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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Resumen

Los cambios tecnologicos, la necesidad de introducir nuevos productos al mercado, las
cambiantes exigencias por parte de los consumidores, entre otras cosas, han
incrementado las operaciones en una organizacion, provocando que los métodos
administrativos convencionales sean inadecuados. Ante esto, ha ido aumentando la
preocupacion sobre la necesidad de adoptar un adecuado enfoque sistematico para el

desarrollo de nuevos productos y servicios.

Es por ello que diversas empresas han abordado el tema de administracion de
proyectos, ya que actualmente es vista como la mejor practica para desarrollos
progresivos, que pueden proporcionar una integracion en los procesos de la organizacién

y soportarlos al mas alto nivel.

La administracion de proyectos nos debe llevar a planear, organizar, dirigir y
controlar una serie de actividades realizadas por un grupo de personas con un objetivo
en especifico. Hoy en dia existen metodologias que sustentan las mejores practicas para

dirigir y gestionar proyectos.

Prince 2 en conjunto con la guia de PMBOK son dos de los estdndares mas
importantes en la gestion de proyectos hoy en dia. Ambos cuentan con gran cantidad de

directrices, recomendaciones y procedimientos para la planificacion de proyectos.

Podemos generalizar que los proyectos han crecido en complejidad y que es muy
comun que los administradores de proyecto se encuentren en dificultades para llevar en
forma eficiente su trabajo. Reconociendo estos desafios, dificultades, cambios y avances
tecnolégicos, los administradores de proyecto tratan de utilizar las metodologias que

mejor puedan cumplir con los objetivos de éxito y entrega de los mismos.

Dado que en nuestra organizacion existen restricciones relacionadas al alcance
de proyecto, tiempo de ejecucion, calidad esperada por parte de los interesados y costo
autorizado para el desarrollo del proyecto por mencionar algunos; se tiene implementado

como metodologia la guia de PMBOK.



Estaremos enfocados en el area de infraestructura de TIl, en donde los cambios o
implementaciones de infraestructura representan un arduo trabajé para el equipo de
implementacion, y en ocasiones puede llegar a representar un cambio de trabajo y

operacion a nivel organizacional.

Es asi, que la gestion de proyectos en este nivel contempla tiempos de ejecucion,
riesgos, factores de éxito, estrategias para contra-restar la resistencia al cambio, diversos
equipos de trabajo, un plan de ejecucion, que seran parte vital para lograr el éxito en

nuestros proyectos.

1.2 Planteamiento del Problema

Con la necesidad de centralizar los proyectos de la organizacion, se establecieron
estandares, procesos, herramientas y politicas en comun con el propésito de disminuir el
namero de proyectos fallidos e incrementar los beneficios de la organizacion. Este trabajo
fue entregado a la Coordinacién de Aseguramiento de la Calidad, la cual cumpliria con

las funciones de una PMOL.

La manera en que es implementada la guia del PMBOK dentro de nuestra
organizacion, esta enfocada a utilizar las areas de conocimiento a un nivel muy basico,
omitiendo algunos puntos importantes para la planificacion y control de nuestros
proyectos y dandonos como resultado una implementacién insuficiente de la

metodologia.

La participacion en diferentes proyectos de la organizacion, me ha mostrado que
contamos con una metodologia con poca flexibilidad, renovacion y adecuacion para las
caracteristicas propias de cada proyecto. Que nos ha dado como resultado proyectos con
mayor niumero de problemas a resolver, retrasos en los tiempos de ejecucion y re
trabajos, que ha llevado a ciertas areas de la organizacion, a ver la administracién de

proyectos como un papeleo de requisito.

! La Oficina de Administracion de Proyectos (PMO) es una estructura de gestién que estandariza la gestion
relacionada con los procesos del proyecto y facilita el intercambio de recursos, metodologias, herramientas y
técnicas. (Project Management Institute, 2013)



1.3 Objetivo

Los objetivos principales del estudio de caso seran:

e Migrar a un sistema de telecomunicaciones basado en Voz sobre IP, para mejorar
la disponibilidad del servicio de telefonia, aumentar la calidad en el servicio, y
aprovechar las nuevas aplicaciones y utilidades que brinda voz sobre IP.

e Analizar el desarrollo del proyecto de migracion de infraestructura de TI, en donde
se tienen restricciones de tiempo de ejecucion, presupuesto, equipo de trabajo y
la migracidn generara un cambio para toda la organizacion.

¢ Identificar factores importantes y sensibles que forman parte critica en el proyecto,
gue en conjunto con las metodologias estudiadas y la experiencia obtenida
podremos redefinir los procesos existentes y proponer los necesarios faltantes
para este tipo de proyectos.

e Reconocer las ventajas que tiene la implementacion de administracion de
proyectos y mejorar el modelo empleado, proponiendo mejoras para los procesos
de planeacioén, control y ejecucion actuales.

1.4 Justificacion.

La razdén de nuestro caso de estudio surge de la necesidad de fortalecer la metodologia
de administracion de proyectos empleada en nuestra organizacién, sobre todo en

proyectos que envuelven la infraestructura de TI.

Es asi que identificando los puntos criticos y de retraso en nuestro caso de estudio,
se hara énfasis en ellos con el fin de lograr que no se repitan en futuras ocasiones,
tomando el debido cuidado durante la etapa de planificacion y si asi se requiere contar
con un plan de trabajo alternativo que se pueda realizar, pero en el cudl logremos
disminuir el impacto al retraso de actividades, falta de comunicacion entre el equipo y
mejora del tiempo de respuesta en la toma de decisiones importantes, por mencionar

algunos aspectos.



