
Uso de un cronograma para

el proyecto

Equipo de trabajo (scrum

team)

Sesiones diarias (daily
] Scrum
_ meetings)
Procesos existentes

Historias de usuario (user

stories)

Uso de etapas segun el PMBOK
modelo de cascada

Tabla 5 Buenas practicas existentes aplicables a la propuesta

Las actividades y practicas identificadas en la tabla anterior serdn consideradas dentro de la
propuesta del presente trabajo; a partir de estas, se desarrollaran procesos, instrumentos e
indicadores que permitan potenciar su aplicacion, asi como beneficiar a la gestion en general.
En la guia metodolégica propuesta, se identificaran otras practicas sugeridas por las guias y
marcos de referencia, alineadas a la gestion de proyectos y a la situacion de la empresa
Incompany Solutions en particular.
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45 Analisis de los Resultados

Como parte del diagnostico y la identificacion de la situacion actual, del proceso para la gestion
de proyectos en la empresa Incompany Solutions, a continuacion, se realiza un analisis de los

resultados obtenidos a partir de dos ejercicios:

e Reuvision y analisis de los registros existentes en la plataforma de Salesforce,
utilizada por la empresa Incompany Solutions para registrar y administrar los
proyectos que gestiona y,

e Larevision de los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de las encuestas
definidas previamente, en el CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO.

Los ejercicios definidos anteriormente, responden a la técnica de analisis de registros y
artefactos; asi como al instrumento de entrevistas semiestructuradas, respectivamente. Estos
fueron definidos en el CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO, como medios

identificados para alcanzar el andlisis de las variables establecidas.

45.1 Datos de referencia sobre la gestion de proyectos.

En respuesta a la técnica identificada en el CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO,
sobre el analisis de registros y artefactos, a continuacién, se muestran datos de referencia
obtenidos desde la plataforma de Salesforce utilizada por la empresa Incompany Solutions,
tomando como margen el periodo comprendido en el afio 2020 (del primero de enero al 31 de
diciembre). Estos datos, tablas y graficos se obtienen bajo el objetivo de su andlisis académico,
y no deberan utilizarse como referencias de la empresa Incompany Solutions. Asi mismo, con
fines de mantener la confidencialidad de la cartera de clientes de la empresa, se evitara incluir
datos sensibles. Finalmente, la empresa Incompany Solutions a través de su representante
Danny Esquivel brindo la autorizacion para realizar el presente trabajo de investigacion, como

se muestra en el Anexo 1.

Segun el registro de proyectos en el sistema Salesforce, durante el afio 2020 se
gestionaron 45 proyectos, de los cuales, cuatro fueron creados previo a este afio. De estos, 20
proyectos se entregaron y cerraron bajo la aprobacion brindada por el cliente; los restantes 25

proyectos finalizaron el afio en proceso o ejecucion.
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Dias transcurridos en la ejecucion de los proyectos finalizados en el afio 2020.

Minimo Promedio

837 10 251.47

Tabla 6 Tiempo de ejecucion de los proyectos finalizados en el afio 2020

Fuente: Elaboracion propia a partir del sistema Salesforce.

Como se muestra en la Tabla 4, en promedio los proyectos tienen una duracién de 251.47 dias,
es decir, alrededor de ocho meses, desde su creacion en Salesforce hasta el cierre formal del
mismao. De estos, el proyecto con menor tiempo de ejecucion tard6 alrededor de diez dias, y se
trat6 de la configuracion de cinco cuentas de Google Suite. Mientras que el proyecto con mayor
tiempo de ejecucion tardé alrededor de 837 dias, aproximadamente 27 meses; este tenia como
objetivo la implementacion del CRM (Customer Relationship Management, por sus siglas en
inglés) aunado al desarrollo de cotizadores personalizados, y una integracion con un sistema
tercero. Por otro lado, cuando contrarrestamos el plazo promedio de ejecucion de los proyectos,
frente al promedio ofrecido en las propuestas de solucion el cual ronda los cuatro meses, se

identifica una desviacion de alrededor de cuatro meses en promedio.

Proyectos por etapa, creados en el afio 2020

Etapa de la gestion de proyectos Cantidad de proyectos

Requerimientos 4
Desarrollo / Configuracion 10
QA 3
Capacitacion 3
Finalizacion 25

Tabla 7 Proyectos por etapa, creados en el afio 2020

Fuente: Elaboracion propia a partir del sistema Salesforce.

Considerando los 45 proyectos que fueron gestionados en el afio 2020, seguin se muestran en la
Tabla 5, se identificaron cuatro de ellos los cuales concluyeron el afio en la etapa de
“Requerimientos”, es decir, en un entendimiento inicial del alcance y los elementos a

desarrollar como parte del proyecto; diez en la etapa de “Desarrollo / Configuracion”, lo cual
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significa que existen pendientes en el desarrollo de los requerimientos previamente
identificados; tres proyectos se encontraban en la etapa de “QA”, abreviatura de Quality
Assurance (Aseguramiento de la Calidad, segun su traduccidn al idioma espafiol), lo cual
significa que se encuentran en procesos de pruebas y revisiones de calidad, para los elementos
desarrollados previamente; otros tres proyectos se encontraban en la etapa de “Capacitacion”,
es decir, entrenamiento de los usuarios operativos y administradores que haran uso de las
herramientas implementadas, ademas de ejercicios puntuales que promuevan la adopcion en el
uso de dichas herramientas; finalmente, 25 proyectos se encontraban en la etapa de
“Finalizados”, es decir, proyectos que concluyeron segun el alcance definido, y con la

aprobacion de los respectivos clientes.

Proyectos creados en el afio 2020, por tipo de producto

Tipo de producto Cantidad de proyectos

Producto de Salesforce 24
Producto de Google 3
Producto de Incompany Solutions 6
Desarrollo personalizado 18

Tabla 8 Proyectos creados en el afio 2020 por tipo de producto

Fuente: Elaboracién propia a partir del sistema Salesforce.

Como se muestra en la tabla anterior, en total se desarrollaron e implementaron 51 productos en
los 45 proyectos gestionados durante el afio 2020, siendo el principal producto las nubes y
herramientas que ofrece Salesforce. En segundo lugar, se identifican 18 desarrollos
personalizados, realizados por Incompany Solutions, los cuales incluyen el desarrollo de
cotizadores, integraciones con sistemas terceros y modulos especificos que se alineaban a las

necesidades del negocio.

Adicionalmente, se identifican seis productos propios de Incompany Solutions, los
cuales son el Whapin (producto que permite integrar los servicios de mensajeria de Whatsapp
con Salesforce) y Call Track (producto que permite hacer uso de la comunicacién entre

centrales telefénicas y Salesforce, a través de interfaces amigables al usuario). Finalmente, se
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realizaron Unicamente tres proyectos relacionados a productos de Google, los cuales constaron

en la configuracion de cuentas de Google Suite.

45.2 Resultados obtenidos en las entrevistas.

Como parte de los instrumentos seleccionados para el presente trabajo, se realizaron tres
entrevistas semiestructuradas a colaboradores de la empresa Incompany Solutions, los cuales se

mencionan a continuacion:

e Danny Esquivel (Cofundadory CTO)
e André Pollock (Lider en consultoria funcional)

e Andrés Vega (Administrador en Salesforce, miembro del departamento de Produccidn)

La entrevista consté de un formato semiestructurado, compuesto por tres preguntas
generadoras, las cuales dieron paso a una conversacion mas amplia y enriquecedora respecto al
proceso de gestidn de proyectos en la empresa Incompany Solutions S.A. En el Apéndice B.
Transcripcion de las entrevistas se pueden observar las transcripciones de las respuestas a estas

tres preguntas, para las distintas entrevistas realizadas.

Se identificé una discrepancia al momento de definir las etapas de la gestion de un
proyecto, segun el actual funcionar de la empresa. Asi mismo, dentro de las falencias
mencionadas por los entrevistados, destaco el proceso de documentacién de los requerimientos
del cliente, la calidad de los entregables y sus respetivos procesos de pruebas y validacion.
Adicionalmente, en las conversaciones surgieron comentarios referentes al uso de mdultiples
“metodologias” y procesos para la ejecucion de los procesos, 1o que en ocasiones puede

conllevar a la confusion y el error, segun (Esquivel, 2021).

Otro de los factores mencionados en comun, fue la estandarizacién en la documentacion
de los distintos proyectos, debido a que no es posible identificar una estructura documental
constante, lo que genera inconvenientes al buscar documentos especificos, y al entender el
alcance, los requerimientos y, sobre todo, los cambios que han sido aplicados durante la
ejecucion de los proyectos. Finalmente, los entrevistados dentro de las falencias mencionadas,

obviaron aspectos como la duracién prolongada de los proyectos, el escaso o nulo control del
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presupuesto y de los cambios, lo que conlleva a pensar que no se tiene conciencia de estos

problemas, presentes en multiples de los proyectos ejecutados y en proceso de desarrollo.

45 Nivel de Madurez Existente

Tomando en consideracion el analisis de la situacion actual realizado en las secciones previas,
asi como el anlisis de los resultados, se realiza a continuacion un breve estudio sobre el nivel
de madurez del proceso para la gestion de proyectos. Para este andlisis, se consideran dos
aspectos fundamentales, ambos analizados previamente; la documentacion existente sobre la
gestion de proyectos, y el proceso observado y relatado por los actores de la empresa

Incompany Solutions.

Asi mismo, el modelo de madurez considerado para el analisis surge del articulo
generado por la autora (Lépez Valerio, Guia Técnica-Metodologica de Definicion de Proyectos
de TIC’s, una visién con enfoque en el modelo de 8 pilares para la gestion, 2018) la cual

establece los siguientes niveles de madurez, junto con su respectiva descripcion:

Nivel de Madurez ‘ Descripcion
Nivel 0 — No existente | En este nivel la organizacién no tiene conocimiento de las mejores
practicas e interés para gestionar los proyectos es minima o no
existe, la organizacion no tiene definidas las funciones de sus

colaboradores.

Nivel 1 - Incipiente En este nivel el proceso de Gestion de Proyectos es ad-hoc y
ocasionalmente caotico. Pocos procesos son definidos y el éxito

depende del esfuerzo y heroicidad de los individuos.

Nivel 2 - Definido En este nivel se establecen procesos de gestion de proyectos basicos
para hacer seguimiento del costo, la programacion y la

funcionalidad.

Nivel 3 — En este nivel los procesos son definidos y utilizados al nivel

Documentado organizacional, no obstante, se acepta que el proyecto sea adaptado

a las circunstancias. Los procesos son controlados y mejorados.
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Nivel 4 — Controlado | En este nivel la monitorizacion y analisis del proceso es usado
como mecanismo clave de mejora. Procesos de gestion del cambio

y programas de prevencion de defectos son integrados.

Nivel 5 — Optimizado | En este nivel se habilita la mejora continua del proceso.
Metodologias formales son extensivamente usadas. Repositorios
organizacionales son usados para soportar y mantener la historia del

proceso de gestion de proyectos.

Tabla 9 Niveles de madurez

Fuente: (Lopez Valerio, Guia Técnica-Metodolégica de Definicién de Proyectos de TICs, una vision con enfoque en el modelo
de 8 pilares para la gestion, 2018)

La seleccion de este modelo para la estimacion de la madurez sobre otros existentes, se basa su
conceptualizacidn, ya que este surge como una adaptacion orientada hacia la gestion de
proyectos, del modelo original desarrollado considerando los pilares sobre la gestion de las
tecnologias de informacion, el cual pertenece a la misma autora, en su publicacion (Lopez

Valerio, Modelo de 8 pilares para las Pymes de TIC"s, una mirada en retrospectiva., 2018).

Segun los niveles de madurez definidos en la Tabla 9 Niveles de madurez, y el anélisis
realizado sobre la situacién actual del proceso para la gestion de proyectos, en la empresa
Incompany Solutions, se concluye en el nivel 1, el cual se describe como “Incipiente”. ESto se
debe a la escasa documentacidn relacionada con el proceso en estudio, ademas de las
diferencias identificadas entre esta y las actividades ejecutadas; adicionalmente, tanto la
documentacion como la practica son ajenas a las buenas practicas del sector, lo que podria
sugerir un nivel 0 (no existente) de madurez. Sin embargo, segun las practicas identificadas,
existe en apariencia una serie de procesos “ad-hoc”, 1os cuales han sido constituidos por la
combinacion de experiencias y conocimientos de los distintos colaboradores del departamento

de Produccion de la empresa.

Posterior a la definicion de la guia metodolégica en el CAPITULO V: DISENO Y
DESARROLLO DEL PROYECTO del presente trabajo de investigacion, se realizara un
analisis para determinar el nivel de madurez resultante, bajo el supuesto de que la empresa
Incompany Solutions atienda las recomendaciones sobre la adopcion e implementacién de la

guia propuesta.
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CAPITULO V: DISENO Y DESARROLLO DEL PROYECTO
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5.1 Introduccion

El éxito en la gestion de proyectos suele medirse de distintas formas, sin embargo, sin duda una
de las principales es la calidad de los procesos que lo conforman, y la forma en que estos
procesos son aplicados en las operaciones de una empresa. Considerando las Metodologias,
Guias y Buenas Practicas identificadas en el CAPITULO Il: MARCO TEORICO, asi como los
resultados de la gestion actual de proyectos en la empresa Incompany Solutions, expuesta en el
CAPITULO IV: DIAGNOSTICO; se definira en el presente capitulo, una serie de procesos de
gestion, artefactos, roles y responsabilidad requeridos para estandarizar la gestion de proyectos,

y alinearla a las préacticas sugeridas.

Asi mismo, se realiza una propuesta de implementacién, con el plan correspondiente, el
cual permita contar con la totalidad de actividades, responsables y métricas requeridas para

asegurar una implementacion exitosa de los procesos y préacticas desarrollados.

5.2  Guia Metodoldgica para la Gestion de Proyectos

Esta guia metodologica esta dirigida al departamento de Produccion de la empresa Incompany
Solutions S.A., y tiene como objetivo brindar una guia sobre la gestion integral de los
proyectos. Su uso debe ser obligatorio por todos los miembros del departamento, cuya labor se
relaciona con los proyectos de desarrollo e implementacion de sistemas de informacién, en
especial, para las personas encargadas de administrar y gestionar los proyectos, desde su
concepcién, hasta el cierre en forma de estos. Para ello, adelante se definen los procesos de
gestion requeridos para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos en cada uno de los
proyectos, y asi asegurar el éxito y la satisfaccion de los clientes.

1 Inicio del Proyecto| 2 Consultoria 3 Requerimientos 4 Desarrollo 3 Clel_“ del
J Proyecto
+

lustracion 10 Diagrama del Macroproceso para la gestion de proyectos

Gestion de Proyectos
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Fuente: Elaboracion propia.

La llustracion 10 muestra un diagrama general, del macroproceso para la gestion de los
proyectos. Este se compone de cinco fases o etapas, que a su vez se identificaran como
procesos especificos de la gestion, los cuales se detallan més adelante en la guia metodoldgica.

A continuacion, una breve descripcion de cada una de las fases observadas en el macroproceso:

¢ Inicio del proyecto, proceso en el que se realiza el traslado del equipo Comercial, al
equipo de Produccion, para comenzar a ejecutar las actividades del proyecto, asi
como tener una sesion de inicio en conjunto con el cliente.

e Asesoria, proceso a través del cual se busca tener un mayor entendimiento de la
situacion técnica en cuanto a sistemas de informacion, y funcional en cuanto a los
procesos del negocio. Los resultados de la asesoria sirven como insumo para el
siguiente proceso.

e Requerimientos, proceso en el cual se capturan las necesidades del cliente, a través
de diversos medios y herramientas, y considerando ademas los entregables de la
asesoria. A partir de este proceso, se determina la totalidad de tareas a ejecutar en el
proyecto, considerando como base el alcance inicial presentado por el equipo
Comercial.

e Desarrollo, proceso en el que se desarrollaran las distintas tareas del proyecto, de
manera que puedan generarse los entregables solicitados por el cliente, y capturados
en la toma de requerimientos. Adicionalmente, este proceso considera las
actividades de preparacion del cliente y puesta en produccion de la solucion
desarrollada.

e Cierre del proyecto, tltimo proceso en el cual se brinda una aprobacién y cierre

formal al proyecto, a través de un documento y una sesion con el cliente.

A continuacion, se describen los cinco procesos mencionados anteriormente, asi como los
demas procesos de gestion requeridos por la guia metodolégica para la gestion de los

proyectos.
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5.2.1 Rolesy responsabilidades.

Existen multiples personas y roles involucrados en la gestion de proyectos, los cuales a su vez
poseen ciertas responsabilidades en el cumplimiento de las actividades requeridas para
completar el ciclo de un proyecto. A continuacion, se definen los principales roles que

participaran en la gestion y el desarrollo de los proyectos:

e Gestor de proyectos, persona encargada de velar por el cumplimiento de la guia
metodoldgica para la gestion de proyectos y sus distintos procesos, asi como de
ejecutar cada una de las actividades y controles descritos en esta.

e Consultor, este puede tener un perfil técnico o funcional (enfocado al negocio), y
sera el encargado de realizar la asesoria al inicio de los proyectos, asi como
participar y guiar el proceso de adopcion de usuarios.

e Equipo técnico, compuesto por arquitectos, administradores, desarrolladores,
encargados de pruebas y disefiadores, entre otros. El equipo técnico debera contar
con el conocimiento y habilidades requeridas para ejecutar con éxito las tareas de
cada proyecto, por lo que debe ser polifuncional.

e Equipo comercial, constituido por los funcionarios del area comercial, encargados
de presentar una propuesta funcional y econdmica al cliente, y de estimar junto con
este, el alcance y costo del proyecto. Este equipo no forma parte del departamento
de Produccidn, sin embargo, algunos miembros de dicho departamento pueden
brindar apoyo en la estimacion de las funcionalidades solicitadas por el cliente.

e Cliente, figura compuesta por una variedad de personas, roles y perfiles. El cliente
constituye al grupo de usuarios finales, para quienes se realiza el proyecto y sus
productos; ademas de los interesados, el patrocinador y otros, que pueden generar

influencia y aportes al desarrollo del proyecto.

5.2.1.1 Matriz RACI

A continuacion, se define la matriz RACI definida para la presente guia metodoldgica, la cual
define a las personas responsables, informadas, consultadas y, por Gltimo, accountable o
responsables de velar por el cumplimiento de los procesos. Asi mismo, los roles descritos

representan grosso modo, las funciones de las personas involucradas en los proyectos, sin
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embargo, no excluyen la posibilidad de que existan roles especificos en procesos determinados

de la guia metodoldgica.

Gestor de Equipo Equipo .
Consultor . . Cliente
Proyectos Técnico  Comercial
Inicio del Proyecto RA C I
Asesoria A R I Cl
Toma de Requerimientos RA I Cl C
Desarrollo AC R Cl
Cierre del Proyecto RA I I I C
Gestion del Alcance RA I I C Cl
Gestion del Integrada del
) RA I Cl I Cl
Cambio

Tabla 10 Matriz RACI para la gestion de proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.
5.2.2 Politica sobre la gestion de proyectos.
La politica sobre la gestidn de los proyectos en la empresa Incompany Solutions S.A. pretende

generar los controles requeridos para asegurar el cumplimiento de la guia metodol6gica para la

gestion de proyectos definida anteriormente y sus distintas actividades.

Politica Gestion de proyectos

Objetivo de la politica | Establecer los controles necesarios para asegurar el cumplimiento
de la guia metodoldgica definida para la gestién de los proyectos,

asi como el logro de los resultados y beneficios esperados.

Controles de la politica

1. El cumplimiento de esta politica y de la ejecucion segun los controles dispuestos en la
Guia Metodoldgica para la gestion de proyectos, en conjunto con los procesos que la
componen, es de caracter obligatorio para los colaboradores de la empresa Incompany
Solutions S.A., siendo en especifico, al departamento de Produccién.

2. Lageneracion de cambios a esta politica, asi como a la Guia Metodoldgica para la

gestion de proyectos, debera ser controlada y conllevar un proceso de revision y
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aprobacion. Los cambios aplicaran a regir una vez se publique la nueva version de los
documentos, por lo que no son de carécter retroactivo. Los proyectos que se encuentren
en ejecucion deberan cumplir las disposiciones de la version original de los documentos
descritos anteriormente.

3. Laasignacion del equipo (considerando al gestor del proyecto, consultor, arquitecto y
equipo técnico) se basaré en una decision consensuada, considerando las habilidades y
caracteristicas del equipo segun la solucién a implementar; ademas de la afinidad del
equipo con la vertical de negocio del cliente; y, por ultimo, la carga de trabajo de los
miembros del equipo.

4. EIl cambio de un integrante del equipo (considerando al gestor del proyecto, consultor,
arquitecto y equipo técnico) durante la ejecucion de un proyecto, debera surgir a partir de
una razon de peso, la cual no pueda ser postergable ni irrevocable. EI cambio debera
comunicarse a todos los miembros del equipo, y debera realizarse considerando los
factores para la asignacion del personal al proyecto.

5. Esta politica en conjunto con la Guia Metodoldgica para la gestion de proyectos, deberan
estar publicadas en la pagina web de conocimiento, llamada “Wiki”, con la que cuenta la
empresa Incompany Solutions; y debera ser accesible para todo el personal del
departamento de Produccion, y cuando asi se requiere, a colaboradores externos a este
departamento.

6. Esta politica en conjunto con la Guia Metodoldgica para la gestion de proyectos, deberan
ser revisadas y validadas de forma periddica, con un plazo maximo entre revisiones de un
afio natural. Esto con el fin de asegurar que ambos documentos se ajustes a la realidad y
las necesidades de la empresa Incompany Solutions S.A. y de sus colaboradores.

7. Se debera realizar al menos una revision semestral del cumplimiento y acatamiento de
esta politica y de la Guia Metodoldgica para la gestion de proyectos. Para ello, se debera
seleccionar un proyecto al azar, de los ejecutados en el periodo de estudio. A este, se le
realizard una revision de su ejecucion, procesos, actividades y controles aplicados, y su
alineacion a la documentacion mencionada anteriormente. En caso de identificarse
diferencias materiales, se debera indagar sobre la causa de estas, y en caso de no hallar

justificaciones razonables, se debera impartir una sancién a los miembros del equipo
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(considerando al gestor del proyecto, consultor, arquitecto y equipo técnico) implicados
en dicho proyecto.

8. Ningun colaborador del departamento de Produccion de la empresa Incompany Solutions
S.A. podra alegar ignorancia sobre esta politica y la Guia Metodoldgica para la gestion de
proyectos. Para ello, la informacion debera ser accesible a través de su publicacion
(segun el control numero cinco de esta politica), y adicionalmente, la lectura de esta
politica seré obligatoria al ingreso de un nuevo colaborador al departamento de
Produccion.

9. Todo el equipo (considerando al gestor del proyecto, consultor, arquitecto y equipo
técnico) asignado a cada proyecto, seré responsable del cumplimiento de los procesos y
controles descritos en esta politica y la Guia Metodoldgica para la gestion de proyectos.
Sin embargo, el Gestor del proyecto asignado, debido a su posicién y responsabilidades

dentro del proyecto, serd el principal encargado de cumplir con dichos lineamientos.

Indicadores 0 KPI

Identificador: P1 — Inconsistencias identificadas

Descripcion: Cantidad de hallazgos identificados al realizar una revision del cumplimiento
de la politica y la guia metodologica para la gestion de proyectos vigentes en la empresa
Incompany Solutions S.A.; segun el proyecto elegido al azar para dicha revision.
Variables:

¢ Inconsistencias: Cantidad de hallazgos identificados en la auditoria de control interno.
Unidad: Namero.

Métrica:

e X >=5-—Incorrecto

e 5> X>=3- Aceptable

e X <3—-Correcto

Tabla 11 Politica para la gestion de proyectos

5.2.3 Proceso — Inicio del proyecto.

El proceso de inicio del proyecto es a su vez, la primera etapa del macroproceso para la gestion

de los proyectos. Este, como se muestra a continuacion, considera las principales actividades de
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traslado del proyecto al equipo de produccion, asi como el primer contacto con el cliente y la

presentacion de la metodologia y dinamica del proyecto.

Proceso Inicio del proyecto

Diagrama del proceso | Apéndice C. Diagrama del proceso — Inicio del proyecto

Inicio del proceso El proceso inicia partir de la aceptacion del Cliente, de la
propuesta funcional y econdémica presentada por Incompany
Solutions S.A.

Actividades y sucesos

1.1 Contrato firmado
El cliente debera firmar el contrato de servicios, el cual sera brindado por el equipo
Comercial, y este debera de velar por su cumplimiento en conformidad con la propuesta
funcional y econémica presentada anteriormente.

1.2 Traslado al equipo de Produccion
El departamento Comercial hace el traslado del proyecto al departamento de Produccion,
en especifico, al Gestor de proyectos asignado. Este traslado incluye el conocimiento del
cliente, la propuesta funcional y econémica, y cualquier otro dato de relevancia sobre el
proyecto.

1.3 Creacidn del proyecto en Salesforce
El Gestor de proyectos debe generar el registro del proyecto en Salesforce, asociando la
oportunidad comercial correspondiente, el nombre del proyecto, el cliente, descripcion
del proyecto, carpeta en Google Drive y demas informacién solicitada por el sistema.

1.4 Coordinacion de sesion inicial
El Gestor de proyectos debe coordinar la sesién de inicio o Kick Off del proyecto, en
conjunto con el cliente.

1.5 Validacién de disponibilidad
El cliente, segun su disponibilidad, brinda la o las fechas posibles para realizar la sesion
de inicio del proyecto.

1.6 Agenda de la sesion
El Gestor de proyectos, segun las fechas disponibles brindadas por el cliente, debe

agendar la sesion de inicio del proyecto.
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1.7 Sesion de inicio del proyecto
El Gestor de proyectos dirige la sesion de inicio del proyecto, en la cual participan los
deméas miembros del departamento de Produccion que puedan asistir a la sesion, como el

Consultor y el Arquitecto asignados al proyecto; asi como el cliente.

Fin del proceso Una vez realizada la sesion de inicio del proyecto, el Gestor de
proyectos debe compartir la presentacion utilizada para la sesion,
al cliente. Con esto, se finalizara el proceso de inicio del proyecto.

Roles y Gestor de proyectos

Responsabilidades Es la persona responsable de ejecutar y velar por el cumplimiento
de este proceso.

Equipo Comercial

La persona dentro del equipo Comercial que particip6 del proceso
de venta con el cliente sera consultada para comprender el alcance
del proyecto ofertado, asi como la propuesta funcional y
econdmica aprobada por el cliente.

Cliente

El cliente y sus distintos miembros seran informados de este
proceso, ademas de que participaran en la sesion de inicio del

proyecto.

Eventos Sesion de inicio del proyecto

También llamada kick off, esta sesion tiene como objetivo
establecer la primera comunicacion formal entre el Gestor del
proyecto y el cliente (y sus miembros involucrados). En esta
sesion se presentara al equipo del proyecto por parte de
Incompany Solutions, la metodologia utilizada para la ejecucién
del proyecto (resumiendo las principales etapas del proyecto), las
fechas importantes e hitos del proyecto, los procesos para
seguimiento durante la ejecucion del proyecto y un breve repaso
del alcance acordado por el equipo Comercial y aceptado por el

cliente a través del contrato firmado.

Insumos o Entradas Propuesta funcional y econdmica aceptada por el cliente.
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Salidas Presentacion utilizada en la sesion de inicio del proyecto.

Plantillas o Artefactos | Se recomienda hacer uso de una plantilla para la presentacion
utilizada en la sesion de inicio de los proyectos, de manera que
sea uniforme y estandar, la cual contenga al menos la siguiente
informacion:

e Presentacién del equipo del proyecto.

e Resumen de las etapas del proyecto.

e Fechas e hitos del proyecto.

e Resumen del alcance del proyecto.

e Modalidades para el seguimiento durante la ejecucion del

proyecto.

Configuracion de las Salesforce

herramientas Se debe contar con un objeto para el registro de Proyectos, el cual

deberé contar con los siguientes campos:

e Nombre del proyecto.

e Codigo del proyecto (autogenerado).

e Cliente.

e Oportunidad relacionada.

e Carpeta del proyecto (link a Google Drive).

e Descripcién del proyecto.

e Fecha de Inicio del proyecto (correspondiente a la fecha de la
sesion de inicio del proyecto).

e Etapa del proyecto (seleccionando “Asesoria” 6
“Requerimientos” seguin corresponda).

e Tipo de proyecto (seleccionando la opcidn correspondiente).

e TermoOmetro (seleccionando “Activo”).

Google Drive
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En la carpeta del cliente, se debera crear una carpeta con el cédigo
del proyecto que brinda Salesforce. Dentro de esta, se debera
crear las siguientes carpetas:

e Grabaciones

e Material de Apoyo

e (Carga de Datos

Indicadores 0 KPI

No se identifican indicadores para este proceso.

Tabla 12 Proceso - Inicio del proyecto
5.2.4 Proceso — Asesoria.
La asesoria tanto funcional como técnica se considera un proceso dentro de la gestion del

proyecto, debido a que esta presente en la mayoria de los proyectos, y se compone de una serie

de actividades en las cuales participan multiples roles.

Proceso Asesoria

Diagrama del proceso | Apéndice D. Diagrama del proceso — Asesoria

Inicio del proceso El proceso inicia posterior a la sesién de kick off del proyecto,

como primeras actividades sobre la ejecucion del proyecto.

Actividades y sucesos

2.1 Coordinacion de sesiones de asesoria
El Gestor del proyecto debe coordinar en conjunto con el cliente, las fechas para realizar
las sesiones de asesoria, las cuales podran ser fisicas o presenciales.

2.2 Validacion de disponibilidad
El cliente brinda su disponibilidad para la atencion de las sesiones de asesoria.

2.3 Agenda de las sesiones
El Gestor del proyecto, segun la disponibilidad confirmada por el cliente, debe agendar
las sesiones de asesoria, asegurandose de invitar a todas las personas requeridas (esto lo
debe validar con el cliente).

2.4 Sesiones de asesoria
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El Consultor realiza y dirige las sesiones de asesoria acordadas con el cliente, buscando
en cada una indagar y comprender el funcionamiento del negocio.

2.5 Anélisis de resultados
El Consultor, una vez que finaliza la recoleccion de informacion del cliente, procede a
realizar un analisis de dicha informacidn, ejecutando una serie de actividades, lo que hace
que esta actividad se considere un subproceso propio del ciclo de la asesoria.

2.6 Presentacion de resultados de la asesoria
El Consultor realiza una presentacion de los resultados obtenidos en la asesoria, a las
personas interesadas, incluyendo representantes del cliente, asi como el Gestor del
proyecto y el arquitecto, entre otros segln se requiera.

2.7 Recepcion de los resultados de la asesoria
El cliente confirma que ha recibido la presentacién y/o informe de asesoria, generado por
el consultor asignado al proyecto.

2.8 Traslado de conocimiento y notas
El Consultor realiza un traslado del conocimiento e informacién adquirida en la asesoria,
al Gestor del proyecto y equipo, en una sesion en conjunto, asi como, a través de los
documentos base del proyecto, la presentacion y/o informe de la asesoria, y las
anotaciones tomadas en el proceso.

2.9 Notificacion de cierre de la asesoria
El Consultor a través de un correo electronico, notifica al cliente y al Gestor del proyecto

del cierre de la asesoria.

Fin del proceso A partir de la notificacion de cierre por parte del Consultor, el
Gestor del proyecto retoma comunicacién con el cliente para
continuar con la siguiente etapa del proyecto, el levantamiento de
los requerimientos. Adicionalmente, el Gestor del proyecto

actualiza la etapa de este en Salesforce.

Roles 'y Gestor de proyectos

Responsabilidades Es la persona responsable de coordinar las sesiones de asesoria
junto con el cliente, asi como de velar por el cumplimiento en
tiempo y forma del proceso de asesoria.

Consultor
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El consultor es el encargado de ejecutar las sesiones de asesoria,
tanto funcional como técnica, ademas de tomar las anotaciones
respectivas, recopilar la informacion del cliente y generar una
presentacion y un informe de asesoria (cuando el cliente asi lo
requiera).

Cliente

El cliente y sus distintos miembros son consultados, dado que son
la principal fuente de informacion del proceso. Adicionalmente,
es informado de los resultados obtenidos en la asesoria.

Equipo técnico

El equipo técnico asignado al proyecto es Gnicamente informado
de este proceso, participando en el traslado de conocimientos,

para avanzar en el entendimiento del cliente y sus procesos.

Eventos

Sesiones de asesoria

Estas sesiones son lideradas por el Consultor asignado al
proyecto, pueden tener dos enfoques, funcional o técnico. El
enfoque funcional tiene como objetivo tener un mejor
entendimiento del cliente y del negocio en general. En este, se
indaga sobre los procesos, las falencias y las virtudes, asi como la
forma en que los distintos roles del negocio se involucran, y la
interaccion que tienen con el cliente. Por otro lado, el enfoque
funcional pretende alinear la situacion actual del cliente, tomando
como base los sistemas de informacién involucrados, su
configuracion e interacciones entre si. En conjunto, las sesiones
de asesoria pretenden ampliar el conocimiento del cliente, con el
fin de poder generar recomendaciones, asi como, mantener un
enfoque adecuado en el desarrollo del proyecto. La cantidad de
sesiones esta determinada por la cantidad de horas aceptadas por

el cliente en la propuesta comercial y el contrato firmado.

Sesion de traslado de conocimiento
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Esta sesion se realiza al final del proceso, una vez que el
Consultor presento los resultados de la asesoria al cliente, y
traslado la informacion obtenida en los documentos base del
proyecto, asi como su informe final y sus anotaciones. En la
sesion participa el Consultor, el Gestor del proyecto, Arquitecto y
deméas miembros del equipo (estos Gltimos son opcionales); y se
pretende brindar un resumen de la situacion actual de cliente, asi
como de las recomendaciones y sugerencias a considerar, al

momento de levantar los requerimientos y desarrollar el proyecto.

Insumos o Entradas

e Propuesta funcional y econémica aceptada por el cliente.
e Documentacion solicitada al cliente.
e Informacion adicional de fuentes publicas que sirvan de

soporte a la asesoria e informe final.

Salidas

e Presentacion del resultado de la asesoria.
e Informe del resultado de la asesoria.

e Anotaciones y recomendaciones del Consultor.

Plantillas o Artefactos

Se recomienda hacer uso de una plantilla para la presentacion, asi
como el informe de la asesoria, de manera que sean uniformes y
estandar. El contenido de estos queda a criterio del lider de
asesoria, quien, segiin su experiencia y conocimiento, pude

determinar los elementos especificos a incluir.

Configuracion de las

herramientas

Salesforce

En el objeto de Proyectos, se debera contar con los siguientes
campos:

e Primera sesién de asesoria (fecha).

o Ultima sesion de asesoria (fecha).

e Presentacion resultados de asesoria (fecha).

e C1 — Preparacion de resultados (férmula).

Google Drive
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En la carpeta del cliente, se debera crear una carpeta llamada
“Asesoria”, y dentro de esta, dos carpetas adicionales, llamadas
“Material de Apoyo” y “Resultados”. En estas, el Consultor
coloca los documentos brindados por el cliente, asi como

cualquier otro documento de apoyo, las anotaciones del consultor

y los resultados, es decir, la presentacion e informe final.

Indicadores o0 KPI

Identificador: C1 — Preparacion de resultados

Descripcion: Cantidad de dias transcurridos desde la Gltima sesion de asesoria, hasta la

presentacion de los resultados.

Variables:

e Inicio: Fecha de la Gltima sesion de asesoria con el cliente.

e Fin: Fecha en que se presentan los resultados de la asesoria (incluyendo la presentacion e
informe respectivos).

Formula: X = Fin — Inicio

Unidad: Dias.

Métrica:

e X <=5- Aceptable

e 5< X <=8-Extendido

e X >8- Atrasado

Tabla 13 Proceso - Asesoria

5.2.5 Proceso — Toma de requerimientos.

Tomando como base el alcance acordado con el cliente en la propuesta comercial, el proceso de
levantamiento de los requerimientos tiene por objetivo identificar, disefiar y detallar las
funcionalidades requeridas por el cliente, en un lenguaje comprensible tanto para el cliente

como el equipo técnico del proyecto.

Proceso Toma de requerimientos

Diagrama del proceso | Apéndice E. Diagrama del proceso — Toma de Requerimientos
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Inicio del proceso El proceso inicia una vez que la asesoria finaliza, o bien, a partir

del proceso Error! Reference source not found..

Actividades y sucesos

3.1 Preparacion de documentacion base
El Gestor del proyecto genera la documentacion base del proyecto, haciendo uso de las
plantillas existentes para la toma de requerimientos, y considerando el alcance del
proyecto. Adicionalmente, el Gestor del proyecto debera trabajar sobre esta
documentacidon base, agregando la informacion suministrada por el Consultor, asi como
los aspectos basicos del cliente (como el nombre y logo) y del proyecto (como médulos
en el alcance e interfaces de integracion).

3.2 Coordinar sesiones para toma de requerimientos
El Gestor del proyecto coordina las sesiones para el levantamiento de requerimientos con
el cliente, estimando la cantidad de sesiones que inicialmente seran requeridas para
abarcar la totalidad del alcance. Eventualmente, podrén ser necesarias sesiones
adicionales para temas puntuales, revisiones y validaciones.

3.3 Validacion de disponibilidad
El cliente brinda las fechas en las que tiene disponibilidad para atender las sesiones,
considerando el personal que debe participar en cada una de estas.

3.4 Agendar sesiones
El Gestor del proyecto, segun la disponibilidad indicada por el cliente, agenda las
sesiones para la toma de los requerimientos, asegurandose de invitar a todo el personal
requerido por el cliente.

3.5 Sesiones para toma de requerimientos
El Gestor del proyecto, en conjunto con el cliente (y cuando se requiera, el arquitecto o
un miembro del equipo técnico) realizan el levantamiento de los requerimientos,
siguiendo la guia brindada por la documentacion base. La cantidad de sesiones dependera
del alcance del proyecto, asi como del avance que se logre tener en cada sesion.

3.6 Envio de tareas y pendientes

El Gestor del proyecto debe enviar la documentacion base al cliente, indicando las

actividades especificas que este debe ejecutar, como parte del levantamiento de
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requerimientos. Adicionalmente, solicitara al cliente una fecha estimada de finalizacion,
para dar seguimiento y procurar la agilidad del proceso.

3.7 Trabajo sobre las tareas y pendientes asignadas
El cliente trabaja sobre las tareas y actividades asignadas por el Gestor del proyecto, y
tomando como base la documentacion del proyecto compartida.

3.8 Envio de los insumos solicitados
El cliente, una vez que finalice las actividades y pendientes sobre la documentacion
compartida del proyecto, notificara al Gestor del proyecto sobre su finalizacion.
Adicionalmente, el cliente podra solicitar una sesion adicional para validar la
documentacion, aclarar dudas y concluir sus pendientes.

3.9 Generacion del Blue Print
El Arquitecto a su vez, debe generar el Blue Print o arquitectura del proyecto,
considerando las funcionalidades solicitadas por el cliente, asi como su experiencia
profesional y las mejores practicas de Salesforce. Esto lo debera realizar en la
documentacion base del proyecto.

3.10 Notificacion de finalizacion de pendientes
El Arquitecto, una vez que finalice la documentacién de la arquitectura, notifica al Gestor
del proyecto. Asi mismo, en caso de surgir alguna duda, el Arquitecto podréa solicitar al
Gestor del proyecto una sesion, y este a su vez en caso de ser requerido, al cliente.

3.11 Revision de la documentacion base
El Gestor del proyecto, una vez que cuente con los insumos tanto del cliente como del
Arquitecto, procede a revisar y validar la documentacion base del proyecto, buscando
asegurar que se cuente con toda la informacidn necesaria para continuar con el proceso.
En caso de existir dudas, el Gestor del proyecto podra comunicarse con el cliente o el
Arquitecto, de manera que los requerimientos sean suficientemente claros.

3.12 Generacion del Backlog
El Gestor del proyecto, tomado de referencia la documentacion base del proyecto,
procede con la creacion del Backlog y sus respectivos User Stories (historias de usuario,

segun su traduccién al espafiol). Cada User Story debera contar con la informacién

suficiente para su desarrollo, considerando de ser necesario, diagramas u otros elementos
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que lo detallen; ademas de los criterios de aceptacion, que permitan tener un
entendimiento comun de la funcionalidad descrita.

3.13 Revision y observaciones del Backlog
El Arquitecto revisa las historias de usuario del Backlog, validando que estas cuenten con
la informacion suficiente para su entendimiento, configuracion y desarrollo. En caso de
requerirlo, podra agregar descripciones adicionales, diagramas u otros elementos que
sirvan de guia y soporte.

3.14 Revision y observaciones del Backlog
El equipo técnico asignado al proyecto revisa las historias de usuario del Backlog,
validando que estas cuenten con la informacion suficiente para su entendimiento,
configuracion y desarrollo. En caso de existir, podré enviar sus dudas o recomendaciones
al Gestor del proyecto, las cuales ayuden a mejorar el entendimiento de los User Stories.

3.15 Refinamiento del Backlog
El Gestor del proyecto, considerando las recomendaciones y dudas del Arquitecto y el
equipo técnico, realiza un proceso de refinamiento de los User Stories. Asi mismo, de ser
requerido podra validar historias especificas con el equipo técnico y Arquitecto, de
manera que estas sean claras y posibles para su desarrollo.

3.16 Revision y aprobacion con el cliente
El Gestor del proyecto, en conjunto con el cliente, realizan una Gltima revisién de la
documentacidn base y el Backlog generados. En caso de existir cambios o correcciones,
el Gestor del proyecto podra hacerlos, asegurandose que estos no afecten el
entendimiento de los User Stories definidos.