Al concluir este trabajo, tendremos como base este caso de estudio que nos servira de
apoyo para redefinir la metodologia de acuerdo a las necesidades de los proyectos de
implementacion tecnoldgica. Con la experiencia adquirida en la ejecucién y con la
investigacion y conocimientos de otras metodologias, buscaremos consolidar una sola

que logre complementar cada proceso y/o fase en la gestion de proyectos.



CAPITULO 2. METODOLOGIA EMPLEADA

2.1 Conceptos tedricos
2.1.1 PRINCE 2

PRINCE 2 (un acronimo de Projects IN Controlled Enviroments) (2014) se define como
“‘un método estructurado para la gestion efectiva de los proyectos, utilizado por el
gobierno del Reino Unido y ampliamente reconocido y utilizado por el sector privado”.

PRINCE 2 describe procedimientos para coordinar personas y actividades en un
proyecto, como disefar y supervisar el proyecto y los pasos a seguir si ocurre alguna
desviacién de lo planificado y en donde es necesario realizar ajustes.

Este método propicia la division de las tareas en etapas, lo cual permite una
utilizacion eficiente de los recursos y un seguimiento y monitorizacién muy ajustada a las
tareas reales, que permite que el proyecto se desarrolle de una forma controlada y
organizada. Incluye descripciones de los roles de gestion y las responsabilidades

asignadas a los participantes en el proyecto determinado.

Se deriva de un método anterior llamado PROMPTII y del método de proyectos
PRINCE, cuya version inicial se desarroll6 en 1989 como encargo para el Gobierno del
Reino Unido (PRINCEZ2, 2014).

Las caracteristicas clave de PRINCE 2 son:

e Su enfoque en una justificacién de negocio

e Una estructura de organizacion definida para el equipo de gestion del proyecto
¢ Una planificacion basada en productos

e Su énfasis en dividir el proyecto en fases manejables y controlables

e Su flexibilidad para ser aplicado al nivel apropiado del proyecto

La estructura del método estd organizada principalmente en tres partes:
componentes, procesos Yy técnicas. Los componentes son areas de conocimiento que
deben de aplicarse al proyecto cuando corresponda, los componentes son

implementados mediante los procesos, que son los elementos que explican qué debe



ocurrir y cuando a lo largo del ciclo de vida del proyecto. Las técnicas ofrecidas son
métodos de trabajo de uso opcional pero muy recomendado.

2.1.1.1 Componentes y procesos de PRINCE 2
2.1.1.1.1 Componentes de PRINCE 2

En PRINCE 2 contamos con ocho componentes que describen el por qué se necesitan y
como pueden utilizarse. Estos componentes se implementan a través de los procesos y

de los cuales se dara una breve descripcion a continuacion:

BUSINESS CASE?: se basa en la premisa de que cada proyecto deberia ser
guiado por una necesidad de negocio, este documento corresponde a la fase previa del
inicio del proyecto, la cual definirhA como se desarrollara la idea en global en una

propuesta de valor a invertir y a definir las pautas del rumbo del proyecto.

En el contenido del caso de negocio deberemos encontrar descritos las razones
para realizar el proyecto, beneficios, costos, tiempos, evaluacién de la inversion, analisis

GAP (brecha) y de sensibilidad e identificacion de riesgos principales.

ORGANIZACION: el proyecto requerird recursos de la organizacion. Este
componente describe las funciones y responsabilidad de los componentes, del equipo de
gestién de proyecto siguiendo los fundamentos de PRINCE 2. Es asi, que identifica los

diferentes niveles de gestion y roles, como se describen a continuacion:

e Gestion Corporativa o de Programa
e Comité de Proyecto
e Project Manager — Responsable de Proyecto

e Team Manager — Responsable de Equipo

PLANIFICACION: segun PRINCE 2, la planificacion es “un documento, en
marcado en un método o esquema predefinido que describe como, cuando y quién es

responsable de conseguir una serie de metas” (Cazorla, 2010).

2 Caso de negocio



PRINCE 2 describe tres etapas en la técnica de planificacion:

e Producir una estructura de desglose del producto.
e Escribir la descripcion del producto clara y completa.

e Producir un diagrama de flujo del producto.

La planificacion en PRINCE se puede tener por distintas capas de gestién, por lo
que encontramos jerarquias de planificacibn como: plan de proyecto, plan de etapa, plan

de equipo y plan de excepcion.

CONTROL: Es utilizado a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto para
asegurar que éste esta supervisado de principio a fin. Para realizar un buen control del
proyecto se necesita planificacion, haciendo uso de ella se prepararan los controles del
proyecto. Hay que tener en cuenta que las medidas de control que se tomen deben de
ser acordes con el proyecto, ya que el nivel de estas medidas y el grado de formalidad

exigida cambiaran segun el proyecto al que se esté trabajando.

CALIDAD: este componente explica como el producto es desarrollado de manera
que todos los participantes entienden los requisitos de calidad del producto final, y por
consecuencia como el Project Manager se asegurara que todos los requerimientos son
entregados con la calidad establecida. Cabe destacar que cualquier accién realizada en
un proyecto que tenga que ver con calidad debe comenzar con estudiar cuales son las

expectativas de calidad del cliente.