3.17 Aprobacion del Backlog
El cliente, a partir de la revision en conjunto con el Gestor del proyecto, brinda su
aprobacion sobre la documentacion base del proyecto y el Backlog. A través de esta
aprobacion, se busca tener un respaldo de las funcionalidades solicitadas por el cliente,
para un eventual control de los cambios y gestion del alcance del proyecto. Para ello, el
Gestor del proyecto enviara al cliente el documento de aprobacion, a través de la

herramienta DocuSing.

3.18 Cambio de etapa del proyecto
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El Gestor del proyecto debe cambiar la etapa del proyecto en Salesforce, dando paso a la
etapa de desarrollo. Ademas, debe cargar los User Stories creados como parte del
Backlog del proyecto, de manera que en Salesforce se pueda dar un seguimiento y control

posteriormente.

Fin del proceso Con la aprobacién del cliente y la documentacién completa de los
requerimientos, este proceso se dara por concluido, dando paso a

las siguientes actividades del proyecto.

Roles y Gestor de proyectos

Responsabilidades Es la persona responsable por ejecutar y velar por el
cumplimiento de este proceso, ademas de capturar los
requerimientos del cliente y plasmarlos en la documentacién base
del proyecto, y eventualmente en el Backlog.

Equipo Técnico y Arquitecto

Los miembros del equipo técnico, asi como el Arquitecto
asignados al proyecto, seran consultados e informados de este
proceso, buscando asegurar a través de su conocimiento y
experiencia, la correcta definicion de los requerimientos del
cliente.

Cliente

El cliente y sus distintos miembros seran consultados en este
proceso, siendo estos la principal fuente de informacion para la
determinacion de los requerimientos del proyecto.

Consultor

En este proceso, el Consultor podra tener un rol secundario,
siendo informado del proceso y eventualmente consultado, en
caso de requerir aclaraciones sobre el informe de la asesoria y los

insumos obtenidos.

Eventos Sesiones para toma de requerimientos
A través de estas sesiones se busca capturar las necesidades del
cliente, y traducirlas en requerimientos técnicos y funcionales. La

cantidad de sesiones es variable, y va a depender de factores como
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el alcance del proyecto, la velocidad con la que se avance en cada
sesion, el compromiso del cliente y la complejidad del proyecto,
entre otros. Es comun que surjan sesiones adicionales para
aclaraciones sobre temas puntuales, o bien, para revisiones y

aprobaciones de los requerimientos identificados.

Refinamiento del Backlog

El refinamiento de las historias de usuario en el Backlog puede
considerarse un evento y un subproceso a la vez, ya que conlleva
la realizacion de una serie de actividades, de forma repetitiva por
cada uno de los User Stories. A traves de este, se busca disefiar y
detallar casa historia, de manera que estas posean la informacion
suficiente para posterior desarrollo. A través de sesiones o trabajo
asincronico, miembros del equipo técnico incluyendo al
Arquitecto podran participar de este proceso, revisando cada User
Story, validando su completitud, asi como los criterios de
aceptacion, y brindando sugerencias de mejora basadas en su

experiencia y buenas préacticas del sector.

Insumos o Entradas e Propuesta funcional y econémica aceptada por el cliente.
e Presentacion de resultados de asesoria
e Informe de resultados de asesoria

e Documentacion de apoyo brindada por el cliente.

Salidas e Documentacion base del proyecto.
e Backlog refinado.

e Aprobacion de los requerimientos del cliente.

Plantillas o Artefactos | Documentacion base del proyecto

e Disefio Funcional. Este documento resume la configuracién
que se debe realizar en cada uno de los mddulos dentro del
alcance, ademas de las funcionalidades requeridas por el

cliente. Adicionalmente, incluye una breve descripcion del
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proyecto, la definicion de los usuarios y los objetivos del
proyecto.

e Moddulos & Campos. Esta plantilla de Google Sheets provee
una pestafia por cada modulo a configurar; dentro de cada
pestafa, se muestran los campos que trae Salesforce por
defecto. Es en este documento donde el cliente como el
equipo técnico en caso de requerirlo, podran agregar los
campos y mddulos personalizados.

e Plantillas & Alertas. Este documento define la estructura
base con la informacion necesaria para configurar
posteriormente las alertas en Salesforce, las cuales emitiran
correos electronicos de forma automatica, segun el criterio
definido.

e Interfaces de Integracion. En este documento se definen las
distintas interfaces de integracion entre dos 0 mas sistemas de
informacion. Para ello, se disefia un diagrama general, v,
ademas, se define una serie de sucesos, entregables,
validaciones, mensajes de respuesta 'y campos, para cada
interfaz requerida. Una vez desarrollada la integracion, la
estructura JSON o XML (segun corresponda) se agregaran a
este documento, asi como las credenciales al ambiente en
produccidn, para entregar al cliente como manual de
integracion.

e Backlog. Esta plantilla ofrece la estructura necesaria para
disefar y detallar cada User Story del proyecto, incluyendo los
criterios de aceptacion y la referencia a los documentos de

soporte como diagramas, cuando asi lo requiera.

Configuracion de las

herramientas

Salesforce
En el registro del proyecto, se debera contar con los siguientes
campos:

e Etapa del proyecto (seleccionando “Desarrollo”).




UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 147

e Fecha inicio de requerimientos.
e Fecha fin de requerimientos.
e Cantidad de Sprints (segln la propuesta comercial).

e R1 - Duracion del proceso (formula).

Google Drive

En la carpeta del proyecto, se podran agregar los documentos que
conforman la documentacion base del proyecto, asi como el
Backlog y el documento de aprobacion del cliente sobre los

requerimientos identificados.

Indicadores o KPI

Identificador: R1 — Duracidn del proceso

Descripcion: Cantidad de dias transcurridos desde la primera sesion para la toma de los
requerimientos, y la aprobacién de la documentacién base y los User Stories identificados.
Variables:

¢ Inicio: Fecha de la primera sesién para la toma de requerimientos.

e Fin: Fecha en que se aprueban los requerimientos identificados y la documentacion base.
Formula: X = Fin — Inicio

Unidad: Dias.

Métrica:

e X<=15-Aceptable

e 15< X <=20 - Extendido

e X >20- Atrasado

Tabla 14 Proceso - Toma de requerimientos

5.2.6 Proceso — Desarrollo.

El proceso para el desarrollo, configuracion e implementacion de la solucion tecnolégica toma
como base los requerimientos identificados en el proceso anterior a este. Cuenta a su vez con
un subproceso, el cual se basa en un modelo de desarrollo iterativo, tomando como base los

Sprints descritos por la guia de Scrum.
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Proceso Desarrollo

Diagrama del proceso | Apéndice F. Diagrama del proceso — Desarrollo

Inicio del proceso El proceso de desarrollo comienza una vez que el cliente aprueba
los requerimientos identificados en el proceso anterior, y los User
Stories cuentan con su descripcion y disefio, ademas de los

criterios de aceptacion.

Actividades y sucesos

4.1 Creacion del cronograma de entregas
El Gerente del proyecto, tomando como base el alcance del proyecto, el tiempo de
ejecucion indicado al cliente en la propuesta comercial, y las historias de usuario
identificadas con el cliente, genera el cronograma de entregas del proyecto. Para ello, se
establece un periodo inicial de dos semanas (10 dias habiles) para la configuracion de los
maddulos y campos en Salesforce, ademas de las configuraciones iniciales que se deben
de realizar en plataformas nuevas. Posteriormente, los User Stories definidos, se deberan
distribuir entro de los Sprints del proyecto, considerando dos criterios para su
distribucion:
Prioridad y Valor: Considerando la prioridad o urgencia del cliente, sobre la
implementacion de las funcionalidades solicitadas. Asi mismo, tomando en cuenta el
valor gue los distintos User Stories agregan al negocio y sus usuarios.
Capacidad del equipo: Basado en la experiencia y complejidad de los User Stories, de
debe considerar la capacidad de trabajo de cada equipo técnico, para la asignacion de las
historias de usuario en cada Sprint.

4.2 Ejecucion de los Sprints
Este subproceso es el encargado de realizar el ciclo de desarrollo de la solucién
tecnoldgica, de forma iterativa, y basado en el Backlog generado anteriormente. Este
subproceso se ejecutara cuantas veces sean requeridas, y estén pactadas en el acuerdo
comercial con el cliente. El detalle de este se puede observar en la seccion Error!

Reference source not found. de la presente guia metodoldgica.

4.3 Finalizacion de los Sprints
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El Gestor del proyecto, una vez que se ejecutaron los distintos Sprints del proyecto, y los
entregables fueron desarrollados y liberados al cliente, procede a finalizar el proceso de
desarrollo del proyecto, y continuar con el proceso para el cierre de este.

Fin del proceso Una vez que se finalicen los entregables, asi como las tareas de
pase de la solucion al ambiente de produccién, y la preparacion de

este, se procede con el fin de este proceso.

Roles 'y Gestor de proyectos

Responsabilidades Es la persona responsable de crear el cronograma del proyecto y
sus entregables. Ademas, es consultado dentro del subproceso de
ejecucion de los Sprints.

Cliente

El cliente y sus distintos miembros son consultados, dado que son
la principal fuente de informacion del proceso, ademas de ser
informados de los avances respecto al cronograma.

Equipo técnico

El equipo técnico asignado al proyecto es responsable de la
ejecucidn de los Sprints, y el desarrollo de los distintos User

Stories descritos en el Backlog del proyecto.

Eventos No se identifican eventos especificos en este proceso, a excepcion

de los eventos propios del Error! Reference source not found..

Insumos o Entradas e Documentacién base del proyecto.
e Backlog refinado.

e Propuesta comercial aceptada por el cliente.

Salidas e Cronograma de entregables del proyecto.
e Solucion tecnologica desarrollada y entregada al cliente.
e Manuales e instructivos técnicos.

e Grabaciones de las capacitaciones realizadas.

Plantillas o Artefactos | Cronograma
Esta plantilla debe contar con la estructura que permita la

definicion de los Sprints del proyecto, ademas de los entregables
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(User Stories), las fechas relevantes e hitos del proyecto, las
personas responsables de cada actividad, el estado de las
actividades (segun sea pendiente, en desarrollo, en validaciones o
finalizada) y el porcentaje de avance o progreso, especifico y
general del proyecto. El cronograma debera constar de actividades
comunes como la planificacién y entrega del Sprint, la carga de
datos, entre otras; ademas de actividades relacionadas a los
entregables y funcionalidades especificas, las cuales corresponden

a las historias de usuario definidas en el Backlog.

Project Backlog Burndown

Una vez que se cuenta con la totalidad de User Stories definidos,
estos podran cargarse en Salesforce, generando el Backlog del
proyecto. El Project Backlog Burndown Chart es un reporte el
cual muestra la totalidad de los User Stories del proyecto, segln
el estado de estos (pendientes y entregados). Este reporte mostrara
en tiempo real, el estatus general del proyecto en relacién con los
entregables solicitados y los entregados al cliente, permitiendo
evaluar el esfuerzo restante para finalizar la ejecucion del

proyecto.

Configuracion de las

herramientas

Salesforce

En el objeto de Proyectos, se debera contar con los siguientes
campos:

e Sprints relacionados (Lista relacionada al objeto “Sprints”).
e Sprint en ejecucion (Busqueda al objeto “Sprints”).

e Cronograma del proyecto (link).

En el objeto de Sprints, se debera contar con los siguientes
campos:

e Proyecto relacionado (Busqueda al objeto “Proyectos”).

e Numero de Sprint.
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e User Stories relacionados (Lista relacionada al objeto “User
Story™).

En el objeto User Story, se debera contar con los siguientes

campos:

e Nombre del US.

e Sprint relacionado (Buisqueda al objeto “Sprints™).

e Proyecto relacionado (Busqueda al objeto “Proyectos™).

e Descripcién del US.

e Criterios de aceptacion.

e Documento de referencia (link).

e Estado del US (seleccionando “Pendiente”).

e Propietario (Busqueda al objeto estandar de “Colas” y

seleccionando “Project Backlog”).

Google Drive
En la carpeta del cliente, se debera agregar el Cronograma de

entregables del proyecto.

Indicadores o KPI No se identifican indicadores relacionados a este proceso.

Tabla 15 Proceso - Desarrollo

5.2.6.1 Subproceso — Ejecucion del sprint

Este subproceso, forma parte del proceso general de desarrollo del proyecto, y describe las
actividades especificas que se deberan ejecutar durante cada Sprint. Este se ejecuta de forma
iterativa, en un ciclo que se repite segun la cantidad de Sprints del proyecto (y a su vez, segun
el periodo de ejecucion presentado al cliente en la propuesta comercial). A continuacion, se

describen los elementos que conforman el subproceso de ejecucion del Sprint.

Proceso Ejecucion del Sprint

Diagrama del proceso | Apéndice G. Diagrama del proceso — Ejecucion del Sprint

Inicio del proceso Una vez que se cuente con el cronograma de entregables del

proyecto, asi como el Backlog refinado del proyecto, se dara
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inicio con la ejecucion de los Sprints que lo componen. Este
proceso se ejecutard de forma iterativa, la cantidad de veces que

corresponda segun la cantidad de Sprints del proyecto.

Actividades y sucesos

4.2.1 Planificacién del Sprint
El Gestor del proyecto realizard una planeacion del Sprint por ejecutarse, definiendo los
User Stories que forman parte de este, segun la carga y capacidad del equipo, la cantidad
total de Sprints definidos para el proyecto y la cantidad total de User Stories
identificados. A través de una sesion en conjunto con el Equipo técnico, revisaran cada
User Story, asegurando que existe un entendimiento comin de este, que su descripcion y
criterios de aceptacion sean claros y completos, y que estos cuenten con toda la
informacidn requerida para ejecutarlos.

4.2.2 Asignacion de los User Stories
El Gestor del proyecto, una vez que identifica los User Stories a incluir dentro del Sprint
actual, realizara la asignacion de estos en la herramienta Salesforce. Asi mismo, establece
la fecha de inicio y cierre del Sprint. Cada miembro del Equipo técnico sera responsable
de tomar los User Stories del Sprint, y asignarselos segun correspondan, para su
ejecucion.

4.2.3 Validacion del disefio técnico / funcional
El Arquitecto, cuando alguno de los User Stories asi lo requieran, realiza una validacién
adicional del disefio técnico y funcional, asegurando que se cumplan los criterios de
aceptacion definidos, haciendo uso de las mejores practicas para la configuracion y
desarrollo brindadas por Salesforce casa matriz.

4.2.4 Desarrollo del siguiente User Story
El Equipo técnico comenzara a ejecutar cada uno de los User Stories asignados y
validados en la planificacion del Sprint; ademas debera seleccionar el estado de
“Desarrollo” en el User Story. Este proceso sera iterativo, repitiéndose por cada User
Story del proyecto. El desarrollo del requerimiento per se, se realiza segun la
metodologia de desarrollo y configuracion de Salesforce, asi como, considerando las
guias y buenas précticas que brinda Salesforce casa matriz.

4.2.5 Revision de los criterios de aceptacion del User Story
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El Equipo técnico, una vez que finaliza un User Story, realiza una revision y validacion
del cumplimiento de los criterios de aceptacion definidos para este, de manera que pueda
asegurar que el funcionamiento es el esperado. Al igual que la actividad anterior, esta
sera repetida por cada User Story que conforme el proyecto; y su ejecucion seguiré la
metodologia de aseguramiento de la calidad definido por Incompany Solutions.

4.2.6 Actualizacion del Backlog
El Equipo técnico, una vez que finaliza el desarrollo y validacion de un User Story,
actualiza su estado en la herramienta Salesforce, seleccionando el valor de
“Completado”. Esta actividad se realizard de forma iterativa, por cada User Story que se
logre completar durante la ejecucion del proyecto.

4.2.7 Revision del Sprint
El Gestor del proyecto, en conjunto con el Equipo técnico y de ser requerido, el
Arquitecto, realizan una sesion tres dias previo al cierre del Sprint. En esta sesion se
revisan los User Stories que se marcaron con el estado de “Completado”, y que forman
parte del Sprint en ejecucion. En esta revision, se valida que los User Stories cumplan
con los criterios de aceptacion, cdmo seran presentados al cliente y su relacién con el
resto de User Stories ya desarrollados y entregados del proyecto.

4.2.8 Preparacion de los entregables
El Gestor del proyecto prepara los entregables del Sprint que se presentaran al cliente,
asegurandose contar con la explicacion de cada uno, asi como con la explicacion y razon
de los User Stories que no fueron completados dentro del Sprint.

4.2.9 Pase al ambiente de pruebas
El Equipo técnico realiza el pase de las funcionalidades desarrolladas, del ambiente de
desarrollo (comunmente llamado “Develop”) al ambiente de pruebas (comtinmente
llamado “PartialQA”). En este pase el Equipo técnico debera asegurar, ademas, que los
User Stories continden funcionando de manera correcta, segun el cumplimiento de los
criterios de aceptacion definidos y el proceso de aseguramiento de la calidad
correspondiente.

4.2.10 Entrega del Sprint
El Gestor del proyecto, a través de una sesién virtual o presencial con el cliente y en

compariia del Equipo técnico, realizaran la entrega de los User Stories ejecutados y
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completados en el Sprint. Adicionalmente, el Equipo técnico brindara apoyo mostrando
el correcto funcionamiento de estos en el ambiente de pruebas, segun los criterios de
aceptacion definidos.

4.2.11 Revision de los entregables
El cliente contara con un periodo de una semana (cinco dias habiles) como maximo, para
realizar la revision de los entregables en el ambiente de pruebas “PartialQA”, segin la
entrega realizada anteriormente por el Gestor del proyecto y el equipo técnico. En caso de
presentarse algun error o cambio, debera presentarlo al Gestor del proyecto dentro del
periodo establecido, para ser validado segln el proceso de Procedimiento - Gestion
integrada del cambio., y en caso de ser aceptado, sera desarrollado por el Equipo técnico.

4.2.12 Aprobacion de los entregables
El cliente, una vez que valida las funcionalidades entregadas y se asegura que estas
cumplen con los criterios de aceptacion y las necesidades del negocio, procede a brindar
la aprobacion de dichos entregables, al Gestor del proyecto, para continuar con el pase al
ambiente de produccion.

4.2.13 Preparacion del pase a produccion
El Gestor del proyecto, una vez que cuente con la aprobacion de los entregables de parte
del cliente, procede a coordinar las actividades para realizar el pase a produccién de
dichos entregables al ambiente de produccion.

4.2.14 Ejecucion del pase a produccion
El Equipo técnico ejecuta el pase a produccion de los entregables del Sprint, segun las
indicaciones del Gestor del proyecto. En este pase se debera asegurar que los ambientes
de pruebas “Partial QA” y el ambiente de produccion, sean homologos en cuanto a l1a
configuracién y desarrollos.

4.2.15 Validacion de los User Stories en produccién
El Equipo técnico realiza una revision de los User Stories pasados al ambiente de
produccion, asegurandose que estos cumplan con los criterios de aceptacion definidos, y
que no generen afectaciones a las funcionalidades previamente desarrolladas.

4.2.16 Validacion de los User Stories en produccién
El Arquitecto realiza una validacion en el ambiente de produccion, de los User Stories

que posean una complejidad mayor, o bien, que segun su criterio o0 a solicitud del Equipo
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técnico o del Gestor del proyecto, deban ser validados. Esta revision considera el
cumplimiento de los criterios de aceptacion definidos, ademas del alineamiento a las
buenas préacticas definidas por Salesforce casa matriz.
4.2.17 ¢Se requiere una carga de datos?
Segun los User Stories desarrollados durante el Sprint, podra ser requerido realizar una
carga de datos masiva en Salesforce.
4.2.18 Preparacion de plantillas para carga de datos
El Equipo técnico, en caso de requerirse una carga de datos, genera las plantillas
correspondientes. Para ello, haran uso del documento “Control de Carga de Datos”, el
cual servira aunado a las plantillas, para mantener un mejor control sobre este proceso y
la integridad de los datos.
4.2.19 Envio de plantillas para carga de datos e instructivos
El Gestor del proyecto una vez que cuente con las plantillas requeridas y el formulario
“Control de Carga de Datos”, envia dichos documentos al cliente para que este proceda
con el llenado de datos. Asi mismo, en caso de que alguno de los User Stories
desarrollados en el Sprint esté relacionado a una integracion, se debera compartir el
documento “Instructivo de Integracion”, el cual debio ser previamente completado por el
Equipo técnico.
4.2.20 Completado de las plantillas para carga de datos
El cliente usando las plantillas suministradas, realizar la carga de datos en estas,
asegurandose de cumplir ademas con las columnas obligatorias y las restricciones de
ciertos valores. Una vez que finaliza el llenado de las plantillas, realiza el envio de estas
al Gestor del proyecto, y este a su vez, al Equipo técnico.
4.2.21 Carga de datos y envio de resultados
El Equipo técnico, validando que el formato de las plantillas, asi como la informacion del
documento “Control de Carga de Datos” es correcta, procede a realizar la carga masiva
de datos en el ambiente de produccion del cliente, en Salesforce. Al finalizar este
proceso, deberan registrar los resultados obtenidos en el formulario “Control de Carga de

Datos” y notificar al Gestor del proyecto.