En la siguiente tabla se muestra la gestion de calidad que afiade PRINCE 2 en su

metodologia:

Paso Producto Proceso / Técnica

Establecer las expectativas del | Peticion de proyecto o | (SU) Comenzar un
cliente informe preliminar del | proyecto

proyecto

Escribir el plan de calidad del | Documento de iniciacion del | (IP) Poner en marcha un

proyecto proyecto proyecto

Escribir el plan de calidad de la | Plan de etapa (SB)  Gestionar los

etapa limites de una etapa




Definir los criterios de calidad para | Descripcion de un producto Planificacion basada en

un producto productos

Explicar los requisitos de calidad | Paquete de trabajo (CS) Controlar una
para cada trabajo etapa

Informar del trabajo de calidad | Registro de calidad (MP)  Gestionar las
realizado entregas de productos
Comprobar que el trabajo de calidad | Revisién de calidad Revision de calidad

se esta haciendo correctamente

Controlar cambios Incidencias del proyecto Control de cambios
Seguir la pista a los cambios en | Registro de configuracion Gestién de la
productos configuracion

Tabla 1. Gestion de la Calidad (Cazorla, 2010)

RIESGOS: un riesgo puede ser definido como una incertidumbre sobre un
resultado, tanto una oportunidad como una amenaza. Todo proyecto toma una
determinada cantidad de riesgo inevitable con el objetivo de lograr sus objetivos. Para
un proyecto es muy importante medir los riesgos, identificarlos, identificar su causas, la
probabilidad de que realmente ocurra el riesgo, cuan serio seria el impacto y las posibles

acciones a emprender.

CONTROL DE CAMBIOS: este componente describe como la Gestion del
Proyecto analiza y actlia sobre las variables de cambio que son un potencial problema al
plan del proyecto o sus productos. Se deben de establecer procedimientos para manejar
las incidencias que se presenten, asi como realizar lo necesario que nos permitan
cerrarlos adecuadamente. Cualquier cambio debe de gestionarse, de forma que se
constituya un procedimiento de control de cambios con un punto de entrada formal y una

salida posteriormente respondida.

GESTION DE LA CONFIGURACION: la gestién de la configuracion se define
como la disciplina que proporciona un control preciso de gestion sobre los recursos; cubre

planificacion, identificacion, control, etc.



Los recursos de un proyecto son los productos que éste desarrolla,
denominaremos aun conjunto de recursos como configuracion. Por lo tanto, la
configuracion de los entregables finales de un proyecto es la suma de sus productos. En
el ambito de la gestion de proyectos, hay que identificar, trazar y proteger los productos

de un proyecto mientras se estan desarrollando.
2.1.1.1.2 Procesos de PRINCE 2

En PRINCE 2 encontramos 8 distintos procesos, todo proyecto que use esta metodologia
tendra que utilizar cada uno de estos procesos, de forma que se ajusten a las
necesidades individuales de cada proyecto. Cada proceso esta compuesto a su vez de

una serie de subprocesos que aportan mayor detalle.

La figura siguiente presenta una vision general del modelo de procesos de
PRINCE 2.

Gestion Corporativa o de Programa

DP
Direccion de Proyecto

o

Contro Gestién de

IP | de limites de

Inicio
de

SU
Proces

(0]
MP

Gestion de
entrega de

PL
Planificacion

Figura 01. Procesos de PRINCE 2 (Elizondo, 2014)
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A continuacion expondremos los procesos incluyendo una breve descripcion de
cada uno de ellos, asi como de manera generar mencionar los subprocesos que los

componen.

DP — Direccion del Proyecto (Directing a Project): Este procesos esta dirigido al equipo
de gestidn senior responsable del proyecto, es decir; los que toman las decisiones clave.
PRINCE 2 propone el modelo de “gestion de excepcion”, de forma que la junta se apoya
en el jefe de proyecto para la toma de decisiones pequefias y queda a cargo de las

decisiones importantes o de excepcion (Elizondo, 2014).

El proceso DP cuenta con cinco subprocesos, que se muestran en la siguiente figura:

GESTION CORPORATIVA Y/O PROGRAMA QMS

Dirigir Proyecto

Control de
Fase

CSJ

Figura 02. DP — Dirigir Proyecto (Elizondo, 2014)

SU — Proceso Preliminar (Starting Up a Project): aqui encontraremos la informacién que

explique las razones para acometer el proyecto, asi como el resultado esperado con el

13



mismo. A este conjunto de informacion se le da el nombre de Mandato de Proyecto
(Elizondo, 2014).

Los subprocesos que componen este proceso se indican en la figura siguiente:

Proceso Preliminar

—
=

Figura 03. SU — Proceso Preliminar (Elizondo, 2014)

IP — Inicio de Proyecto (Initiating a Project): este proceso tiene como objetivo proporcionar
la informacion necesaria para decidir si el proyecto es suficientemente justificable como
para proceder con €él. También establece las bases de gestién del proyecto y crea un plan
detallado que contenga todo lo que necesite ser autorizado. El producto generado en este
proceso se llama Documento de Iniciacion del Proyecto, que establecera una linea base

con la cual se podra medir el progreso del proyecto (Elizondo, 2014).
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Los subprocesos que componen este proceso se indican en la figura siguiente:

Gestidon Corporativa y/o
Programa QMS

Inicio de Proyecto

Figura 04. IP — Inicio de Proyecto (Elizondo, 2014)

CS - Control de Etapa (Controlling a Stage): este proceso describe el control y
monitorizacion de actividades llevadas a cabo por el jefe de proyecto, involucradas en
asegurar que una etapa sigue el proceso que gestiona dia a dia de las actividades del
proyecto (Elizondo, 2014).
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Las actividades para cada uno de estos ciclos, se describen en la siguiente figura:

Control de Fase /
Toma de Acciones — Valoracion de
Correctoras Progreso
cS7  ——> Autorizacion de CcS2
Paquete de Trabajo
(.