4.2.22 Notificacién del pase produccion y carga de datos
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El Gestor del proyecto notifica al cliente sobre la carga de datos realizada y envia el
documento de “Control de Carga de Datos” (en caso de haberse requerido), y notifica
sobre el pase de las nuevas funcionalidades al ambiente de produccion de Salesforce.

4.2.23 Preparacion de la capacitacion
En paralelo a las actividades mencionadas anteriormente, el Equipo de adopcion y
capacitacion, una vez que los User Stories desarrollados en el Sprint se encuentran en el
ambiente de pruebas, procede a preparar la capacitacion de los usuarios. Esta preparacion
considera la explicacion del uso de Salesforce y de las nuevas funcionalidades, para lo
cual, se hace uso de casos practicos que permitan a los usuarios, comprender el ciclo
completo.

4.2.24 Caminata de adopcion con usuarios
El Equipo de adopcion y capacitacidn, cuando se realice la entrega del primer Sprint de
un proyecto, y, sobre todo, cuando el cliente asi lo requiera (por ser la primera vez
utilizando la herramienta, por contar con nuevas funcionalidades complejas, entre otras
razones), realiza una actividad llamada “Caminata” con los usuarios, a través de la cual,
busca aplicar las buenas practicas dirigidas por Salesforce casa matriz, para la correcta
adopcion de la plataforma. El desarrollo per se de esta actividad, estara a cargo del
equipo mencionado y liderado por el Consultor asignado al proyecto, y se realizara segun
sus préacticas y metodologias.

4.2.25 Participacion en actividades de adopcion
El cliente participa en las actividades de adopcion, de forma virtual o remota, ademas de
dirigir campafias internas para la promocion de la plataforma y su proximo lanzamiento.
En la definicion de estas campafias y actividades, participa el area de Talento Humano
del cliente, y el Equipo de adopcion y capacitacion de Incompany Solutions.

4.2.26 Capacitacion de los usuarios
El Equipo de adopcion y capacitacion, dirige y realiza las capacitaciones
correspondientes al grupo o grupos de usuarios del cliente. Estas capacitaciones podran
ser virtuales (y grabadas) o remotas, segun se requiera. El material utilizado para la

capacitacion sera enviando al cliente, como respaldo y soporte ante futuras dudas.

4.2.27 Aprobacién de cierre del Sprint
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El cliente procede a aprobar el cierre del Sprint, considernado los User Stories
desarrollados, el resultado de la carga de datos, asi como otros documentos de soporte
como instructivos o manuales en caso de requerirse, y la capacitacion recibida. En
ocasiones, el cierre de un Sprint estara relacionado con el pago de un porcentaje del
proyecto, por lo que esta aprobacion lo considera también.

4.2.28 Retrospectiva del Sprint
El Gestor del proyecto realiza una sesion en conjunto con el Equipo técnico, el
Arquitecto y el Consultor. En esta sesion de obtiene una retroalimentacion de las distintas
partes sobre la ejecucion del Sprint, las dificultades afrontadas, las lecciones aprendidas,
comentarios sobre la experiencia del cliente y sugerencias de mejora para los siguientes
Sprints. Esta sesion debera realizarse al cierre de cada Sprint, para los distintos proyectos,
y las recomendaciones y lecciones aprendidas seran anotadas, para considerarse en el

proceso de mejora continua de Incompany Solutions.

Fin del proceso

Una vez que se finalicen los entregables, asi como las tareas de
pase de la solucién al ambiente de produccion, y la preparacion de

este, se procede con el fin de este proceso.

Roles y

Responsabilidades

Gestor de proyectos

Es la persona responsable de velar por el cumplimiento en tiempo
y forma del proceso de desarrollo, ademés de ser consultado a lo
largo del proceso, sobre los detalles funcionales y/o técnicos del
proyecto. Adicionalmente, el Gestor del proyecto es el
intermediario entre el cliente y el equipo técnico, el cual puede
brindar su apoyo en la traduccidn de las necesidades, la
aprobacion de los cambios, la coordinacion de las sesiones y
entregas del equipo técnico, entre otras actividades.

Cliente

El cliente y sus distintos miembros son consultados, dado que son
la principal fuente de informacidn del proceso, ademas del apoyo
que deben brindar en temas como la carga de datos, la revisién de
los entregables y la coordinacion del lanzamiento a produccion.
Adicionalmente, es informado de los resultados obtenidos, de los
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entregables desarrollados, y de las capacitaciones y procesos de
adopcion.

Equipo técnico

El equipo técnico asignado al proyecto es responsable de la
ejecucion de los distintos User Stories definidos en el Sprint
Backlog, durante los Sprints. Ademas, sera responsable de realizar
las pruebas, el aseguramiento de la calidad, el pase a produccion,
la carga de los datos, entre otras actividades.

Equipo de adopcion y capacitacion

Liderado por el Consultor asignado al proyecto, este equipo sera
responsable de apoyar al Equipo técnico en la realizacién de las
actividades de adopcidn y capacitacion a los usuarios del cliente.
Ademas, del acompafiamiento y guia al area de Talento Humano
del cliente, en la planificacion y ejecucion de las actividades de

adopcion y uso de la plataforma.

Eventos

Planificacién del Sprint

También llamado Sprint Planning (segun su traduccion al inglés),
este evento consta de una sesion al inicio de cada Sprint, la cual
puede tener una duracion de una a dos horas. En esta, participa el
Gestor del proyecto, el Equipo técnico y el Arquitecto (en caso de
requerirse). El objetivo de la sesion es identificar los User Stories
a desarrollar en el Sprint, asegurando ademas que se tiene claridad
sobre su descripcidn, que no existen dependencias con otros User
Stories y que son alcanzables dentro del periodo de ejecucion del
Sprint. La cantidad de User Stories a incluir dentro del Sprint
varia en funcion del plazo establecido para la ejecucion del
proyecto, la complejidad de cada User Story y la cantidad de
requerimientos y funcionalidades a configurar en el proyecto.
Adicionalmente, se debe considerar la dependencia entre los User
Stories, asi como el valor que estos generan al cliente, de modo

que los principales sean entregados a la mayor brevedad.




UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

159

Revision del Sprint

También llamado Sprint Review (segun su traduccidn al inglés),
este evento consta de una sesion la cual se realiza tres dias previo
a la fecha de cierre del Sprint, y puede tener una duracion de entre
una a dos horas. En esta, participa el Gestor del proyecto, el
Equipo técnico y el Arquitecto (en caso de requerirse). El objetivo
de la sesion es identificar los User Stories completado durante el
Sprint, los cuales fueron validados previamente por el Equipo
técnico, asegurando el cumplimiento de los criterios de
aceptacion, asi como los procesos de aseguramiento de la calidad
correspondientes. El Equipo técnico presenta al resto de los
asistentes el funcionamiento de cada User Story, el cumplimiento
de los criterios de aceptacién y su relacion con el resto de las
funcionalidades de la plataforma. Asi mismo, en caso de existir
algin User Story que no fue posible completar durante la
ejecucidn del Sprint, se debera identificar junto con la causa por la
cual no pudo finalizarse. En esta sesion el Gestor del proyecto
busca asegurarse que los User Stories desarrollados cumplen a
cabalidad el requerimiento y necesidades expuestas por el cliente.

Entrega del Sprint

Sesidn dirigida por el Gestor del proyecto, en conjunto con el
Equipo técnico, en la cual presentan al cliente los User Stories
desarrollados y completados durante el Sprint. Se debera
presentar el funcionamiento de cada uno, junto con la validacion
del cumplimiento de los criterios de aceptacion. Asi mismo, se
deberéa asegurar que el cliente comprenda las funcionalidades
desarrolladas, y que se encuentra en capacidad de replicar su uso

en el ambiente de pruebas.
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Caminata y capacitacion

El Equipo de adopcion y capacitacion son responsables de
ejecutar estas actividades, segun la metodologia de adopcion con
la que cuentan, asi como las buenas practicas brindadas por

Salesforce casa matriz.

Retrospectiva del Sprint

También llamado Sprint Retrospective (segun su traduccion al
inglés), este evento consta de una sesion la cual se realiza al
finalizar cada Sprint, una vez que las funcionalidades fueron
entregadas al cliente y se encuentran en el ambiente de
produccidn. En esta participa el Gestor del proyecto, el Equipo
técnico, el Arquitecto y el Consultor asignado al proyecto (segun
se requieran), y podra tener una duracion de hasta una hora. El
objetivo de la sesidn es identificar las lecciones aprendidas del
ciclo ejecutado (el sprint), los aspectos de mejora y las fortalezas
que permitieron cumplir con los objetivos. Como resultado de la
sesion, se tendra una lista de aspectos a considerar dentro de la
mejora continua del proceso de gestion de proyectos, desarrollo,
adopcion y capacitacion, y aseguramiento de la calidad, del

departamento de Produccién y la empresa en general.

Insumos o Entradas e Documentacién base del proyecto.
e Backlog refinado.
e Propuesta comercial aceptada por el cliente.

e Cronograma de entregables del proyecto.

Salidas e Solicitudes de cambios aprobadas y rechazadas.
e Solucion tecnologica desarrollada y entregada al cliente.
e Manuales e instructivos técnicos.

e (Grabaciones de las capacitaciones realizadas.

Plantillas o Artefactos | Sprint Backlog Burndown
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El Sprint Backlog Burndown Chart es un reporte el cual muestra
la totalidad de los User Stories incluidos en el Sprint, segun el
estado de estos (pendientes y entregados). Este reporte mostrara
en tiempo real, el estatus general del Sprint en relacion con la
totalidad de entregables planificados, los User Stories en
ejecucion y los que han sido completados, permitiendo evaluar el
esfuerzo restante para finalizar la ejecucion del Sprint.

Kanban Board

Relacionado al artefacto anterior, el Kanban Board es una tabla o

cuadro la cual permite ubicar los User Stories del Sprint en

ejecucidn, segun su estado y el proceso exacto en el que se
encuentran. Para ello, se definen los estados:

e Pendiente, el cual indica que el User Story no ha sido tomado
del Sprint Backlog, es decir, que ain no se le ha dedicado
ningun esfuerzo.

e Desarrollo, el cual indica que el User Story se encuentra en
construccion, validacion o pruebas por parte del Equipo
técnico.

e Completado, el cual indica que el User Story se encuentra
desarrollado, y ha cumplido con las pruebas de aseguramiento

de la calidad y los criterios de aceptacion definidos.

Control de Carga de Datos

Este formulario permite documentar los aspectos relacionados a
las cargas de datos que se realizan durante la ejecucion de los
proyectos. En este, se recomienda contar con la siguiente
informacion:

e NuUmero de carga del proyecto.

e Numero de Sprint (segun el que se encuentra en ejecucion).

e Objeto 0o modulo (al que se le realizara la carga de datos).
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e Fecha de la carga realizada.

e Plantilla original (generada por el Equipo técnico) (link).

e Plantilla con datos (completada por el cliente) (link).

e Cantidad total de registros.

e Cantidad de registros cargados con éxito.

e Cantidad de registros con error.

e Resultado de la carga (generado por Salesforce) (link).

e Archivo con errores (generado por Salesforce) (link).

La informacién mencionada anteriormente podra disponerse en
mediante una tabla dentro del documento principal, contando con
la misma cantidad de tablas, que cargas realizadas durante el

proyecto.

Plantilla para carga de datos

Esta sera generada por el Equipo técnico, a partir de un reporte
extraido desde Salesforce, segtin los médulos a los que se requiera
generar la carga de datos. Para facilidad del cliente, la plantilla
tendra un formato de Excel (extension del archivo xlsx), ademas,
deberéa contar con las columnas de datos obligatorios en
Salesforce, marcadas en color rojo, y considerar aquellas
columnas que correspondan a campos de tipo lista de seleccion en
Salesforce, a las cuales deberan agregar los valores configurados
en la herramienta (mediante la opcion de lista desplegable que

ofrece Excel).

Instructivo de Integracion

Este deberé desarrollarse Unicamente cuando exista un
requerimiento o User Story relacionado a una integracion con
sistemas terceros. En este instructivo se debera definir la siguiente

informacion:




UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

163

Descripcion de la interfaz.
Sistema de origen de los datos.

Sistema de destino de los datos.

Sucesos (en Salesforce, que activa el envio de los datos).

Tecnologia (REST API o0 SOAP).

Tipo de archivo (JSON o XML).

Endpoint (de prueba y produccién).

Usuario (de prueba y produccion).

Contrasefia (de prueba y produccion).

Clave de Salesforce (de prueba y produccion).
Estructura de consulta.

Estructura de respuesta.

Cadigos de respuesta (y su respectivo mensaje).

Validaciones y restricciones.

Este instructivo servira como guia de integracién para los

sistemas terceros hacia Salesforce. Adicionalmente, sirve como

soporte y respaldo de Incompany Solutions y el cliente, sobre las

integraciones desarrolladas en el proyecto (puede generarse un

anico instructivo de integracién por cliente, incluyendo mediante

tablas la informacion especifica de cada interfaz).

Configuracion de las

herramientas

Salesforce

En el objeto de Sprints, se debera contar con los siguientes

campos:

Sprint Planning (fecha).

Sprint Review (fecha).

Sprint Delivery (fecha).

Sprint Retrospective (fecha).

D1 — Completitud del Sprint (férmula).

D2 — Duracion promedio de los User Stories (formula).
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En el objeto User Story, se debera contar con los siguientes
campos:
e Estado del US (con las opciones “Pendiente”, “Desarrollo” y
“Completado”).
¢ Inicio del desarrollo (fecha).
e Fin del desarrollo (fecha).
e Tareas (Lista relacionada al objeto “Tareas”).
e Tiempo invertido (suma del campo “Tiempo invertido” de
cada registro del objeto “Tareas” relacionada).
e D3 - Enfoque (formula).
El objeto Tareas servira al equipo en general para describir las
actividades especificas llevadas a cabo para completar un User
Story, y de esta manera registrar los esfuerzos invertidos en cada
requerimiento. Para ello, se debera contar con los siguientes
campos:
e Descripcion de la tarea.
e Observaciones o comentarios.
e Tiempo invertido (numérico).
e User Story (Busqueda al objeto “User Story”).
e Tipo de tarea. Este deberé contar con los siguientes valores:
o Development
o Admin
o Mercadeo
o Comercial
o Administrativo interno
o Administrativo cliente
o QA
Se debera generar un informe llamado “Sprint Backlog

Burndown” el cual deberd mostrar los User Stories relacionados

al Sprint en ejecucion de cada proyecto. Este debera contar con
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una agrupacion de los User Stories segun la etapa en la que se
encuentran, permitiendo observar en una linea de tiempo, desde el
inicio del Sprint hasta su finalizacion, dichos estado por cada dia
transcurrido. Lo anterior, a través de un grafico de lineas
horizontales.

Adicionalmente, se debera hacer uso de las vistas de tipo Kanban
que ofrece Salesforce, generando una vista llamada “Kanban
Board”, la cual mostrara los User Stories del Sprint en ejecucion,
segun los estados de estos. Adicionalmente, en cada User Story

debera ser visible el propietario y la cantidad de tiempo invertido.

Google Drive

En la carpeta del cliente, se deberan agregar los siguientes
documentos:

e Plantillas para la carga de datos.

e Control de Carga de Datos.

e Instructivo de Integracion.

e Control de Cambios.

Indicadores o KPI

Identificador: D1 — Completitud del Sprint

Descripcion: Relacion entre la cantidad de User Stories completados, y la cantidad total de
User Stories de un mismo Sprint.

Variables:

e Total: Cantidad total de User Stories que forman parte de un Sprint.

e Completados: Cantidad de User Stories que se encuentran en la etapa de “Completado”,

relacionados al Sprint.

Completados
Total

Formula: X = x 100

Unidad: Porcentaje.
Metrica:
e X >=95% — Completo
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o 950% > X >=90% — Aceptable

e X <90% — Incompleto

Identificador: D2 — Duracion promedio de los User Stories

Descripcion: Duracion promedio de los User Stories relacionados a un Sprint, segun la lista

de tareas y el tiempo de ejecucion descrito en cada una de estas. Esta medida permite

determinar si los User Stories son lo suficientemente granulares, o bien, si son extensos.

Variables:

e Duracién: Tiempo (en horas) invertido en el desarrollo de un User Story, segun las tareas
relacionadas.

e Backlog: Cantidad total de User Stories que conforman el Sprint Backlog.

Y.(Duracion)

Formula: X =
Total

Unidad: Horas.
Métrica:

e X <=23- Aceptable

o 3<X<=5-Extenso

e X >5-Muy Extenso

Identificador: D3 — Enfoque

Descripcion: Relacion entre el tiempo registrado en tareas de un User Story y el tiempo total

que un User Story se encuentra en etapa de “Desarrollo”. Este indicar permite identificar el

enfoque que se le da al desarrollo de cada User Story segun el porcentaje del tiempo

utilizado.

Variables:

e Duracién: Tiempo (en horas) invertido en el desarrollo de un User Story, segun las tareas
relacionadas.

e Total: Tiempo (en horas laborales) transcurrido entre las fechas de “Inicio del desarrollo”

y “Fin del desarrollo”.

Duraciéon
Total

Formula: X = * 100

Unidad: Porcentaje.
Métrica:
e X >=50% — Alto
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e 50% > X >=30% — Medio
e X<30% - Bajo

Tabla 16 Subproceso - Ejecucion del Sprint
5.2.7 Proceso — Cierre del proyecto.
Una vez que la totalidad de requerimientos fueron desarrollados y entregados a satisfaccion al

cliente y usuarios finales, se procede con el cierre formal del proyecto el cual cuenta con una

serie de actividades, las cuales se describen a continuacion.

Proceso Cierre del proyecto

Diagrama del proceso | Apéndice H. Diagrama del proceso — Cierre del proyecto

Inicio del proceso El proceso inicia al finalizar el proceso de desarrollo, una vez que
los requerimientos fueron entregados al cliente, y las actividades

de capacitacion y adopcidn fueron realizadas.

Actividades y sucesos

5.1 Coordinacion de sesion de cierre
El Gestor del proyecto solicita al cliente las fechas disponibles para realizar la sesion
de cierre del proyecto.

5.2 Confirmacién de disponibilidad
El cliente brinda las opciones de disponibilidad en las cuales puede atender la sesion
de cierre del proyecto.

5.3 Agenda de la sesion
El Gestor del proyecto agenda la sesion de cierre del proyecto, segun la
disponibilidad del cliente y del equipo interno.

5.4 Sesion de cierre del proyecto
El Gestor del proyecto lidera la sesion de cierre del proyecto, donde entre otros
aspectos, se realiza un breve informe de los resultados del proyecto y la colaboracion
de ambas partes. Cuando se trate de un cliente nuevo, se hara la presentacion del
equipo CEM (Customer Experience Management, segun sus siglas en inglés) y su
proceso de atencion.

5.5 Envio de manuales, instructivos y demas documentos
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El Gestor del proyecto realiza la entrega de los documentos relacionados al proyecto,
incluyendo la documentacion base con los requerimientos identificados, los
instructivos, plantillas, control de cambios y demas elementos. Estos sirven como
respaldo para ambas partes del trabajo realizado durante la ejecucion del proyecto.

5.6 Envio del documento de aprobacion
El Gestor del proyecto envia al cliente el documento de aprobacion para el cierre
formal del proyecto. A través de este, el cliente asegura estar de acuerdo con la
ejecucion del proyecto y la solucion entregada, segun los requerimientos identificados
y los cambios solicitados.

5.7 Aprobacién de cierre del proyecto
El cliente brinda su aprobacion de cierre formal del proyecto, a través de la firma del
documento de aprobacidn, haciendo uso de la herramienta DocuSing.

5.8 Cierre del proyecto en Salesforce
El Gestor del proyecto almacena el documento de aprobacion de cierre, firmado por
el cliente, en la carpeta de Google Drive correspondiente al proyecto. Asi mismo,
actualiza el registro del proyecto en Salesforce, indicando la etapa de este como
“Finalizado”.

5.9 Seguimiento de la adopcién de usuarios
El Consultor asignado al proyecto, un mes posterior a la sesion de cierre del proyecto
(o bien, el tiempo que considere prudente) realiza un seguimiento en cuanto a la
adopcion de los usuarios de la solucién desarrollada. Para ello, hara uso de un proceso
propio, asi como las buenas practicas brindadas por Salesforce casa matriz, y

herramientas como el informe de adopcidon propio de la plataforma.

Fin del proceso Una vez que el Consultor confirma la finalizacion del seguimiento
sobre la adopcion de usuarios, y el cliente brinda su aprobacion de
cierre del proyecto. EI Gestor del proyecto debera asegurarse de
notificar a todas las partes interesadas del proyecto, sobre su

conclusion.

Roles y Gestor de proyectos

Responsabilidades
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Es la persona responsable de ejecutar y velar por el cumplimiento
de este proceso, brindando un cierre formal al proyecto, a traves
de la aprobacion escrita del cliente.

Consultor, Equipo comercial y Equipo técnico
Este grupo de personas son informadas de este proceso, y podran
participar en los espacios de cierre en conjunto con el cliente para
brindar su agradecimiento y recomendaciones finales.
Cliente
El cliente y sus distintos miembros seran consultados en este
proceso, al solicitarles la aprobacion para el cierre formal del
proyecto.

Eventos Sesion de cierre del proyecto

Esta sesion sirve como cierre formal, en la cual se le presenta al
cliente un resumen de los resultados obtenidos como resultado del
desarrollo del proyecto. Para ello, se puede contar con una
presentacion, grabacion o la solucion desarrollada, dependiendo
del alcance del proyecto. Asi mismo, se aprovecha el espacio para
agradecer la colaboracion de los equipos involucrados en el
proyecto, las personas interesadas y los miembros clave de cada
equipo, que hicieron posible el desarrollo del proyecto. Este es un
espacio adecuado en el cual el Consultor podra mencionar un plan
de crecimiento de la plataforma. Finalmente, cuando se trate de un
cliente nuevo, en la sesion se podra presentar al equipo de CEM
(Customer Experience Management, por sus siglas en inglés), el
proceso mediante el cual podran hacer solicitudes a este y demas

informacion relevante.

Insumos o Entradas

Documentacion generada durante el desarrollo del proyecto.

Salidas

Documento de aprobacidn del cierre formal del proyecto.

Plantillas o Artefactos

Aprobacidn de cierre del proyecto
Se recomienda contar con una plantilla para este documento, la

cual considere las condiciones bajo las cuales los proyectos
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podran concluir, incluyendo las condiciones de garantia y
atencion de posibles errores posterior a la entrega del proyecto.
Ademas, se debera especificar los aspectos que el cliente debe
aprobar, como la entrega a satisfaccion de la solucién desarrollada
y sus entregables. En caso de contar con caracteristicas
particulares en un proyecto, se podran agregar clausulas
adicionales a este documento de aprobacion.

Configuracion de las

herramientas

Salesforce

Se debe contar con un objeto para el registro de Proyectos, el cual

deberé contar con los siguientes campos:

e Fecha de Cierre del proyecto (correspondiente a la fecha de la
sesion de cierre del proyecto).

e Etapa del proyecto (seleccionando “Finalizado”).

e TermOmetro (seleccionando “Inactivo”).

Google Drive
En la carpeta del cliente, se debera cargar el documento de

aprobacion de cierre del proyecto, firmado por el cliente.

DocusSing

Se debera cargar el documento de aprobacion por enviar al
cliente, en formato PDF, asegurando incluir el espacio para la
firma de la persona responsable de brindar dicha aprobacion por
parte del cliente. Asi mismo, se deberé indicar mediante el correo
generado en la herramienta, el objetivo del documento por firmar,
y el agradecimiento por la colaboracion y apoyo en la ejecucion

del proyecto.

Indicadores o0 KPI

No se identifican indicadores para este proceso.

Tabla 17 Proceso - Cierre del proyecto
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5.2.8 Procedimiento - Gestién del alcance.

El procedimiento para la gestion del alcance permite establecer los controles y actividades
necesarias para identificar el alcance inicial del proceso, y mantenerlo a través de la ejecucion
del proyecto, haciendo uso ademas de la gestion de cambios. El alcance del proyecto, junto con
el costo y tiempo, forman parte de la triple restriccion de todo proyecto, por lo que su gestion

adecuada permitira incrementar la posibilidad de éxito en la ejecucion del proyecto.

Procedimiento Gestion del alcance

Objetivo del proceso Establecer los controles necesarios para identificar, definir,
controlar y mantener el alcance del proyecto, segtn la unidad
utilizada para su estimacion (horas, esfuerzo, requerimientos

puntuales, entre otros).

Controles del procedimiento

1. El Equipo comercial, al momento de estimar el alcance del proyecto y la propuesta
comercial, debera asegurarse de tener un entendimiento sobre las necesidades y
requerimientos del cliente. Para ello podran hacerse sesiones contando con la
participacion del cliente, el Equipo comercial e inclusive el Consultor o un miembro del
Equipo técnico en caso de requerirse.

2. EIl Equipo comercial debera definir un alcance claro y comprensible para ambas partes (el
cliente e Incompany Solutions) en la propuesta comercial, asegurandose que este cubra
las necesidades del cliente y, sobre todo, que el cliente tenga seguridad sobre los
elementos incluidos en este.

3. El Gestor del proyecto, al momento de realizar la toma de requerimientos, y durante la
ejecucion del proyecto en general, deberéa tener presente el alcance definido y aceptado
por el cliente en la propuesta comercial. Los requerimientos que surjan durante el
proceso, y que excedan los limites establecidos en la propuesta comercial, deberan ser
evaluados (considerando su extension, impacto y esfuerzo estimado) previo a incluirlos
dentro del alcance. En este proceso de evaluacion podran surgir necesidades del cliente
que exceden el alcance inicial, pero que podran ser afiadidas a través de “pequenios

proyectos” adicionales al proyecto principal.
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4. Una vez se finalice la toma de requerimientos con el cliente, la base documental generada
y los requerimientos identificados y traducidos en historias de usuario (User Stories)
pasaran a ser el nuevo alcance del proyecto.

5. EIl Gestor del proyecto debera asegurarse de cumplir el alcance definido en la toma de
requerimientos. En conjunto con el Equipo técnico, se deberan abarcar la totalidad de
User Stories definidos en el Backlog del proyecto.

6. La gestion del cambio se encuentra estrechamente relacionada con la gestion del alcance.
Unicamente a través de este proceso y sus controles, podran realizarse modificaciones,

adiciones o sustracciones a los User Stories definidos en el Backlog del proyecto.

Roles 'y
Responsabilidades

Gestor de proyectos

Es la persona responsable de ejecutar y velar por el cumplimiento
de los controles definidos en este proceso. Participando en la
identificacion y definicidn de los requerimientos, la gestion de los
cambios y la entrega de los requerimientos al cliente, cumpliendo
asi con la ejecucion del alcance definido.

Consultor, Equipo comercial y Equipo técnico

Este grupo de personas son informadas de los requerimientos
identificados, su ejecucidn, entrega y posibles cambios que los
puedan afectar. Asi mismo, seran consultados en el proceso de
definicion del alcance inicial del proyecto, segun su participacién
en el desarrollo de la propuesta comercial.

Equipo técnico y Arquitecto

Este equipo en conjunto con el Arquitecto asignados al proyecto,
seran responsables de la ejecucion de los requerimientos definidos
en el proyecto, ademas de participar en la entrega de estos al
cliente.

Cliente

El cliente y sus distintos miembros seran consultados en este
proceso, al participar en el proceso de toma de los requerimientos,
siendo estos quienes conocen a profundidad las necesidades. Asi

mismo, seran informados de los cambios aplicados al alcance




UNIVERSIDAD

HISPANOAMERICANA 173
segun previas solicitudes, y de los entregables completados en los
distintos Sprints.

Eventos e Sesion para la toma de requerimientos.

e Refinamiento del Backlog.

e Planificacion del Sprint.

Insumos o Entradas

e Propuesta funcional y econdmica aceptada por el cliente.
e Documentacion base del proyecto.
e Backlog refinado.

e Aprobacion de los requerimientos del cliente.

Salidas

e Solucion tecnolégica desarrollada y entregada al cliente.
e Solicitudes de cambios aprobadas y rechazadas.

e Documento de aprobacion del cierre formal del proyecto.

Plantillas o Artefactos

e Documentacion base del proyecto.

e Project Backlog.

e Sprint Backlog.

e Project Backlog Burndown.

e Sprint Backlog Burndown.

e Registro de los cambios solicitados, aprobados y rechazados.

e Aprobacién de los requerimientos.

Configuracion de las

herramientas

Salesforce

Se contara con el backlog del proyecto y de cada sprint, a traves
del objeto User Story. Asi mismo, se tendréa un control de las
actividades registradas como parte del desarrollo de cada historia

de usuario.

Google Drive

En la carpeta del cliente, se debera cargar los documentos base del
proyecto, asi como los documentos de backlog, el documento de
aprobacion de los requerimientos y el control de las solicitudes de

cambios.
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Indicadores o KPI

No se identifican indicadores para este proceso.

Tabla 18 Procedimiento - Gestion del alcance
5.2.9 Procedimiento - Gestion integrada del cambio.

El procedimiento para la gestion integrada de los cambios que surgen durante el desarrollo del
proyecto permite identificar, evaluar, aprobar y controlar las solicitudes de cambios. Este, a
través de una serie de controles y herramientas, ayuda a alinear las expectativas y necesidades

del cliente, con las capacidades y alcance del proyecto y el equipo.

Procedimiento Gestion integrada del cambio

Objetivo del proceso Establecer los controles necesarios para identificar, evaluar,
aprobar y controlas las solicitudes de cambios que realiza el
cliente durante el desarrollo del proyecto, asegurando que estas no
afecten el alcance, tiempo de ejecucién y presupuesto del
proyecto; y a su vez, que puedan brindarse los entregables

alineados a las necesidades del cliente.

Controles del procedimiento

1. EIl Gestor del proyecto deberé recopilar las solicitudes de cambios realizadas por el
cliente, a través de la plantilla “Control de cambios” definida para este fin.

2. El cliente cuenta con un periodo de cinco dias habiles posterior a la entrega de un Sprint,
para emitir las solicitudes de cambios. Posterior a este tiempo, los cambios se
consideraran User Stories adicionales, los cuales deberan ser evaluados para asegurar que
no afecte el alcance, tiempo de ejecucién y presupuesto del proyecto.

3. Para el control de los cambios, se define la plantilla “Control de cambios” la cual debera
contemplar toda la informacion necesaria para asegurar que exista un correcto control y
tratamiento a las solicitudes de cambios.

4. EIl Gestor del proyecto debera evaluar los cambios solicitados, haciendo uso de las

siguientes categorias:
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a. Ajuste: Los ajustes se refieren a modificaciones que se deberan realizar para
cumplir los criterios de aceptacion del User Story, en caso de que el cliente haya
identificado desviaciones al realizar pruebas en el ambiente correspondiente.

b. Cambio menor: Los cambios menores seran aquellos que implican
modificaciones a un User Story previamente definido, para asi cumplir con las
necesidades del cliente. Estos no consideran modificaciones a la definicion de los
criterios de aceptacion, afectan a un tnico User Story y su ejecucion se puede
realizar en un tiempo igual o menor a cinco horas.

c. Cambio mayor: Los cambios mayores seran aquellos que implican
modificaciones a mas de un User Story, ademas de afectar uno o varios de los
criterios de aceptacion definidos anteriormente y conllevan mas de cinco horas
para su resolucion.

d. Nuevo requerimiento: Aquellas necesidades o solicitudes del cliente que
impliquen la generacion de un nuevo User Story, con su respectiva definicion y
criterios de aceptacion, seran consideradas como nuevos requerimientos, 10s
cuales por defecto excederan el alcance definido en conjunto con el cliente en el
backlog del proyecto.

5. EIl Gestor del proyecto, una vez que haya evaluado los cambios solicitados por el cliente,
procederd a aceptar y asumir los identificados como “Ajustes”. Ademas, los clasificados
como “Cambios menores” podran ser atendidos por el Equipo técnico asignado, haciendo
notar al cliente que se tratan de cambios y por tanto requieren un esfuerzo adicional. Las
solicitudes determinadas como “Cambios mayores” o “Nuevos requerimientos” quedaran
a criterio del Gestor del proyecto sobre su integracion al alcance del proyecto, para lo
cual debera considerar:

a. Elalcance definido con el cliente en el backlog, el tiempo de ejecucion del
proyecto propuesto, y el presupuesto asignado al proyecto. En caso de que uno o
varios de estos factores se vean afectados, podran ser fundamentos para rechazar
las solicitudes.

b. De lo contrario, las solicitudes podran ser aceptadas y ejecutadas dentro de los

tiempos establecidos del proyecto.

6. Cuando una solicitud sea rechazada, se podran ofrecer al cliente las siguientes opciones:
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a. Sustituir el nuevo requerimiento, por uno o varios de los User Stories definidos en

el backlog del proyecto, a los cuales no se les ha invertido un esfuerzo por parte
del Equipo técnico.

Ofrecer al cliente una propuesta funcional y econdmica que permita abarcar el
desarrollo de los nuevos requerimientos solicitados, de manera que este pueda
tomar la decision de su inclusion en el proyecto, bajo el entendido de que estos
forman parte de un anexo al proyecto y por tanto no forman parte de las

condiciones de este (en cuanto al costo y el tiempo de ejecucion).

7. Asi mismo, a continuacion, se establecen los tiempos en los que deberan ser atendidas las
solicitudes de cambios que han sido aprobadas por parte del Gestor del proyecto:
a. Hasta tres dias habiles posterior a la aprobacién de la solicitud, cuando se traten

de solicitudes identificadas como “Ajustes”.

Hasta cinco dias posterior a la aprobacién de la solicitud, cuando se traten de
solicitudes identificadas como “Cambios menores”.

Cuando las solicitudes se identifiquen como “Cambios mayores” o “Nuevos
requerimientos”, se contara con un espacio de al menos, un Sprint (equivalente a
tres semanas de trabajo). Cuando los nuevos requerimientos impliquen un
esfuerzo importante, el tiempo de ejecucion podra ser mayor y debera ser
presentado al cliente previo a brindar su aprobacién. Cuando un “Cambio mayor”
o un “Nuevo requerimiento” se convierta en un nuevo User Story, este formara
parte del backlog del proyecto, y debera seguir el proceso habitual de
planificacién y ejecucion de los Sprints segun el subproceso Subproceso —

Ejecucion del sprint.

8. Una vez que el cliente brinde su aprobacién sobre los entregables y por tanto, el Equipo
técnico realice el pase a produccion, Gnicamente podran ser reportados ajustes debido a
fallas o funcionamientos errados de la solucién; cualquier otra solicitud de cambio sobre

los User Stories entregados sera considerada un nuevo requerimiento.

Roles 'y

Gestor de proyectos

Responsabilidades Es la persona responsable de ejecutar y velar por el cumplimiento

de los controles definidos en este proceso. Participando en la

identificacion, evaluacion y aprobacion de las solicitudes de
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cambio presentadas por el cliente. Asi mismo, sera el encargado
de generar las propuestas funcionales y econémicas que puedan
surgir a partir de los nuevos requerimientos.

Consultor y Equipo comercial

Este grupo de personas son informadas de los cambios
identificados, su aprobacion, ejecucién y entrega. Ademas, seran
informados sobre aquellos cambios mayores 0 nuevos
requerimientos que se traduzcan en nuevas propuestas
comerciales.

Equipo técnico y Arquitecto

Este equipo en conjunto con el Arquitecto asignados al proyecto,
seran consultados como parte de la evaluacion de las solicitudes
de cambio presentadas por el cliente. Asi mismo, seran los
encargados de ejecutar los ajustes y cambios aprobados, segun el
proceso de desarrollo definido.

Cliente

El cliente y sus distintos miembros seran consultados en este
proceso, al ser la fuente principal de las solicitudes de cambios.
Ademas, seran informados sobre la aprobacion de dichas
solicitudes, la ejecucion y la entrega de estas, asi como las
propuestas de solucion para aquellas solicitudes que fueron

rechazadas.

Eventos Revision de las solicitudes de cambio

Cuando el Gestor del proyecto asi lo requiera, podra realizar una

sesion con el cliente, el Equipo técnico o el Arquitecto, con el fin
de aumentar su entendimiento sobre las solicitudes realizadas, asi

como evaluarlas y clasificarlas.

Insumos o Entradas e Propuesta funcional y econémica aceptada por el cliente.
e Documentacion base del proyecto.

e Backlog refinado.

Salidas e Solicitudes de cambios aprobadas y rechazadas.
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e Propuestas funcionales y econdémicas adicionales.

Plantillas o Artefactos | Control de cambios

Este documento en formato de Excel (0 Google Sheets) permitira

mantener un control sobre las solicitudes de cambio generadas por

el cliente, su evaluacion y la aprobacion o rechazo. Para ello, se
sugiere contar con la siguiente informacion:

e Nombre del cliente.

e Identificador del proyecto.

e NuUmero del sprint.

e Entrega del sprint (fecha).

e Identificador consecutivo de cada solicitud de cambio.

e Descripcion de la solicitud del cambio.

e Categoria de la solicitud del cambio (segiin sea “Ajuste”,
“Cambio menor”, “Cambio mayor” o “Nuevo
requerimiento”).

e Estado de la solicitud (segln sea “Aprobada” o “Rechazada”).

e Fecha de la resolucion.

e Responsable (miembro del Equipo técnico de Incompany
Solutions).

e Estado de la solucién (segln sea “Pendiente” o
“Completada”).

El cliente debera brindar su aprobacién sobre las solicitudes de

cambio aprobadas y desarrolladas por el equipo, haciendo constar

el correcto funcionamiento de los entregables. Este control de
cambios podra contar con una pestafia u hoja por cada Sprint

ejecutado dentro del proyecto.

Configuracion de las Salesforce
herramientas Se contara con el backlog del proyecto y de cada sprint, a través
del objeto User Story. Asi mismo, los cambios que surjan a partir

de una solicitud del cliente deberan generar un User Story en
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Salesforce, indicando a través del titulo el nombre el User Story
original, y la etiqueta de “CAMBIO”.

Los ajustes deberan de registrarse como tareas adicionales dentro
del mismo User Story, indicando que son garantia a través del
campo de casilla “Garantia”.

Adicionalmente, en el objeto “Sprint” se debera contar con los
siguientes campos:

e Solicitudes de cambios (numero).

e Solicitudes de cambio aprobadas (nimero).

e Solicitudes de cambio rechazadas (numero).

e Ajustes (numero).

e Cambios menores (nUmero).

e Cambios mayores (nUmero).

e Nuevos requerimientos (nUmero).

e Chl - Calidad de la entrega (formula).

e Ch2 — Variacion relativa de requerimientos (formula).

Google Drive

En la carpeta del cliente, se debera de cargar el documento
“Control de cambios”, el cual al estar en una carpeta “en linea”,
mantendra la informacion actualizada para el Gestor del proyecto

y el equipo en general.

Indicadores o KPI

Sprint.
Variables:

Identificador: Chl — Calidad de la entrega

Descripcion: Porcentaje correspondiente a la cantidad solicitudes de cambio generadas por
el cliente, identificadas como “Ajustes”, lo cual implica que corresponden a requerimientos
que presentan errores o funcionamientos errados segun la definicion del User Story y los

criterios de aceptacion; entre la cantidad total de User Stories entregados al finalizar el
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e Errores: Cantidad de solicitudes de cambio identificadas como “Ajustes”.

e User Stories: Cantidad total de User Stories que fueron entregados al cliente.

e Constante “3”: Valor constante que representa la complejidad promedio de los User
Stories, entendiendo que cada User Story posee multiples funcionalidades y por tanto,

puede generar mas de un error o ajuste.

Féormula: X = —279¢ 4100

User Stories * 3

Unidad: Porcentaje.

Métrica:

o X >=40% — Baja

e 40% > X >=20% — Media
o X<20% - Alta

Identificador: Ch2 — Variacion relativa de requerimientos

Descripcion: Indicador numérico correspondiente a la cantidad de solicitudes de cambio

generadas por el cliente, identificadas como “Cambios menores”, “Cambios mayores” y

“Nuevos requerimientos”; entre la cantidad total de User Stories entregados al finalizar el

Sprint.

Variables:

e Cambios: Cantidad de solicitudes de cambio identificadas como “Cambios menores”,
“Cambios mayores” y “Nuevos requerimientos”.

e User Stories: Cantidad total de User Stories que fueron entregados al cliente.

, Cambios
Formula: X = —————
User Stories

Unidad: Ndmero decimal.
Métrica:

o X>=2-Alto

e 2>X>=1-Medio

e X<1-Bajo

Tabla 19 Procedimiento — Gestidn integrada del cambio
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5.3  Propuesta del Plan de Implementacién

El plan de implementacion propuesto permitira identificar las fases y etapas requeridas para
asegurar la correcta puesta en marcha de la guia metodoldgica propuesta en esta investigacion.
A través de una serie de actividades, se busca que los procesos, las personas y las herramientas
(en su totalidad tecnologicas) se adecuen segun los controles propuestos, y colaboren en

conjunto para lograr las mejoras y beneficios esperados.

Este plan considera, ademas, la gestion del cambio que se deberé llevar a cabo para
asegurar el éxito de este proceso, a través de un apoyo desde la gerencia de la empresa
Incompany Solutions, asi como mediante actividades de capacitacion y adopcion de los
cambios. Finalmente, se brindaran recomendaciones sobre las formas en que se podra medir el
progreso en la implementacion, y la materializacion de los beneficios, de manera que sea

tangible para todos los colaboradores su efectividad y valor.