Cs1

Recepcién de Paquete

T de Trabajo Completado

Escalamiento de

CS9
Hechos Emergentes Revision de Estado
del Proyecto — de Fase
CS8 CS5 Examen de Hechos
1‘ Emergentes del Proyecto
Cs4
Informacion de T

Hechos Relevantes
Captura de Hechos

CS6 Emergentes del Proyecto

\ 4
-\-

Figura 05. CS — Control de Etapa (Elizondo, 2014)

CS3

Nuevos
Hechos
Emergentes

MP — Gestién de Entrega de Productos (Managing Product Delvery): durante este

proceso se proporciona un mecanismo de control para que el jefe del proyecto y los

equipos especialistas se pongan de acuerdo en el trabajo requerido. El trabajo acordado
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por el jefe de proyecto y el equipo de gestion se llama paquete de trabajo, que incluye
dias de entrega limite, requisitos de calidad y requisitos de informe (Elizondo, 2014).

El proceso cubre lo descrito en la figura siguiente:

Gestion de Entrega de Productos

Autorizacidn
de Paquete
de Trabajo

Cs1

Valoracion Recepcion de

de Progreso Paquete de
cs2 Trabajo

] Completado
—t Ccs9

Figura 06. MP — Gestion de Entrega de Productos (Elizondo, 2014)

SB — Gestionar los Limites de una Etapa (Managing Stage Boundaries): este proceso
asegura que los productos de la fase actual hayan sido completados como se definieron
para que el Comité de Proyecto valore y determine si el proyecto sigue siendo viable. Se
registran las lecciones aprendidas de la fase actual y se obtiene autorizacién para la
siguiente fase. Aqui mismo, se podran hacer cambios de personal y gestién, que

impliquen modificaciones en el Equipo de Gestion del Proyecto (Elizondo, 2014).

Los subprocesos que componen este proceso se indican en la siguiente figura:
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Gestion de Limites de Etapa SB

Control de
Etapa

CS

Control de

Etapa

Figura 07. SB — Gestion de Limites Etapa (Elizondo, 2014)

()

Control de
Etapa

CS

CP — Cierre del Proyecto (Closing a Project): aqui se cubre el trabajo que tiene que
realizar el jefe de proyecto para pedir permiso a la junta para cerrarlo, tanto si es un final

natural como si es prematuro y decidido por la junta (Elizondo, 2014).

El cierre de proyecto se realiza a través de los subproceso que se muestran a

continuacion:
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Cierre de Proyecto A s J

Revision de
Estado de
Fase

CS5
y

Figura 08. CP — Cierre del Proyecto (Elizondo, 2014)

PL — Planificar (Planning): este proceso es repetible, utilizado por otros procesos cuando
un plan es necesario. Dado que PRINCE 2 utiliza la planificacién basada en productos,
este método nos proporcién a un punto de comienzo para la actividad de planificacion y

un marco para la misma (Elizondo, 2014).

En cada uno de los procesos antes mencionados se toman las actividades de
planificacion como si fueran propias, formando parte de la operacién efectuada dentro del

proceso implicado para elaborar un plan especifico requerido.

En la siguiente figura podremos observar esta interrelacion, asi como los

subprocesos que se generan:
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Autorizacién
de Paquete

Estandares de Planificacion
de la Compaiiia

v

de trabajo

Control de

CS

S en!

v

Revision de
Estado de
Etapa

CSS

Figura 09. PL — Planificar (Elizondo, 2014)
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2.1.1.2 Técnicas y Roles
2.1.1.2.1 Técnicas

Las técnicas ofrecidas son métodos de trabajo de uso opcional pero muy recomendadas.

Estas técnicas son:

Planificacion en Base del Producto (Product-based planning): se basa en la identificacidon
de todos los productos (resultados del proyecto) que componen o contribuyen a la

consecucion de los objetivos del proyecto.

Revisién de la Calidad (Quality review): se asegura que los productos de un proyecto son
de la calidad requerida, es decir cumpla con los criterios de calidad establecidos. Esto se
lleva a cabo en una reunién de revision de la calidad que identifica los errores en el

producto.
2.1.1.2.2 Roles

Dentro de PRINCE 2 se definen roles y responsabilidades acorde a la estructura de la
organizacion, involucrando los intereses de la empresa, los usuarios y proveedores. La
metodologia define 10 roles como los principales interesados, los cuales de mencionan

a continuacion:

e Consejo / Junta Directiva (Project Board)

e Usuario Representativo (Senior User)

e Director Ejecutivo (Executive)

e Suministrador / Proveedor Representativo (Senior Supplier)
e Jefe de Proyecto (Project Manager)

e Jefe de Equipo (Team Manager)

¢ Responsable de garantia (Project Assurance)

¢ Responsable de soporte (Project Support)

¢ Bibliotecario de la configuracion (Confiuration Librarian)

e Oficina de Soporte de Proyecto (Project Support Office)



2.1.2 PMBOK
El Project Management Institute (PMI, por sus siglas en inglés) es una organizacion
internacional sin fines de lucro que asocia a profesionales relacionados con la gestion de

proyectos fundada en 1969.

A principios de los afios 1990 se publico la primera edicion de la Guia del PMBOK
(Project Management Body of Knowledge), la cual contiene una descripcion general de

los fundamentos de la gestion de proyectos reconocidos como buenas practicas.

Las dos primeras secciones proporcionan una introduccion a los conceptos clave
en la gestion de proyectos, la tercera seccidbn muestra una vision general de la interaccion
existente entre las 10 areas de conocimientos con los cinco grupos de procesos que lo

conforman.