5.3.1 Publicacion de la politica y guia metodolégica para la gestion de proyectos.

La empresa Incompany Solutions cuenta con un sitio web basado en la tecnologia de Google
Sites (herramienta de la suite de Google que permite crear paginas web de forma sencilla)
llamado “Wiki”, el cual tiene como objetivo ser una fuente de conocimiento tanto para el

personal de la empresa como para los clientes (en temas especificos).

Considerando la relevancia de la guia metodologica para la gestion de proyectos, y en
conversacion con Danny Esquivel, CTO (Chief Technology Officer) de la empresa, se llegé a la
conclusién que la publicacién de dicha guia metodoldgica en esta Wiki generara un mayor
impacto y serd mas accesible para todo el personal, si lo comparamos con la otra posibilidad de

publicacién, basada en almacenar dicha documentacion en un repositorio documental.

Siendo asi, se cre6 una pagina dentro de la Wiki exclusiva para la publicacion del
contenido relacionado con la guia metodolégica para la gestidn de proyectos y su respectiva
politica. Adicionalmente, se buscd crear las subpaginas necesarias, de manera que la
disposicion y distribucion del contenido fuera amigable para el lector, y de sencillo acceso al
buscar temas especificos. La publicacion se ejecutd y el sitio se encuentra en revision por parte

de los gerentes de la empresa Incompany Solutions, junto con la revision de la propuesta
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completa que ofrece el presente trabajo de investigacion. Una vez se brinde la aprobacién, el
sitio sera publicado oficialmente.

A continuacion, se muestra una imagen relacionada al contenido publicado en el Wiki de
Incompany Solutions. En el Apéndice I. Capturas de pantalla — Wiki se podran visualizar

algunas capturas de pantalla adicionales sobre el contenido publicado.

Gestion de Proyectos

A continuacién se muestra el contenido de la Guia My 6gica para la Gestion de Proyectos de la empresa Incompany Solutions, junto con sus respectivos procesos y politica.

Politica

La Politica sobre la Gestion de los Proyectos en la empresa Incompany Solutions S.A. pretende generar los controles requeridos para asegurar el cumplimiento de la metodologia
para la gestion de proyectos definida anteriormente y sus distintas actividades.

Etapas de un Proyecto

1. Inicio del Proyecto

Proceso en el que se realiza el traslado del equipo Comercial, al equipo de Produccién, para comenzar a ejecutar las actividades del proyecto, asi como tener una sesién de inicio
en conjunto con el cliente.

2. Asesoria
Proceso a través del cual se busca tener un mayor entendimiento de la situacién técnica en cuanto a sistemas de informacion, y funcional en cuanto a los procesos del negocio.
Los resultados de la consultoria sirven como insumo para el siguiente proceso.

3. Toma de Requerimientos
Proceso en el cual se capturan las necesidades del cliente, a través de diversos medios y herramientas, y considerando ademés los entregables de la consultoria. A partir de este
proceso, se determina la totalidad de tareas a ejecutar en el proyecto, considerando como base el alcance inicial presentado por el equipo Comercial.

4. Desarrollo
Proceso en el que se desarrollaran las distintas tareas del proyecto, de manera que puedan generarse los entregables solicitados por el cliente, y capturados en |a toma de
requerimientos. Adicionalmente, este proceso considera las actividades de preparacién del cliente y puesta en produccién de la solucién desarrollada.

5. Cierre del Proyecto

Ultimo proceso en el cual se brinda una aprobacién y cierre formal al proyecto, a través de un documento y una sesién con el cliente.

lHustracion 11 Pagina principal — Wiki
5.3.2 Capacitacion a los colaboradores.

Como parte de la gestion del cambio se debera realizar una capacitacion al personal existente
de la empresa Incompany Solutions S.A., y en especial a los colaboradores del departamento de
Produccién, a través de dos espacios o foros distintos. En el primero, se brindard un resumen de
la nueva guia metodoldgica para la gestion de los proyectos, considerando los principales
aspectos, beneficios y particularidades de los procesos, ademas de aspectos especificos que
puedan afectar al equipo Comercial o Financiero, por mencionar dos ejemplos.
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Por otro lado, se debera brindar una capacitacion especifica al personal del
departamento de Produccién, la cual tendra por objetivo explicar a detalle la nueva guia
metodoldgica para la gestion de los proyectos, por lo que en esta ocasion si se debera realizar
un recorrido minucioso de los procesos, indicadores, beneficios, eventos, herramientas y roles
(y sus responsabilidades) asociados. En ambas capacitaciones se debera brindar la informacion
sobre el sitio web en el que se encuentra publicada la nueva guia metodoldgica y sus procesos,
de manera que cualquier colaborador pueda acceder a dicha informacién cuando lo considere
necesario. Asi mismo, en ambos casos se deberan explicar los controles descritos en la Politica
sobre la gestion de proyectos. de manera que no existan dudas o espacios vacios sobre su

conocimiento.

Se podra tener un tercer espacio con el o los encargados de la gestion de proyectos
(gestores) del departamento de Produccion, de manera que se amplien temas especificos, se
aclaren las dudas pertinentes y se puedan alinear los esquemas de trabajo. Al ser este rol clave
dentro de todos los procesos, se debe asegurar que conozca, entienda e incluso sea capaz de

explicar a los demaés la guia metodoldgica, asegurando su cumplimiento y medicion.

Finalmente, se podré generar un cuestionario con algunas preguntas claves sobre la guia
metodoldgica presentada y sus componentes, de manera que pueda comprobarse el
conocimiento compartido en las capacitaciones. Estos cuestionarios al igual que los espacios de
capacitacion, variaran su contenido, extension y complejidad segun los tres grupos de
colaboradores (colaboradores en general, departamento de Produccion y gestores de proyectos).
Dicho cuestionario podra aplicarse con cierta periodicidad (por ejemplo, de forma semestral) o
bien, después de realizar modificaciones a la guia metodolégica y sus componentes, de manera

que el conocimiento se valide y refuerce constantemente.

5.4.2.1 Guia de induccion para nuevos colaboradores.

Cuando se dé el ingreso de nuevos colaboradores a la empresa, se les debera brindar una
induccidn sobre la guia metodoldgica y sus componentes. Para ello, se podra hacer uso de las
grabaciones de las capacitaciones brindadas anteriormente (a los colaboradores en general, y al
personal del departamento de Produccion), segun corresponda el area de desarrollo del nuevo

capital humano. Cuando se traten de personas dirigidas a cumplir el perfil de gestores de
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proyectos, adicional a la grabacion de la capacitacion, se debera brindar un espacio para

aclaracion de preguntas, indagacion sobre los procesos y alineacion del esquema de trabajo.

En ambos escenarios, se deberan aplicar las evaluaciones de rigor para asegurar el

entendimiento y aprendizaje de la guia metodologica.

5.3.3 Configuracién de las herramientas.

Las principales herramientas por utilizar segun la propuesta realizada en la guia metodologica
para la gestion de proyectos son la Suite de Google y la plataforma de Salesforce. Sobre la
primera, se considera el uso de Google Drive como Unico repositorio de la documentacién
asociada a los proyectos, el cual permite centralizar la informacion, pero a su vez, segmentarla
en carpetas segun los clientes, y a su vez, segin los proyectos y sus componentes.
Adicionalmente, se hace uso de herramientas especificas como Google Docs, Google Sheets y
Google Slides, todas de ofimatica, las cuales permitirdn documentar los distintos componentes
de los proyectos, a la vez se comparten con los miembros del equipo y el cliente, para realizar

trabajos en colaboracién y de forma simultanea.

Sobre Salesforce, se designa esta plataforma como el principal centro de informacion
relacionada a los proyectos, incluyendo los User Stories, el registro del tiempo dedicado, entre
otros aspectos. Para ello, se define la generacion de los siguientes modulos personalizados:
Proyectos, Sprints, User Stories y Tareas. Los anteriores se detallan en cada uno de los
procesos de gestion de la guia metodolégica, considerando los campos especificos que deberan

configurarse.

Como parte de esta propuesta y plan de implementacion, y haciendo uso de los
ambientes llamados “Sandbox”, se cre6 un ambiente en Salesforce especifico para la
configuracion de los modulos mencionados anteriormente, en cumplimiento con la guia
metodoldgica de gestion de proyectos. Para ello fue necesaria la aprobacion y ayuda de Danny
Esquivel, CTO (Chief Technology Officer) de Incompany Solutions. Esta configuracion una
vez que haya sido validada y aprobada por la gerencia de la empresa, se podré trasladar al
ambiente de produccién de Salesforce y hacer uso de esta segun las actividades y controles de

la guia metodoldgica.
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A continuacion, se muestra una captura de pantalla la cuél presente el modulo de

185

Proyectos mencionado anteriormente, configurado en el ambiente de “Sandbox” habilitado para

tal fin, y en cumplimiento con las disposiciones de la guia metodoldgica para la gestion de
proyectos. Las capturas de los mddulos restantes se pueden visualizar en el Apéndice J.

Capturas de pantalla — Salesforce del presente documento.

: —

g Proyecto se
Prueba + s

Cadigo del Proyects Oportunidad relacionads

PROYECTO#0598 0P-1641 Sales Cloud - Emprass A

~ Detalle Sprints (1)

~ INFORMACION GENERAL

Codigo del Progecto
PROVECTOZ0598

~ INFORMACION ADICIONAL

~ INFORMACION ADICIONAL

Termémetro

Activo

Cantidad de Sprints
5

Sprint en ejecucién

Sprint 1

~ CONSULTORIA

Primera sesion de consultoria

24{05/2021

Presentacién resultados de consultoria

18/06/2021

~ REQUERIMIENTOS

Fecha inicio de requerimientos
21/06/2021
Fecha fin de requerimientos

12/07/2021

Us-31341

lustracion 12 Modulo de Proyecto - Salesforce (Parte 1)

Tipo de Prayecto @
Cliente

Descripcién Corta

Ultima sesién de consultoria
11/06/2021

Preparacién de resultados

50

C1 - Preparacian de resultados

Aceptable

Duracion del proceso
15,0
R1- Duracién del proceso

Aceptable

llustracion 13 Modulo de Proyecto - Salesforce (Parte 2)

[E) userstories (2)
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5.3.4 Cronograma de ejecucion del plan de implementacion propuesto.

Se define a continuacion, una propuesta del cronograma para la implementacion de la nueva
guia metodoldgica para la gestion de proyectos en la empresa Incompany Solutions S.A., segun
los distintos procesos y actividades para su puesta en marcha y gestion del cambio.

Actividad Duracion estimada

]
procesos (Wiki). Ldia
Configurar los modulos correspondientes en Salesforce )
(Sandbox). 2 dias
Revision y aprobacién de la guia metodologica para la gestion de ]
proyectos y sus procesos. > dias
Publicacion de la guia metodoldgica para la gestion de proyectos ]
y sus procesos (Wiki). Ldia
Capacitacion a los grupos de colaboradores. 3 dias
Aplicacion de las evaluaciones a los grupos de colaboradores. 3 dias
Pase al ambiente de produccion de Salesforce la configuracion )
realizada. 2 dias
Puesta en marcha de la guia metodoldgica para la gestién de )
proyectos y sus procesos. 90 dias
Primera revision del proceso de implementacién de la guia )
metodoldgica para la gestion de proyectos y sus procesos. > dias
Segunda revision del proceso de implementacion de la guia ]
metodoldgica para la gestion de proyectos y sus procesos. > dias

Tabla 20 Cronograma de implementacion

La duracion estimada considera un horario laboral de 8 horas por cada dia, donde se consideran
Unicamente dia habiles. Esta duracion es aproximada, y podra variar segun la disponibilidad

que tengan los recursos encargados de ejecutar o participar en las distintas actividades.

Las dos ultimas actividades del cronograma, relacionadas a revisiones del proceso de

implementacion, tienen por objetivo validar la correcta adopcion de los procesos aplicados
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como resultado de la nueva guia metodologica para la gestion de proyectos. Asi mismo, estas
revisiones permitiran identificar posibles mejoras o desviaciones en el actuar de los

colaboradores, respecto a los procesos documentados.

5.4.4.1 Indicadores de cumplimiento y medicion de la implementacion.

Realizar revisiones y mediciones del avance de la implementacion es de suma importancia, ya
que estas revisiones permitiran identificar de antemano cualquier desviacion o aplicacion
erronea de las actividades y controles descritas en la guia metodolégica para la gestion de
proyectos. Para ello, se sugieren dos revisiones posteriores a la puesta en marcha de la nueva
guia metodoldgica, las cuales se realizaran un mes posterior a la actividades predecesora (ver la
Tabla 20 Cronograma de implementacion), en las cuales se tomaran al menos tres proyectos
que se estén ejecutando con base en los nuevos lineamientos y practicas (de ser la poblacion
menor, se toma la totalidad, en caso de ser mayor a tres proyectos, estos deberan elegirse como

muestra al azar); y se deberan considerar los siguientes aspectos a evaluar:

e Validacion de los roles y perfiles involucrados en el proyecto.

e Reuvision de la etapa en la que se encuentra el proyecto, segun los procesos definidos en
la guia metodoldgica para su gestion.

e Identificacion de los insumos y entregables generados hasta el momento.

e Reuvision del registro de los eventos realizados hasta el momento en el proyecto.

Estos elementos deberan compararse con los dispuestos en la guia metodoldgica para la gestion
de proyectos, de manera que coincidan. Asi mismo, como se muestra en los aspectos a evaluar
mencionados anteriormente, la revision debera realizarse a nivel de procesos, documentacion y

evidencia (registro de las actividades realizadas).

Adicionalmente, a continuacion, se definen algunos indicadores que permitiran evaluar
el avance de la implementacion de la nueva guia metodoldgica para la gestion de proyectos, en
los dos puntos de revision mencionados anteriormente, e incluso posterior a estos, al menos

durante el primer afio de uso de dicha guia metodolégica.
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Indicadores de cumplimiento

Identificador: Cobertura del cambio

Descripcion: Porcentaje que denota la relacion entre los proyectos que se ejecutan segun las

actividades y procesos de la nueva guia metodoldgica de gestion, y la totalidad de proyectos

que se encuentran en ejecucion al momento del estudio.

Variables:

e Positivos: Cantidad de proyectos en ejecucion, alineados a la nueva guia metodolégica
para su gestion.

e Poblacion: Cantidad total de proyectos en ejecucion.

Unidad: Porcentaje.

, Positi
Formula: X = —=2% 4 100
Poblaciom

Métrica:

o X <=25% - Baja

e 25% < X <=75% — Media
o X >75%-—Alta

Identificador: Resistencia al cambio

Descripcion: Porcentaje que denota la relacion entre los proyectos que se ejecutan segun las

antiguas préacticas de gestion de la empresa Incompany Solutions, y la totalidad de proyectos

gue se encuentran en ejecucion al momento del estudio (considerando Gnicamente los

proyectos iniciados posterior a la puesta en marcha de la nueva guia metodoldgica de gestién

de los proyectos).

Variables:

e Rebeldes: Cantidad de proyectos en ejecucion, ejecutados segln las antiguas practicas de
gestién de la empresa Incompany Solutions.

e Poblacion: Cantidad total de proyectos en ejecucidn, iniciados posterior a la puesta en
marcha de la nueva guia metodoldgica para su gestion.

Unidad: Porcentaje.

, Rebeld
Formula: X = —22°% 4 100

Poblacion
Meétrica:
e X <=10% - Baja
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e 10% < X <=25% — Media
o X>25%-Alta

Tabla 21 Indicadores de cumplimiento y medicion de la implementacion

5.4 Nivel de Madurez Resultante

La presente seccion tiene por objetivo realizar un analisis del nivel de madurez resultante, bajo
el supuesto de que la empresa Incompany Solutions, y en especifico, el departamento de
Produccion adoptara la guia metodologica propuesta. Debido al alcance definido para el
presente trabajo de investigacion, asi como las limitaciones descritas en el CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO DEL TEMA, no sera posible realizar una medicién de los resultados
obtenidos posterior a la implementacion de la guia propuesta.

Por tanto, el analisis de madurez que se realizard a continuacién se fundamenta
unicamente en la documentacién generada, la cual compone la guia metodolégica propuesta;
ademas de considerar los niveles de madurez descritos por (Lopez Valerio, Guia Técnica-
Metodoldgica de Definicion de Proyectos de TIC”s, una vision con enfoque en el modelo de 8

pilares para la gestion, 2018), los cuales se describen en la Tabla 8 Niveles de madurez.

Se determina como nivel de madurez resultante, el nivel 3 (documentado) el cual
establece la existencia de procesos definidos, controlados y mejorados. Los criterios anteriores
son cumplidos a cabalidad por la guia metodolégica propuesta; por otro lado, el criterio
relacionado con el uso de la guia y sus procesos a nivel organizacional se descarta debido a la

limitaciéon mencionada anteriormente.

Sobre los niveles vecinos al obtenido, el nivel 2 (definido) se supera al contar con
procesos complejos y completos (dado que definen las actividades, roles y responsabilidades,
instrumentos e indicados) para las distintas etapas de gestion de los proyectos, asi como la
determinacion de procedimientos para la gestién del alcance y la gestion integrada de los
cambios y, por ultimo, la politica para asegurar el cumplimiento de la guia metodologicay su
medicion.

Sobre el nivel 4 (controlado), este se descarta dado que la empresa Incompany

Solutions, y la guia metodoldgica propuesta, no contemplan procesos de mejora continua (a
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pesar de que ciertas actividades relacionadas son descritas en la politica propuesta). Asi mismo,
no se identifican programas para la prevencion de defectos; por ultimo, no fue posible asegurar

el uso estandarizado de los procesos descritos en la guia metodolégica.

Lo anterior, permite concluir e identificar una mejora de al menos dos niveles de
madurez (segun los definidos en la Tabla 9 Niveles de madurez), considerando el nivel inicial
(nivel 1 - incipiente) identificado al realizar el analisis de la situacion actual de la gestion de
proyectos, y el nivel resultante obtenido (nivel 3 - documentado) basado en la documentacion

generada como parte de la propuesta del presente trabajo.



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 191

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

A continuacion, se definen las conclusiones del presente proyecto de graduacion. Estas toman
como base los objetivos especificos planteados al inicio del proyecto, asi como las distintas
etapas del proceso metodoldgico aplicado y los resultados obtenidos en la aplicacion de los

instrumentos de recoleccion de datos. Seguidamente se resumen dichas conclusiones:

Realizar un diagnostico de la situacion actual del departamento de Produccion, a través de la
revision e indagacion, para identificar las actividades, procesos y documentacion existente

sobre la gestion de proyectos.

a. Existen multiples guias y cuerpos de conocimiento enfocados la mejora de la gestion de
proyectos, considerando distintos enfoques y caracteristicas. Como se pudo identificar
en el CAPITULO II: MARCO TEORICO, los proyectos se ven influenciados por
factores internos y externos a la empresa, influencia que puede generar efectos positivos
y negativos sobre la linea base de dichos proyectos, por lo que es esencial contar con
una guia estructurada y basada en buenas practicas, que permita aumentar la posibilidad
de éxito en la obtencion de los resultados y el cumplimiento de los objetivos.

b. Se realizé un diagnostico de la situacion actual del proceso de gestion de proyectos, en
la empresa Incompany Solutions S.A., donde se determiné que la empresa cuenta con
una base documental la cual no se alinea con las actividades ejecutadas; ademas de ser
ajena a guias y buenas préacticas del sector (véase Analisis de la Situacion Actual).

c. Seidentificaron deficiencias en el proceso de gestion de proyectos de la empresa
Incompany Solutions S.A., denotadas al analizar el rendimiento de dicho proceso. Para
ello, se considerd un analisis de la informacidn sobre los proyectos ejecutados existente
en la plataforma de Salesforce (véase Datos de referencia sobre la gestion de
proyectos.), asi como las entrevistas realizadas a colaboradores del departamento de
Produccion (véase Resultados obtenidos en las entrevistas.).

d. Segun el modelo de madurez seleccionado (véase Tabla 9 Niveles de madurez) vy el
analisis de la situacion actual realizado, se determind que la gestién de proyectos en el
departamento de Produccion se ubica en el nivel de madurez 1, llamado “Incipiente”

(véase Nivel de Madurez Existente).
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Elaborar la documentacion de la guia metodologica para la gestion de proyectos, dirigida al

departamento de Produccion, para asi contar con su definicion documentada, tomando como

base las metodologias, guias y buenas préacticas identificadas.

e.

A partir de la informacion obtenida en el diagndéstico de la situacién actual (véase
Analisis de la Situacion Actual), asi como la base tedrica sobre las guias y buenas
practicas relacionadas a la gestion de proyectos (véase Metodologias, Guias y Buenas
Précticas), se desarroll6 una guia metodoldgica para la gestion de proyectos propuesta
al departamento de Produccion de la empresa Incompany Solutions S.A. (véase Guia
Metodoldgica para la Gestion de Proyectos).

La guia metodoldgica para la gestion de proyectos propuesta, establece una serie de
procesos, actividades, controles, indicadores y demés elementos; los cuales estan
alineados al giro de negocio de la empresa Incompany Solutions S.A. (considerando la
situacion actual identificada en la seccion Analisis de la Situacidén Actual) y ademas, se
alinean a las guias y buenas précticas, como se puede observar en la seccion de
Alineacion a guias y buenas préacticas. del presente documento.