El modelo propuesto por el PMI (2013) para la ejecucion de proyectos plantea la
aplicacion de herramientas y técnicas a lo largo del ciclo de vida del proyecto, las cuales

se encuentran enmarcadas en procesos, que a su vez conforman Grupos de Procesos.

Los grupos de procesos son: Inicio, Planificacion, Ejecucién, Seguimiento y Control
y Cierre del proyecto. Con un total de 47 procesos, que son distribuidos de la siguiente

manera en los 5 grupos de procesos:

Grupo de Procesos Cantidad de procesos

gue lo conforman

lnicio 2
Planificacién 24
Ejecucion 8
Seguimiento y Control 11
Cierre 2

Tabla 2. Numero de proceso por grupo (Project Management Institute, 2013)

Adicionalmente, en un proyecto existen una serie de aspectos a considerar, que
Nnos proporcionan una mejor vision en la direccion del proyecto. Estos aspectos se

denominan areas de conocimiento que incluyen: Integracion, Alcance, Tiempo, Costo,

22



Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion, Riesgos, Adquisiciones e Interesados del

proyecto.

Existe una integracion entre los grupos de procesos y las areas de conocimiento;

es decir para cada grupo de procesos se encuentran aspectos relacionados a cada area

de conocimiento que deber atendidos. Estos cruces se muestran en la siguiente tabla:

AREAS DE
CONOCIMIENTO

GESTION DE LA
INTEGRACION DEL
PROYECTO

GESTION DEL
ALCANCE DEL
PROYECTO

GESTION DEL
TIEMPO DEL
PROYECTO

GRUPO DE PROCESOS PARA LA GESTION DEL PROYECTO

INICIACION

Desarrollar
Enunciado

del Proyecto

PLANIFICACION  EJECUCION

Desarrollar Plan  Dirigir y

de Gestion del gestionar el

Proyecto trabajo del
proyecto

*Gestion del

Alcance del

Proyecto

*Recolectar
requerimientos
*Definir Alcance
*Crear WBS
*Gestion del
cronograma
*Definir
actividades
*Secuencia
actividades
*Estimacion de
recurso
*Estimacion de
duracion de

actividades
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SEGUIMIENTO Y CIERRE
CONTROL

*Monitoreo y Cierre del
control del Proyecto
trabajo del

proyecto

*Integracion
control de
cambios
*Validar
alcance
*Controlar

alcance

Control de

calendario



GESTION DE LOS
COSTOS DEL
PROYECTO

GESTION DE LA
CALIDAD DEL
PROYECTO

GESTION DE LOS
RECURSOS
HUMANOS DEL
PROYECTO

GESTION DE LAS
COMUNICACIONES
DEL PROYECTO

*Desarrollar

Cronograma

*Administracion
del plan de
costos
*Estimacion de
Costos
*Determinar
presupuesto.
*Administracion
del plan de
calidad
*Administracion
del plan de
recursos

humanos

*Administracion
del plan de

comunicaciones

Realizar
controles de
calidad
*Adquirir equipo
del proyecto
*Desarrollar al
equipo del
proyecto
*Administrar
equipo de
proyecto
Gestionar las

comunicaciones

Control de

costos

Control de

calidad

Control de las

comunicaciones



*Administracion Control de
del plan de riesgos
riesgos

*|dentificacion

de riesgos
GESTION DE LOS *Realizar
RIESGOS DEL o

analisis

PROYECTO
cualitativo de

riesgos
*Plan de

respuesta a los

riesgos
GESTION DE LAS *Administrar Efectuar las Control de las Cierre de
ADQUISICIONES plan de adquisiciones adquisiciones adquisiones

DEL PROYECTO

adquisiciones

Identificar a  *Administrar Gestionar los Control del
GESTION DE LOS .
los plan de grupos de compromiso de
INTERESADOS _ _ _ i
BEL PROYEGTO involucrados involucrados interés las partes
interesadas

Tabla 3. Grupos de procesos y areas de conocimientos (Project Management Institute, 2013)

Los procesos se traslapan e interactian a través de un proyecto o fase y son

descritos en términos de:

e Entradas (documentos, planes, disefios, etc.)
e Herramientas y Técnicas (mecanismos aplicados a las entradas)

e Salidas (documentos, productos, etc.)

2.1.2.1 Grupos de Procesos

Los procesos de gestion de proyectos se agrupan en cinco categorias, conocidas como
grupos de procesos de Direccion de Proyectos.

Grupo de Procesos de Inicio: son aquellos procesos realizados para definir un nuevo
proyecto, mediante la obtencion de la autorizacién para iniciar el proyecto o fase
interesadas (Project Management Institute, 2013).
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Grupo de Procesos de Planificacion: son los procesos requeridos para establecer el
alcance del proyecto, definir objetivos y el curso de accion necesario para alcanzar los

objetivos para llevar a cabo el proyecto interesadas (Project Management Institute, 2013).

Grupo de Procesos de Ejecucion: aquellos procesos realizados para completar el trabajo
definido en el plan de gestion para satisfacer las especificaciones del proyecto

interesadas (Project Management Institute, 2013).

Grupo de Procesos de Seguimiento y Control: estos procesos son necesarios para
realizar un seguimiento, revisar y regular los avances y resultados del proyecto, asi como
para identificar las areas en las que es necesario un cambio en el plan de gestion

establecido interesadas (Project Management Institute, 2013).