Dentro de la guia metodoldgica para la gestion de proyectos, se definieron las etapas o
fases de ejecucion de los proyectos, las cuales consideran las actividades especificas
requeridas, asi como los roles y responsabilidades, herramientas y artefactos, insumos y
salidas, asi como los indicadores que permitan mantener un control durante la ejecucion
(véase Guia Metodologica para la Gestion de Proyectos).

Asi mismo, se definieron los procedimientos de gestion del alcance (véase
Procedimiento - Gestidn del alcance.) y gestion integrada del cambio (véase
Procedimiento - Gestidn integrada del cambio.). Estos se eligieron considerando las
principales necesidades de la empresa Incompany Solutions S.A., las cuales fueron
validadas con Danny Esquivel (CTO y cofundador de la empresa). Estos procesos
consideran los controles, roles y responsabilidades, herramientas, insumos y salidas, y
los indicadores requeridos para asegurar su control.

Se defini6 la politica para la gestion de proyectos (véase Politica sobre la gestion de
proyectos.), la cual tiene por objetivo, asegurar el cumplimiento de la guia

metodoldgica propuesta. En esta, se definen los controles e indicadores, los cuales
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permitiran mantener un control sobre la correcta aplicacion de los procesos descritos en
la guia metodoldgica para la gestion de proyectos.

j- Segun el modelo de madurez seleccionado (véase Tabla 9 Niveles de madurez) y la
documentacion (guia metodoldgica) generada como propuesta del presente trabajo, se
determind que la gestion de proyectos puede alcanzar el tercer nivel de madurez,

llamado “Documentado” (véase Nivel de Madurez Resultante).

Proponer un plan para la implementacion de la guia metodol6gica para la gestion de
proyectos, para el departamento de Produccion, el cual considere los procesos,

documentacion, recursos humanos y tecnologia identificados.

k. Laimplementacién de la guia metodologica para la gestion de proyectos propuesta debe
considerar diversos aspectos relacionados con la gestion del cambio, para asegurar su
correcta adopcion. Para ello, se definié un plan de implementacion sugerido el cual
considera distintas actividades y herramientas, las cuales permitiran abarcar los aspectos
relacionados a la adopcidn del cambio y la puesta en marcha de los nuevos procesos
(véase Propuesta del Plan de Implementacion).

I. Laguia metodoldgica para la gestion de proyectos debe ser de conocimiento de todo el
personal del departamento de Produccion, asi como miembros de otros departamentos
de la empresa. Para ello, se creo el contenido relacionado a dicha guia metodolégica, en
un sitio web propio de Incompany Solutions S.A., el cual funge como repositorio de
conocimiento (véase Publicacién de la politica y guia metodoldgica para la gestion de
proyectos.). Asi mismo, se defini6 un plan para la capacitacion de los colaboradores,
considerando distintos niveles de conocimiento requerido, segin cuan inmersos se
encuentren en la gestion y ejecucion de los proyectos (veéase Capacitacion a los
colaboradores.).

m. El uso de una herramienta como complemento en la gestion de los proyectos es un
factor clave para asegurar el orden y completitud de la informacion relacionada. Para
ello, se definieron dos herramientas principales para el apoyo en dicha gestion, las
cuales son Google Drive y Salesforce. Como parte de la guia metodoldgica para la
gestion de proyectos y del plan de implementacion sugerido, se establecieron las

configuraciones requeridas en dichas herramientas (véase Configuracion de las



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA 195

herramientas.). Dicha configuracion en la plataforma de Salesforce se pudo lograr, con
la colaboracion de Danny Esquivel (CTO y cofundador de la empresa) quien habilité el

ambiente de desarrollo correspondiente.

6.2 Recomendaciones

A continuacion, se describen las recomendaciones que surgen como resultado del presente
proyecto de graduacion, considerando la propuesta realizada por el investigador, asi como las
conclusiones resumidas en la seccion anterior. Seguidamente se resumen dichas

recomendaciones:

a. A laempresa Incompany Solutions S.A., hacer uso de las guias y buenas practicas en
los distintos ambitos, considerando la gestidn de los proyectos, pero también los
procesos comerciales, de desarrollo del software, atencidn de casos (soporte y servicio),
entre otros; los cuales les permitan aumentar las posibilidades de éxito en la aplicacién
de dichos procesos.

b. Al departamento de Produccién y sus colaboradores, hacer uso de la guia metodologica
para la gestion de proyectos propuesta en el presente, asi como los procesos, controles,
indicadores y demas elementos descritos.

c. Hacer uso de la politica para la gestion de proyectos, a través de la cual podran
mantener un control y seguimiento sobre la implementacion de la guia metodoldgica,
asi como, sobre la alineacion de los proyectos ejecutados y los lineamientos
establecidos en dicha guia metodoldgica.

d. Hacer uso de los cinco procesos y el subproceso relacionados a las etapas o fases en la
ejecucién de un proyecto; los cuales les permitiran estandarizar dicho proceso, asi
como, ofrecer entregables de mayor calidad, los cuales aseguran contar y cumplir con
los criterios de aceptacion definidos por el cliente, y son entregados en el tiempo
propuesto.

e. Hacer uso del procedimiento para la gestion del alcance propuesto, cuyas actividades y
demas componentes permitiran asegurar una correcta administracion del alcance

propuesto al cliente en la oferta comercial, alineado a los requerimientos obtenidos en la
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etapa correspondiente del proyecto, y finalmente, en cumplimiento con los entregables
brindados al cliente.

f. Hacer uso del procedimiento para la gestion integrada del cambio propuesto, a traves
del cual sera posible mantener un control y monitoreo de las solicitudes de cambios
realizadas por el cliente. Ademas, permitira clasificar dichas solicitudes, facilitando el
proceso de su aprobacion y rechazo, sin afectar el alcance, presupuesto y tiempo de
ejecucion establecidos para el proyecto.

g. Hacer uso del plan de implementacién propuesto en el presente documento, incluyendo
sus actividades e indicadores para la medicion y seguimiento de la adopcion.

h. Realizar la publicacion del contenido creado en la “Wiki” con la que cuenta la empresa
Incompany Solutions S.A. Esta permitira asegurar que todos los colabores por igual,
puedan acceder a la guia metodoldgica para la gestion de proyectos y sus componentes,
en cualquier momento y desde cualquier ubicacion fisica.

i. Brindar la capacitacion propuesta a los actuales colaboradores de la empresa Incompany
Solutions S.A., considerando los distintos niveles de conocimiento y enfoque. Ademas
de aplicar el cuestionario a dichos colaboradores, el cual permita asegurar el correcto
entendimiento del conocimiento compartido. Asi mismo, se recomienda brindar una
capacitacion introductoria al nuevo personal que ingrese a la empresa a lo largo del
tiempo.

j- Realizar el pase al ambiente de produccion de la plataforma Salesforce, de las
configuraciones sugeridas en la guia metodoldgica para la gestion de proyectos, las
cuales ya fueron ejecutadas en el ambiente de pruebas habilitado para tal fin.

k. Hacer uso del cronograma propuesto en el plan de implementacion, el cual establece las
actividades especificas y los tiempos de ejecucion estimados para su cumplimiento. A
partir de estas actividades sera posible asegurar una adecuada implementacion de la
guia metodolodgica de proyectos propuesta, asi como una gestion del cambio y adopcion
por parte de los colaboradores de la empresa Incompany Solutions S.A.

I.  Hacer uso de los indicadores propuestos, como parte del cronograma y el plan de
implementacidn propuesto. Estos permitiran aumentar las posibilidades de éxito en la
adopcion de la guia metodoldgica de gestion de proyectos, asi como monitorear y

corregir las posibles desviaciones que puedan surgir, posterior a su implementacion.
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m. A los gestores de proyectos, del departamento de Produccion, seguir la guia
metodoldgica para la gestion de los proyectos propuesta, y asegurarse que los demas
miembros del equipo cumplan las actividades y controles establecidos. Ademas, de
brindar una retroalimentacion constante a la persona encargada del departamento de
produccidn, sobre las posibles mejoras y actualizaciones que se podran aplicar en la
guia metodologica correspondiente.

n. Realizar revisiones periddicas (con una periodicidad de al menos un afio) de la guia
metodoldgica para la gestion de proyectos y sus componentes, asegurando que esta
refleje la realidad de la empresa, y, ademas, cumpla con sus necesidades y las de los
clientes. Para ello, se recomienda generar un grupo de personas encargadas de velar por
la actualizacién y el cumplimiento de la guia metodoldgica mencionada anteriormente.

0. Finalmente, a la empresa Incompany Solutions S.A., continuar con el proceso de
definicion de los procesos para la gestion de proyectos que consideren necesarios, segun
su adopcidn a los propuestos se haya finalizado, y segun haya madurado la actual
gestion. Para ello, se sugiere priorizar los puntos a mejorar, considerando la facilidad
con la que pueden ser alcanzados, asi como el valor que agregaran al negocio una vez se

implementen (y subsanen los actuales dolores o problemas).
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APENDICES

Apéndice A. Plantilla para las entrevistas

Fecha:

Entrevistado:

Lugar: Remoto

Objetivo

Obtener una apreciacion sobre el proceso de gestion de provectos que se lleva a cabo en la

empresa Incompany Solutions, por el departamento de Produccion.

Desarrollo de la entrevista

1. Explique a grandes rasgos, las etapas para la gestion de provectos en Incompany Solutions.

2. Desde su punto de vista, jcudles son tres falencias o problemas en la gestion de los

proyectos de la empresa Incompany Solutions? Y [ qué consecuencias generan estos?

3. Sepin su opinidn, comente tres aciertos o fortalezas de la gestion de proyectos en la

empresa Incompany Solutions.
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Apéndice B. Transcripcion de las entrevistas

Fecha: 15/04/2021

Entrevistado: Danny Esquivel

Lugar: Sesion virtual (Google Meet)
Objetivo

Obtener una apreciacion sobre el proceso de gestion de provectos que se lleva a cabo en la
empresa Incompany Solutions, por el departamento de Produccion.

Desarrollo de la entrevista

1. Explique a grandes rasgos, las etapas para la gestion de provectos en Incompany Solutions.
Formalizacion, requerimientos, desarrollo & configuracion, QA tramning v adopcion.

2. Desde su punto de vista, jcuales son tres falencias o problemas en la gestion de los
proyectos de la empresa Incompany Solutions? Y jqué consecuencias generan estos?

Multitasking, operativo (supervision de recursos v actividades), calidad. Estos generan
consecuencias de retrabajo, desgaste en el equipo, mal servicio en la entrega p baja calidad.

3. Segin su opinidn, comente tres aciertos o fortalezas de la gestidon de provectos en la
empresa Incompany Solutions.

e  Dedicacion v empefio, pasion para hacer las cosas bien.
e  QOrganizacion v comunicacion con el cliente.
¢ Buen manejo administrativo de los proyectos.

Dawvuny Esguinel
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Fecha: 16/04/2021

Entrevistado: Andre Pollock

Lugar: Sesion virtual (Google Meet)
Ohjetivo

Obtener una apreciacion sobre el proceso de gestion de provectos que se lleva a caboen la

empresa Incompany Solutions, por el departamento de Produccion.

Desarrollo de la entrevista

1.

Explique a grandes rasgos, 1as etapas para Ia gestion de provectos en Incompany Solutions.

L

7

Eick off del Provecto: inicio oficial ante el cliente, exposicion de proximos pasos.
Consultoria funcional: consultoria para levantamiento de informacion de negocio v
Procesos.

Toma de Requerimientos: levantamiento puntual de requerimientos seglin alcance
acordado.

Configuracién v desarrollo: parte técnica.

QA revision interna de 1a calidad del avance.

Iteraciones: presentacion de avance ante el chiente. Pequefias “victorias™ logradas.
Entregable final: presentacion al cliente de la herramienta.

Firma de documento de entrega a satisfaccion: cliente firma que recibe el producto con
€l alcance cubierto a satisfaccion.

Capacitacion de usuarios: capacitaciones para el uso de la herramienta.

Desde su punto de vista, jcudles son tres falencias o problemas en la gestion de los

provectos de la empresa Incompany Solutions? Y ;que consecuencias generan estos?

203
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a. Carencia de Product Owner real en los Sprintz. Esto puede generar brechas entre los
problemas de negocio a resolver v la configuracion técnica.

b. Ausencia de procesos precisos v exhaustivos de QA principalmente en provectos
grandes provocan reprocesos.

c. Tiempo excedido en la etapa de Toma de Requerimientos. Muchas veces por atrasos

del mismo cliente.

3. Segin su opimion, comente tres aciertos o fortalezas de la gestion de proyectos en la

empresa Incompany Solutions.

a. Claridad en la metodologia v su presentacion dan seguridad v confianza al cliente.

b. Puesta en marcha de insercion de insumo de Consultoria funcional en Documento de
Alcances reducen riesgos de brechas entre lo funcional v lo técnico.

c. Comunicacion asertiva y proactiva de parte del PM desde el inicio del proyvecto con el
cliente produce tranquilidad aun cuando hay problemas e imprevistos que resolver

sobre la marcha.

Andyé Pollock
Fecha: 26/04/2021
Entrevistado: Andrés Vega Gutierrez
Lugar: Sesion virtual (Google Meet)
Objetivo

Obtener una apreciacion sobre el proceso de gestion de provectos que se lleva a cabo en la

empresa Incompany Solutions, por el departamento de Produccidn.

Desarrollo de la entrevista
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1. Explique a grandes rasgos, las etapas para la gestion de provectos en Incompany Solutions.

Primero toma de pre-requerimientos donde el cliente explica las necesidades que tiene luego
se pasa a preparacion de la oferta donde se le propone las herramientas con las que se van a

solventar esas necesidades una vez aceptada la oferta se toman requerimientos v se comienza

con ¢l desarrollo del provecto

2. Desde su punto de vista, jcudles son tres falencias o problemas en la gestion de los

provectos de la empresa Incompany Solutions? Y jqué consecuencias generan estos?

1 Falta de una buena comunicacion entre el equipo de ventas v el departamento de

produccion provocando falsas expectativas hacia el cliente.

2 Falta de documentacion detallada de los requenimientos |

3 Falta de un buen QA en lo que se desarrolla

3. Segin su opimidn, comente tres aciertos o fortalezas de la gest1ion de proyvectos en la

empresa [ncompany Solutions.

1-Se escucha a todos los integrantes de el equipo en la propuesta de soluciones

2-Uso de diferentes metodologias,

3-Dispone de personas capaces de realizar diferentes tipos de trabajo

Andrés Vego
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Apéndice C. Diagrama del proceso — Inicio del proyecto
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Apéndice D. Diagrama del proceso — Asesoria
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Apéndice E. Diagrama del proceso — Toma de Requerimientos
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Apéndice F. Diagrama del proceso — Desarrollo
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Apéndice G. Diagrama del proceso — Ejecucidn del Sprint
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Apéndice H. Diagrama del proceso — Cierre del proyecto
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Apéndice I. Capturas de pantalla — Wiki

A continuacion, se muestran las capturas de pantalla, de ciertas secciones de la Wiki en la cual

se publicé la Metodologia para la Gestion de Proyectos propuesta a la empresa Incompany
Solutions.

Politica de

Proyectos

La Politica sobre la Gestién de los Proyectos en la empresa Incompany Solutions S.A. pretende generar los controles requeridos para asegurar el cumplimiento de la metodologia
para la gestion de proyectos definida anteriormente y sus distintas actividades.

Objetivo

Establecer los controles necesarios para asegurar el cumplimiento de la metodologia definida para la gestion de los proyectos, asi como el logro de los resultados y beneficios
esperados.

Controles

1. El cumplimiento de esta politica y de la ejecucién segun los controles dispuestos en la Metodologia para la gestion de proyectos, en conjunto con los procesos que la componen,
es de caracter obligatorio para los colaboradores de la empresa Incompany Solutions S.A., siendo en especifico, al departamento de Produccion.

2. La generacién de cambios a esta politica, asi como a la Metodologia para la gestién de proyectos, deberd ser controlada y conllevar un proceso de revisién y aprobacién. Los

cambios aplicaran a regir una vez se publique la nueva versién de los documentos, por lo que no son de carécter retroactivo. Los proyectos que se encuentren en ejecucion
deberan cumplir las disposiciones de la versién original de los documentos descritos anteriormente.

lustracion 14 Politica de Proyectos — Wiki
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Inicio del Proyecto

El proceso de Inicio del Proyecto es a su vez, la primera etapa del macroproceso para la gestion de los proyectos. Este, como se muestra a continuacion, considera las principales
actividades de traslado del proyecto al equipo de produccioén, asi como el primer contacto con el cliente y la presentacion de la metodologia y dindmica del proyecto.

Inicio del Proyecto Fin del Proceso

El proceso inicia partir de la aceptacion del Cliente, de Una vez realizada la sesion de inicio del proyecto, el
la propuesta funcional y econémica presentada por
Incompany Solutions S.A.

Gestor de proyectos debe compartir la presentacion
utilizada para la sesion, al cliente. Con esto, se
finalizard el proceso de inicio del proyecto.

Diagrama del proceso

lHustracion 15 Proceso de inicio del proyecto — Wiki

ASESOTra

La Asesoria tanto funcional como técnica se considera un proceso dentro de |a gestion del proyecto, debido a que esta presente en la mayoria de los proyectos, y se compone de una
serie de actividades en las cuales participan mdltiples roles.

Inicio del Proceso Fin del Proceso

El proceso inicia posterior ala sesién de kick off del
proyecto, como primeras actividades sobre la

ejecucién del proyecto.

A partir de la notificacién de cierre por parte del
Consultor, el Gestor del proyecto retoma
comunicacién con el cliente para continuar con la
siguiente etapa del proyecto, el levantamiento de los
requerimientos. Adicionalmente, el Gestor del
proyecto actualiza la etapa de este en Salesforce.

Diagrama del proceso

R N

llustracién 16 Proceso de asesoria — Wiki
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Toma de

Requerimientos

Tomando como base el alcance acordado con el cliente en la propuesta comercial, el proceso de Levantamiento de los Requerimientos tiene por objetivo identificar, disefiar y
detallar las funcionalidades requeridas por el cliente, en un lenguaje comprensible tanto para el cliente como el equipo técnico del proyecto.

Inicio del Proceso Fin del Proceso
El proceso inicia una vez que la consultoria finaliza, o Con la aprobacién del cliente y la documentacion
bien, a partir del proceso Inicio del proyecto. completa de los requerimientos, este proceso se dard

por concluido, dando paso a las siguientes actividades
del proyecto.

Diagrama del proceso

llustracion 17 Proceso de toma de requerimientos — Wiki

Desarrollo

El proceso para el Desarrollo, configuracién e implementacién de la solucién tecnolégica toma como base los requerimientos identificados en el proceso anterior a este. Cuenta asu

vez con un subproceso, el cual se basa en un modelo de desarrollo iterativo, tomando como base los Sprints descritos por la gufa de Scrum.

Inicio del Proceso Fin del Proceso
El proceso de desarrollo comienza una vez que el Una vez que se finalicen los entregables, asi como las
cliente aprueba los requerimientos identificados en el tareas de pase de la solucion al ambiente de
proceso anterior, y los User Stories cuentan con su produccién, y la preparacion de este, se procede con el
descripcién y disefio, ademas de los criterios de fin de este proceso.
aceptacion.

Diagrama del proceso

41 Creacion del . ‘
4.3 Finalizacion de
cronograma de Jos Speints
enregas
T

ect Munager

llustracién 18 Proceso de desarrollo — Wiki
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Ejecucion del

Sprint

Este subproceso, forma parte del proceso general de desarrollo del proyecto, y describe las actividades especificas que se deberan ejecutar durante cada Sprint. Este se ejecuta de
forma iterativa, en un ciclo que se repite segtin la cantidad de Sprints del proyecto (y a su vez, segtin el periodo de ejecucién presentado al cliente en la propuesta comercial). A
continuacion, se describen los elementos que conforman el subproceso de Ejecucién del Sprint.

Inicio del Proceso Fin del Proceso
Una vez que se cuente con el cronograma de Una vez que se finalicen los entregables, asi como las
entregables del proyecto, asi como el Backlog refinado tareas de pase de la solucion al ambiente de
del proyecto, se dara inicio con la ejecucién de los produccioén, y la preparacion de este, se procede conel
Sprints que lo componen. Este proceso se ejecutaréa de fin de este proceso.

forma iterativa, la cantidad de veces que corresponda
segUn la cantidad de Sprints del proyecto.

Diagrama del proceso

| @ = = = @ = = = = | e = /e

llustracion 19 Subproceso de ejecucion del sprint — Wiki

Indicadores

Identificador - D1 - Completitud del Sprint

Descripcion

Relacion entre la cantidad de User Stories completados, y la cantidad total de User Stories de un mismo Sprint.
Variables

= Total: Cantidad total de User Stories que forman parte de un Sprint.

= Completados: Cantidad de User Stories que se encuentran en la etapa de “Completado’, relacionados al Sprint.
Férmula: X = (Completados / Total) * 100

Unidad - Porcentaje.

Métrica

n X >=95% - Completo

n 95% > X »=90% - Aceptable

n X < 90% - Incompleto

lHustracion 20 Indicador de completitud del sprint - Wiki
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Cierre del

Proyaeis

Una vez que la totalidad de requerimientos fueron desarrollados y entregados a satisfaccion al cliente y usuarios finales, se procede con el Cierre formal del Proyecto el cual cuenta

con una serie de actividades, las cuales se describen a continuacién.

Inicio del Proceso Fin del Proceso

El proceso inicia al finalizar el proceso de desarrollo,

Una vez que el Consultor confirma la finalizacién del
una vez que los requerimientos fueron entregados al seguimiento sobre la adopcién de usuarios, y el cliente
cliente, y las actividades de capacitacién y adopcién brinda su aprobacién de cierre del proyecto. El Gestor

fueron realizadas.

del proyecto deberé asegurarse de notificar a todas las
partes interesadas del proyecto, sobre su conclusién.

Diagrama del proceso

lHustracion 21 Proceso de cierre del proyecto — Wiki

Gestion del

Alcance

El proceso para la Gestién del Alcance permite establecer los controles y actividades necesarias para identificar el alcance inicial del proceso, y mantenerlo a través de la ejecucion
del proyecto, haciendo uso ademds de la gestion de cambios. El alcance del proyecto, junto con el costo y tiempo, forman parte de la triple restriccién de todo proyecto, por lo que su
gestion adecuada permitird incrementar la posibilidad de éxito en la ejecucién del proyecto.

Objetivo del Proceso

Establecer los controles necesarios para identificar, definir, controlar y mantener el alcance del proyecto, segtin la

unidad utilizada para su estimacién (horas, esfuerzo, requerimientos puntuales, entre otros).

Controles

1. El Equipo comerecial, al momento de estimar el alcance del proyecto y la propuesta comercial, deberé asegurarse de tener un entendimiento sobre las necesidades y

requerimientos del cliente. Para ello podrén hacerse sesiones contando con la participacion del cliente, el Equipo comercial e inclusive el Consultor o un miembro del Equipo
técnico en caso de requerirse.

lustracion 22 Proceso de gestion del alcance - Wiki
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Gestion Integrada

del Cambio

El proceso para la Gestién Integrada de los Cambios que surgen durante el desarrollo del proyecto permite identificar, evaluar, aprobar y controlar las solicitudes de cambios. Este,
através de una serie de controles y herramientas, ayuda a alinear |as expectativas y necesidades del cliente, con las capacidades y alcance del proyecto y el equipo.

Objetivo del Proceso

Establecer los controles necesarios para identificar, evaluar, aprobar y controlas las solicitudes de cambios que
realiza el cliente durante el desarrollo del proyecto, asegurando que estas no afecten el alcance, tiempo de ejecucién
y presupuesto del proyecto; y a su vez, que puedan brindarse los entregables alineados a las necesidades del cliente.

Controles

1. El Gestor del proyecto debera recopilar las solicitudes de cambios realizadas por el cliente, a través de |a plantilla "Control de cambios” definida para este fin.

2. El cliente cuenta con un periodo de cinco dias habiles posterior a la entrega de un Sprint, para emitir las solicitudes de cambios. Posterior a este tiempo, los cambios se
consideraran User Stories adicionales, los cuales deberan ser evaluados para asegurar que no afecte el alcance, tiempo de ejecucidn y presupuesto del proyecto.

llustracion 23 Proceso de gestion integrada del cambio — Wiki
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A continuacion, se muestran las capturas de pantalla de los modulos configurados en el

ambiente de desarrollo llamado “Sandbox” de Salesforce, segin las recomendaciones brindadas

en la Metodologia para la Gestion de Proyectos propuesta a la empresa Incompany Solutions.

Sprint 1

v Detalle

~ INFORMACION GENERAL

print 1

1

v FECHAS IMPORTANTES

13/07/2021

o07/2021

~ SPRINT BACKLOG

tided do US

~ SPRINT BACKLOG

Cantidad de US

10

Completitud del Sprint
80,0 %

D1 - Completitud del Sprint
Incompleto

~ GESTION DEL CAMBIO

Solicitudes de cambios

15

Solicitudes de cambio aprobadas
13

Solicitudes de cambio rechazadas
2

Calidad de entrega

8.3 %

Chl - Calidad de entrega

Alta

1310712021 3010712021

[) sprint Backiog (2) =

] Proyectos (1)

llustracion 24 Médulo de Sprint - Salesforce (Parte 1)

US Completados

8

Haras Efectivas Sprint

14,00

Duracién promedio de User Stories

18

D2 - Duracién promedio de User Stories

Aceptable

Ajustes

2

Cambios mayores

2

Cambios menores

5

Nuevos requerimientos

4

Variacion relativa de requerimientos
138

Ch2 - Variacién relativa de req.
Medio

lustracion 25 Mddulo de Sprint - Salesforce (Parte 2)
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I ) —

User Story

US-31341 il
Rotacien Precotars Tisio Estado Tiempo imertido
Empresa A-Prusba #8 Issac Guerrero 5 US1-Prusba Desarrollo 25
Vv Detalle [ Tareas(2)
v INFORMACION GENERAL
150
. i @ 22/05/202112.50
US1 - Prueba Desarralio B
Codigo Teo
invertido 100
US-31341 Reguerimients acion 22/05/202113:09
Propecto P - Encargado:
Prusba Sprint 1

lustracion 26 Médulo de User Story - Salesforce (Parte 1)

~ DESCRIPCION

Descripcion del US

Isaac Guerrero

Ver toaes

Cuando una oportunidad posea un descuento superior al 10%, el sistema debera enviar un correo de aprobacién al Gerente.

Criterios de aceptacian

1. 5i el procentaje de descuento es menor al 10%, no debera suceder ninguna accién.

2. Al seleccionar el descuento igual o superior al 10%, el correo se envia al Gerente.

3. Al Gerente aprobar el descuento, la oportunidad podra pasarse a la etapa de Cerrada Ganada.

4. Si el Gerente NO aprueba el descuento, la oportunidad NO podra pasarse a la etapa de Cerrada Ganada.

Documento de referencia @

ayuda.com

v DESARROLLO

Inicio del desarrollo

Fin del desarrollc €

12/07/2021 14/07/2021
Tiempo invertido Tiempo transcurrido
25 16
Enfoque D3 - Enfoque
15,6 % Bajo
lustracion 27 Mdodulo de User Story - Salesforce (Parte 2)
Tarea
Crear process builder
Codigo Tarea Propietario Tiempo invertido User Story
T-11556 c Isaac Guerrero £ 1,50 US-31341
v Detalles

~ INFORMACION GENERAL

Descripcion de la tarea

Crear process builder

CédigaTarea
T-11556

Tiempo invertido
1,50

Observaciones o comentarios

Se desarrollo el process builder llamado "Aprobacion del Descuento™

Tipo de tarea
Admin
User Story
Pt
Cliente
Empresa A
Propietaric

#8 Isaac Guerrero

lustracién 28 Mddulo de Tarea - Salesforce
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ANEXOS

Anexo 1. Carta de Aprobacion de Incompany Solutions
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Anexo 2. Procedimiento existente de proyectos de Incompany Solutions

Extracto correspondiente a las actividades sobre la gestion de proyectos, obtenido del

documento “Documento de Procedimientos” de la empresa Incompany Solutions:

Inicio de proceso: Este proceso inicia cuando el departamento comercial cierra una
venta, por el momento toda la venta la lleva la parte comercial, una vez cerrada la
venta, el departamento comercial comparte y explica a detalle la propuesta realizada al
cliente.

A partir de aqui se genera una reunion de Rollout con o sin en el cliente (segun el tipo
de proyecto), para que entre las partes puedan poner lo que “estd en bandeja”. Previo
al rollout, la oportunidad ya debi6 haberse puesto como ganada, en donde aparece el
boton de convertir oportunidad. Esta funcionalidad (la de convertir un proyecto a una
oportunidad) va a ser ejecutada por proyectos y las acciones a seguir son:

1. Luego de recibida la alerta de oportunidad ganada se convierte el proyecto.

no

A la hora de convertir se debe ingresar el detalle de las fechas segun el
planning (acorde a la oferta final)

Creacion de carpeta del cliente
Activacion del cliente (solicitar datos de cobros y pasar a “Activo™)

Envio de la primera factura y seguimiento y apoyo en contratos

o 0 &~ w

Guardar y compartir los accesos en LastPass (Direccion de Tecnologia)

Una vez que el departamento comercial comparte y detalla el alcance del proyecto al
departamento de proyectos (para este caso se debe hacer una sesién presencial o
remota entre ambos departamentos, donde el departamento de proyectos pueda
entender el alcance del proyecto, limitaciones, tiempos comprometidos, entre otros
aspectos). En este paso es importante que el project manager pueda identificar
documentos, templates, entre otras cosas necesarias para el exito del proyecto. Para
este punto no se va a tener el panorama con total claridad, sin embargo es importante
poder ir identificando estos insumos desde este punto. Oportunidad de mejora: se debe
crear un template para ponerle nombre a todos los insumos necesarios para el exito de
un proyecto, donde puedan ser gestionados de la manera correcta.

Aspectos necesarios para el project manager en este punto:
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A W hoe

Version de SalesForce

Alcance del proyecto

w M

Lista de insumos
4. Conocer sobre el cliente
Modelo de negocio
Ubicacion
Problematica a resolver con SalesForce
Personas involucradas en el proyecto
5. Tiempo de implementacién comprometido por el departamento comercial

6. Punto de contacto del cliente.

Roles asociados en la descripcion:
1. Director de proyectos
2. Project Manager
3. Coordinadores de proyectos
4

Se podria involucrar los encargados de QA y analistas de negocios.

Inicio de proyecto departamento de proyectos.

Paso #1: Coordinar reunion inicial: Los project manager asignados al proyecto deben
enviar un correo inicial al cliente, con el objetivo de darle la bienvenida al proyectoy a
su vez coordinar una reunién inicial para ampliacion de los requerimientos del
proyecto en curso, adjuntar el template de email de bienvenida(esto se puede optimizar
con SalesForce, usando template y personalizando de manera manual algunos campos).
Si han pasado 3 dias después de enviado el primer correo sobre apertura del proyecto y
coordinacion de sesion #1, y no se ha tenido respuesta se envia otro email solicitando
confirmacion(trabajar template para este segundo email). En el caso que ya se hayan
enviado dos email y no se haya tenido confirmacion por parte del cliente, entonces se
procede a una llamada telefonica. En cualquiera de los casos el objetivo es dejar la
reunion agendada.

Rol encargado del paso #1:
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Rol Tarea Comentario
Project Enviar segundo email y realizar | El primer email se debe enviar desde
Manager llamada telefénica cuando sea | SalesForce. Basado en un template. En este
necesaria, para confirmar la email se debe incluir la agenda de la reunion,
fecha y hora de la sesion la cual es la siguiente:

1. Presentacion de metodologia de
Proyectos de Incompany. Agregar a
esta presentacion los tiempos de cada
etapa.

2. Conversatorio basado en las
preguntas las cual son la guia
proveida por SalesForce Casa Matriz.

3. Dudas, Preguntas. Explicacion de
siguientes pasos.

Project Agendar la reunién y agregar al | Incompany debe crear el template para

Manager Director de Proyectos automatizar el envio del segundo correo. El
Project Manager debe tener acceso a la
agenda actualizada del Director de
Proyectos.

Director de | Intervenir para casos esenciales | El Director de Proyectos solo interviene en

Proyectos | que no haya respuesta del algunos casos, segln sea necesario.

cliente u otros

Paso #2. Reunion inicial levantamiento de requerimientos(documento madre). Tomar
en cuenta que para esta sesion es esencial tener claro el alcance del proyecto acordado
por el departamento comercial en conjunto con el cliente, ademéas de conocer lo
maximo posible sobre el cliente para agregar valor durante la reunion. Una vez
acordada la fecha de la primera sesion se debe visitar al cliente, sin embargo para este
caso es necesario preparar todos los template necesarios y repositorio de documentos
asociados al cliente. Llegada la fecha y hora de la sesion, se deben presentar los
involucrados en la sesion de parte de Incompany Solutions, deben presentarse con 10
minutos de anticipacion donde el cliente. Al dar inicio a la sesion el Director de
proyectos debe presentarse y presentar al equipo de Incompany, ademas debe recordar
la agenday el tiempo acordado para la sesion. Una vez se da inicio a la sesion el
Director de Proyectos debe dar la presentacion de la metodologia de proyectos usada
por parte de Incompany, el objetivo de esta presentacion es que todo el personal del
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cliente esté al tanto sobre como se llevara a cabo el proyecto de inicio a fin. Una vez se
haya llevado a cabo este proceso, se da inicio con la sesion de preguntas, las cuales son
la guia que se encuentra en la wiki de Incompany. El objetivo de esta guia es poder
entender y analizar a mayor profundidad cuales son las necesidades del cliente y
ademas poder dar la consultoria de cobmo cada una de estas necesidades se pueden ir
solventando con la implementacion de la herramienta. Una vez se hayan realizado las
preguntas y se haya recopilado toda la informacion necesaria para dar inicio a la
configuracion, seria importante repasar los siguientes pasos, que ya fueron explicados
previamente en la presentacion de la metodologia.

Roles involucrados en paso #2:

Rol Tarea Comentario
Project Preparar repositorio y El objetivo es llevar lo mas avanzado el
Manager documentacién asociada al | documento madre y carpetas necesarias para la
cliente para cada uno de sesion #1 de levantamiento de requerimientos, asi
los proyectos poder minimizar el tiempo de preparacién de
dicho documento posterior a la sesion.
Director de | Presentacién de Equipo
Proyectos | Incompany, recordatorio
de la agenda
Director de | Presentacion sobre
Proyectos | metodologia de proyectos
Director de | Conversatorio sobre las
Proyectos | preguntas Guia
Project Apoyo al Director de
Manager Proyectos con las
preguntas
Project Tomar notas sobre todo lo
Manager discutido durante la sesion
en el documento madre del
cliente.
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Paso #3:

Una vez realizada la reunién con el cliente, se lleva la informacion capturada durante
la sesion y se trabaja lo que se conoce como documento madre, el cual es el documento
base, el plano del proyecto. La idea es que durante la sesion de levantamiento de
requerimientos se pueda madurar dicho documento lo mayor posible, sin embargo
siempre se deben de realizar ciertos ajustes al documento después de la sesion. El
tiempo que se debe tomar en cuenta después de esta reunion es de 3 dias habiles para
preparar dicho documento y enviarselo al cliente. Una vez se haya enviado este
documento al cliente, el cual se debe enviar en formato pdf, se debe de dar 1 semana
para la aprobacion de dicho documento. Si a la semana el cliente no ha aprobado el
documento o respondido con ajustes al mismo, se debe de llamar o volver a notificar
que esta pendiente dicha aprobacion. Para el caso que haya que hacer ajustes el cliente
responde el correo con los ajustes necesarios al documento, una vez recibido dichos
ajustes el project manager debe de realizar los ajustes al documento y volver a enviar
el documento al cliente, en este caso para realizar esto se tiene que hacer en los 2 dias
siguientes de haber recibido los cambios y ajustes. Una vez aprobado el documento
madre, el project manager se encarga de la creacién del cronograma del proyecto, esto
basado en las semanas comprometidas por el departamento comercial con el cliente.

SubProceso: Creacion de cronograma: Los pasos para la creacién del cronograma
son los siguientes: Basados en el documento que se llama semaforo de tareas, el cual es
un excel. Se trata de tomar cada proyecto nuevo y crear las tareas asociadas al
proyecto. Tomar en cuenta que son tareas estandar por lo cual se podrian automatizar
mediante el uso de SalesForce, es decir cuando se crea un proyecto dependiendo del
tipo de proyecto, crear automaticamente todas las tareas. Tener en cuenta que PM solo
crea las tareas estandar, de ahi en adelante si hay una tarea adicional el developer a
cargo la debe de crear. Una vez el project manager haya creado el cronograma, lo
debe revisar y aprobar el director de proyectos. Cuando se haya aprobado se debe
enviar al cliente. Es importante recalcar que en todas las ofertas realizadas por el
departamento comercial se establece que las semanas comienzan a transcurrir una vez
gue se aprueba el documento madre.

Documento Madre: Es el documento inicial del proyecto, involucra el alcance inicial,
involucrados, tiempos, es importante tomar en cuenta que es un documento que es tanto
para el cliente como para el desarrollador que estara a cargo del proyecto. Con esto se
debe de tomar en cuenta que el documento debe exponerse en un lenguaje que el
personal a cargo del lado del cliente pueda entender(gerente financiero, gerente de
marketing, gerente de ventas, project manager, entre otros roles), por otro lado tiene
que estar expuesta de una manera que el developer a cargo de la configuracion del
CRM, también sea capaz de entender.
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Rol

Tarea

Comentario

Project Manager

Ajustes y preparacion de la version #1 del documento
madre.

Director de
proyectos

Revision del documento madre y realizacion de ajustes de
Ser necesarios.

Project Manager

Creacién de cronograma y conversatorio con Director
para aprobacion

Director de
proyectos

Aprobacidn del cronograma

Project manager

Envio del cronograma y status del proyecto al cliente

Paso #3:

Una vez se haya enviado el cronograma al cliente, el paso siguiente es la asignacion
del proyecto al developer, este paso es esencial pues es una decision que depende de
muchos criterios, alguno de ellos son los siguientes:

1. Carga de trabajo de los developer

© g &~ DN

Habilidades de cada uno de los developer
Experiencia de cada uno de los developer
Tipo de proyecto

Alcance del proyecto

El mas importante: El juicio de experto del Director de Proyectos y personal

del departamento de proyectos, para ponerle el 0jo a un proyecto y asociarlo a

un developer.

Nota importante: Este proceso de asignacion del proyecto a un desarrollador se debe
de ir considerando desde que se recibe el proyecto por parte del departamento

comercial, es decir cuando se llega a este punto ya se debe haber pensado en esta

asignacion.
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Una vez se haya asignado el developer, el siguiente paso es la explicacion del proyecto
al developer(encargado de cuenta). La metodologia para la explicacién del proyecto al
desarrollador es la siguiente:

Se agenda una hora al desarrollador, tomando en cuenta los proyectos en curso,
reuniones, entre otras cosas, durante la sesion, el departamento de proyectos recorre el
documento madre, explicando detalladamente el flujo necesario por el cliente, la idea
es que en este mismo documento el desarrollador vaya haciendo sus anotaciones y
pueda evacuar todas las dudas y consultas sobre el proyecto. Tomar en cuenta para el
departamento de proyectos que este paso es esencial pues es tomar todo lo que nos dice
el cliente y decirselo al developer en un lenguaje técnico, para su mayor comprension.
En este punto se debe revisar el inicio del proceso de Produccion. Tiempo estimado
para la configuracion del flujo de SalesForce, son 2 semanas. Para hacer QA con

PM.

Rol Tarea

Project manager Asignacion del developer al proyecto

Director de proyectos Asignacion del developer al proyecto

Director de proyectos Explicacion del proyecto al developer

Project Manager Explicacién del proyecto al developer

Desarrollador Entender y evacuar todas las dudas del proyecto
Paso #4.

A lo interno de Incompany hay varios tipos de proyectos, los cuales se mencionan y
describen a continuacion:

1. CRM
2. Portal
3. Integracion
Flujo de proceso interno(Incompany-Developer).
Este es el proceso de traer el trabajo del cliente hacia los developer de Incompany.

Flujo de proceso externo(Incompany-Cliente). Este es el proceso de seguimiento,
revisiones, sesiones de trabajo con el cliente.
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Metodologia de proyectos Incompany. Combinacién de metodologia agil Scrum con
PMI.

Puntos criticos del flujo.

1. El pase del proyecto desde el departamento comercial al departamento de
proyectos.

Apoyo del departamento a otros departamentos:
1. Cobros
2. Servicio al cliente
3. Comercial
KPI’s Proyectos
Volumen de US por estado (global)
US Todos por Encargado por estado
US por Prioridad (global)
US por prioridad por encargado
US por team
US por Tipo
US por team por Owner

US por tipo por Owners.

© o0 N oo a b~ w0 b e

Tiempo Efectivo por Owner Completo
10. Tiempo efectivo en US por Mes afio en curso
11. Cantidad de US’s por Sprint

12. Balanza de horas. Suma de horas efectivas vs suma de horas estimadas.
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Anexo 3. Diagrama de proceso sobre la gestion de proyectos actual
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cliente cliente cliente del proyecto
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c on d Creacion de
PM Documento eneracion ae lista de Puch PM
metas
Madre List
Configuracion de
N Configuracion / Ajustes roles, informes, N
Equipo Desarollo QA Intemo solicitados alertas y carga de Equipo
ry l T I § | datos
Requerimientos Desarrollo Puesta en
Produccién
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