Grupo de Procesos de Cierre: son aquellos procesos realizados para finalizar todas las
actividades de todos los grupos anteriores y con ello cerrar formalmente el proyecto o

fase interesadas (Project Management Institute, 2013).
2.1.2.2 Areas de Conocimiento

Gestion de la integracion del Proyecto: incluye los procesos y actividades para identificar,
definir, combinar, unificar y coordinar los distintos procesos y actividades dentro de los
grupos de procesos de la direccion de proyectos. En este contexto, la integracion incluye
caracteristicas de unificacion consolidacién, acciones de comunicacion y de integracion
que son cruciales para el control de la ejecucion del proyecto y el cumplimiento de los
requisitos y expectativas de las partes interesadas (Project Management Institute, 2013).

La siguiente figura ofrece una vision general de los procesos que lo componen:



GESTION DE LA INTEGRACION
DEL PROYECTO

4.1 Desarrollar carta del
proyecto

4.4 Monitoreo y control del
trabajo del proyecto

4.2 Desarrollar plan de
gestion de proyectos

4.5 Realizar el control
integrado de cambios

4.3 Dirigir y Gestionar el
trabajo del proyecto

4.6 Cierre del proyecto o
fase

Figura 10. Procesos para la gestion de la integracién del proyecto (Project Management

Institute, 2013)

Gestion del Alcance del Proyecto: cuenta con los procesos requeridos para asegurar que

el proyecto incluya todo el trabajo requerido para completar el proyecto con éxito. Se

ocupa principalmente de la definicion y control de lo que estara y no incluido en el

proyecto. La linea base del alcance del proyecto es la versién aprobada de la declaracion

del proyecto, la estructura de desglose del trabajo (EDT) y su diccionario de la EDT

interesadas (Project Management Institute, 2013).

En la siguiente figura veremos los procesos que lo componen:

GESTION DEL ALCANCE DEL

PROYECTO

5.1 Plan de gestion del
alcance

5.4 Crear WBS

5.2 Requerimientos

5.5 Validar alcance

5.3 Definir el alcance

5.6 Controlar alcance

Figura 11. Procesos para la gestion del alcance (Project Management Institute, 2013)

Gestidn del Tiempo del Proyecto: se incluyen los procesos necesarios para gestionar la

terminacion a tiempo del proyecto. En esta seccién se definen la secuencia de las
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actividades, su estimacion de duracion, su estimacion de recursos, etc. El calendario
finalizado y aprobado sera la linea base que se utilizara en el proceso de monitoreo y

control interesadas (Project Management Institute, 2013).

En la siguiente figura se presentan los procesos que lo componen:

GESTION DEL TIEMPO DEL
PROYECTO

6.1 Plan de manejo 6.2 Definir 6.3 Secuencia 6.4 Estimacién
del calendario actividades de actividades de recursos por
actividad

6.5 Estimacion 6.6 Desarrollar 6.7 Control de

duracién de las calendario calendario
actividades

Figura 12. Procesos para la gestion del tiempo del proyecto (Project Management Institute,
2013)

Gestion de los Costos del Proyecto: contiene los procesos involucrados en la
planificacion, estimacién, presupuesto, financiamiento, gestion y control de los costos
para que el proyecto pueda ser completado dentro del presupuesto aprobado interesadas
(Project Management Institute, 2013).

La siguiente figura ofrece una vision general de los procesos que lo componen:
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GESTION DE CO:
PROYECTO

7.1 Plan de gestion de costos 7.2 Costo estimado 7.3 Determinar el
presupuesto

7.4 Control de costos

Figura 13. Procesos para la gestion de costos del proyecto (Project Management Institute,
2013)

Gestion de la Calidad del Proyecto: incluye los procesos y actividades que determinan
las politicas de calidad, objetivos y responsabilidades establecidas para satisfacer las
necesidades del proyecto. Se trabaja para asegurar que los requisitos del proyecto,
incluyendo los requisitos del producto se cumplan y sean validados. En cualquier tipo de
proyecto, el incumplimiento de los requisitos de calidad puede tener consecuencias
negativas para cualquiera de los grupos de interesados del proyecto interesadas (Project
Management Institute, 2013).

La siguiente figura muestra los procesos que lo componen:

GESTION DE LA CALIDAD DEL
PROYECTO

8.1 Gestion del plan de 8.2 Realizar el 3.3 Control de Ia calidad

calidad aseguramiento de la calidad

Figura 14. Procesos para la gestion de la calidad del proyecto (Project Management Institute,
2013)
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Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: incluye los procesos que organizan,
administran y dirigen el equipo del proyecto. Al equipo del proyecto se le definiran sus
funciones y responsabilidades para completar el proyecto interesadas (Project

Management Institute, 2013).

La siguiente figura se observa los procesos por los que estad compuesto:

GESTION DE LOS RECURSOS
HUMANOS DEL PROYECTO

9.1 Gestion del plan de
recursos humanos

9.2 Adquirir equipo del
proyecto

9.3 Desarrollar equipo del
proyecto

9.4 Gestionar equipo del
proyecto

Figura 15. Procesos para la gestion de los recursos humanos del proyecto (Project

Management Institute, 2013)

Gestidon de las Comunicaciones del Proyecto: contiene los procesos que se requieren
para garantizar la planificacion oportuna y adecuada, recoleccion, creacién, distribucion,
almacenamiento, recuperacién, gestion, control, seguimiento y disposicion de la
informacion final del proyecto. La comunicacion eficaz crea un puente entre las diversas
partes interesadas, que afectan o influyen en la ejecucion o resultado del proyecto

interesadas (Project Management Institute, 2013).

La siguiente figura ofrece una vision general de los procesos que lo componen:
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GESTION DE LAS COMUNICACIONES

DEL PROYECTO

10.1 Gestion del plan de las
comunicaciones

10.2 Gestionar las
comunicaciones

10.3 Control de las
comunicaciones

Figura 16. Procesos para la gestion de las comunicaciones del proyecto (Project Management

Institute, 2013)

Gestion de los Riesgos del Proyecto: incluye los procesos de planificacion de la gestién

de riesgos, identificacion, analisis, planificacién del plan de accion y control del riesgo en

un proyecto. Los objetivos de esta area son aumentar la probabilidad de tener un evento

con impacto positivo y disminuir los acontecimientos que generen un impacto negativo al

proyecto interesadas (Project Management Institute, 2013).

En la siguiente figura se muestran los procesos por los que esta conformada:

GESTION DE RIESGOS DEL
PROYECTO

11.1 Plan de gestion de
riesgos

11.4 Realizar analisis

cuantitativo de los riesgos

11.2 Identificar los riesgos

11.5 Plan de respuesta a los
riesgos

11.3 Realizar analisis
cualitativo de los riesgos

11.6 Controlar los riesgos

Figura 17. Procesos para la gestion de riesgos del proyecto (Project Management Institute,

2013)
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Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: se conforma por los procesos a seguir para la
compra o adquisicion de productos, servicios o0 resultados necesarios del equipo del
proyecto. Se incluyen los procesos de gestion de contratos y control de cambios
necesarios para desarrollar y administrar érdenes de compra u contratos interesadas

(Project Management Institute, 2013).

La siguiente figura muestra una vision general de los procesos que lo componen:

GESTION DE LAS
ADQUISICIONES DEL PROYECTO

12.1 Plan de gestion de las 12.2 Efectuar las
adquisiciones adquisiciones

12.3 Control de las

adquisiciones

12.4 Cerrar las adquisiciones

Figura 18. Procesos para la gestion de las adquisiciones del proyecto (Project Management
Institute, 2013)

Gestidn de los interesados del Proyecto: incluye los procesos requeridos para identificar
a las personas, grupos u organizaciones que podrian afectar o ser afectados en el
proyecto para analizar las expectativas de las partes interesadas y su impacto en el
proyecto, para con ello desarrollar estrategias de gestion adecuadas para lograr una
participacion efectiva en la toma de decisiones y ejecucion del proyecto interesadas

(Project Management Institute, 2013).

En la siguiente figura veremos los procesos que lo componen:
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GESTION DE LOS INVOLUCRADOS
DEL PROYECTO

13.1 Identificar los grupos de 13.2 Plan de gestion de los
interés interesados

13.3 Gestionar a los 13.4 Control de compromiso
involucrados de los involucrados

Figura 19. Procesos para la gestion de los involucrados del proyecto (Project Management
Institute, 2013)

2.2 Definicion de la metodologia
2.2.1 Diferencias: PRINCE vs PMBOK
Tanto PRINCE 2 como la guia del PMBOK son metodologias de gestion de proyectos

ampliamente aceptadas y utilizadas. El propdsito de este apartado es estudiar algunas

diferencias entre ellas.

Primeramente se describe una pequefia definicion por cada punto y
posteriormente una concisa explicaciéon de por qué se tomod en cuenta para esta seccion
y con las que mas adelante justificaremos en la propuesta de recomendaciones a la

metodologia.

Propésito principal

PMBOK: su propésito principal es identificar aquel subconjunto del cuerpo de
conocimiento de la gestiobn de proyectos generalmente reconocido como buenas
practicas (Project Management Institute, 2013).
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PRINCE 2: es un método de gestion de proyectos. Una aproximacion estructurada que
se puede ajustar para utilizarse en cualquier tipo de proyecto de cualquier tamafo
(Elizondo, 2014).

Justificacion: si bien ambas metodologias corresponden a la gestidon de proyectos,
ambas son ajustables a las necesidades propias de cada proyecto que se ejerza, esto
nos da flexibilidad para la gestidon, teniendo en cuenta que cada proyecto es Unico e

irrepetible.

Procesos vs. Productos

PMBOK: esta basado en procesos, es decir, el trabajo es realizado por medio de

procesos.

PRINCE 2: basado en productos, se centra en las entregas adecuadas de productos en

vez de las actividades del proyecto.

Justificacion: este sera un punto que nos ayudara en el control de nuestro proyecto, que
si bien trabajamos por procesos, podremos tener un monitoreo mas meticuloso como el

gue nos propone PRINCE 2.

Areas de conocimiento y procesos vs. Componentes y procesos

PMBOK:



Figura 20. Areas de conocimiento de PMBOK (Project Management Institute, 2013)

Initiating Process
Group

Planning Process
Group

Monitoring & Executing Process

Controlling Process Group
Group

Closing Process
Group

Figura 21. Grupos de procesos de PMBOK (Project Management Institute, 2013)
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PRINCE 2:

Caso de Negocio Control de Cambios Organizacién

Gestidn de la
Configuracion

Gestion de riesgos Control

Figura 22. Componentes de PRINCE 2 (Elizondo, 2014)

Calidad del proyecto Planificacion

DIRIGIR UN PROYECTO

Je

. T

Cerrar el
proyecto

Comenzar el Poner en Controlar Gestionar los
—

proyecto marcha el una etapa " limites de una

proyecto \ fase

K

X
Gestionar las
entregas
[ PLANIFICACION

Figura 23. Procesos de PRINCE 2 (Elizondo, 2014)
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En la siguiente figura podemos observar las relaciones que podemos encontrar entre las

areas de conocimiento de PMBOK y los componentes de PRINCE 2.

PMBOK PRINCE 2

Integracién Procesos y componentes
combinados, Control de Cambios

Alcance, Tiempo, Coste Planes, Caso de
Negocio
Calidad Calidad, Gestidon de la

configuracion, Control

Riesgos Riesgos
Comunicaciones Procesos y componentes
combinados
Recursos Humanos Organizacion
Compras / Stakeholders No esta cubierto

Figura 24. Relacion de las areas de conocimiento de PMBOK con los componentes de PRINCE 2

Es asi, que en algunos casos tenemos areas de PMBOK que no estan
complementadas en PRINCE 2 y otras que estan distribuidas en varios de sus

componentes y procesos combinados.

Tal es el caso del area de gestidon de recursos humanos que no es contemplado
de manera especifica en PRINCE 2, ya que por el contrario; incluye una descripcion
detallada de las responsabilidades de los roles del equipo de gestion de proyecto que se

incluyen en la metodologia.

En la siguiente figura podemos ver la relacién existente entre los grupos de procesos de
PMBOK y los procesos de PRINCE 2:



PMBOK PRINCE 2

Iniciacion SuU, DP, SB
Planificacién IP, PL, SB
Ejecucion/Control CS, MP, DP

Cierre CP, SB

Figura 25. Relacion entre los grupos de procesos de PMBOK vy los procesos de PRINCE 2

Como se puede observar, cada grupo de los procesos de PMBOK corresponde de
manera similar con algunos de los procesos de PRINCE 2.

Etapa vs. Fase:

PMBOK: aqui se define una fase como: “una coleccion de actividades del proyecto
l6gicamente relacionadas, que normalmente culminan con un entregable importante que
se termina” (PMI, 2013).

PRINCE 2: el uso de etapas es obligatorio, su numero es flexible de acuerdo con los
requisitos de gestion del proyecto. Existe ademas una diferencia entre etapas técnicas y
etapas de gestidn. Las etapas técnicas se caracterizan por el uso de especialistas con
determinadas habilidades, mientras que las etapas de gestion sirven para la asignacion

de recursos y autoridad.

Justificacion: dentro de la realizacion de nuestro cronograma de actividades que

comprende todo el proyecto, he detectado la necesidad de segmentar por FASES en



donde se puedan establecer pequefios entregables que con la sumatoria de todos
conformen al proyecto por completo y que se corrobore en la fase de monitoreo y control.

Documentacion:

PMBOK: los documentos de mayor importancia para PMBOK es el de iniciacion del
proyecto que es el acta de constitucion del mismo, la cual se produce como salida del

procesos de iniciacion, del area de conocimiento de alcance de la gestion del proyecto.

PMBOK define esta acta como “un documento que autoriza formalmente la existencia de
un proyecto y proporciona al Project Manager la autoridad para aplicar recursos de la

organizacion a las actividades el proyecto” (PMI, 2013).

PRINCE 2: para esta metodologia se genera bastante documentacion. El primer
documento al que se hace referencia es la “peticion de proyecto”, que se genera en algun
nivel de la organizacion con autoridad suficiente para autorizar el uso de recursos, debe
de contener la informacion especifica para iniciar el proceso SU y en este proceso el

documento se convierte en el documento “informe preliminar del proyecto”.

Justificacion: la documentacion para toda empresa es de primordial importancia, cada
metodologia tiene establecida sus propios formatos, sin embargo; existen documentos
esenciales, tal es el caso del acta de proyecto, que como lo menciona Rivera &
Hernandez (2010) “contiene principalmente la descripcion de la necesidad a la que
responde el proyecto, su objetivo, el nombre del administrador y su responsabilidad, y el

nombre de los principales interesados”.

Es asi que en lugar de encontrar diferencias, la documentacion que elaboremos durante
el proyecto nos deberd de dar acceso a la informacion, visibn amplia del proyecto,

informacion atil para las contingencias, por mencionar algunas.

Roles:

PMBOK: en esta metodologia no se definen los roles como en PRINCE 2, el trabajo de
la asignacion de los puestos de trabajo y sus descripciones se deja al area de

conocimiento de recursos humanos.



PRINCE 2: no define los puestos de trabajo de la gestion del proyecto, en lugar de esto,
define los roles que se necesitaran en el proyecto de acuerdo a sus necesidades, ya que

para un mismo rol puede ser asignado, compartido, dividido segun sea la necesidad.

Justificacion: establecidos por el Project Manager, la importancia de este punto radica
en establecer a todos los involucrados del proyecto, conociendo su rol y actividades

dentro del mismo.

Planificacion:

PMBOK: la planificacion es parte de las habilidades generales de gestion clave, es uno
de los cinco grupos de procesos aplicado a cada fase y por lo tanto es reconocido como

un esfuerzo continud a lo largo de la vida del proyecto.

La esencia de la planificacion es crear un documento coherente y consistente que pueda
ser utilizado para guiar el proyecto y también como linea base para contrastar y controlar

los cambios.

PRINCE 2: su planificacion esta basada en productos. Esto hace que la metodologia se
centre en los productos que se tienen que entregar y su calidad. Forma parte integral del
proceso de planificacion, llevando el uso de otras técnicas genéricas, como es el caso

del uso de diagramas de Gantt.

Esta planificacién proporciona un marco de trabajo en productos que se pueda aplicar a
cualquier proyecto, a cualquier nivel y que proporciona una secuencia légica para el

trabajo delo proyecto.

Justificacién: la base de nuestro caso de estudio reside en la planificacion de proyectos,
en donde las habilidades para la gestion seran las principalmente analizadas en este

caso.



Control:

PMBOK: el control de cambios, al igual que la planificacion, se estudia en la gestion de

la integracién del proyecto, y es referenciado a lo largo de muchas secciones.

PRINCE 2: el control del trabajo técnico se ejerce a través de la autorizacion de paquetes
de trabajo. El control tiene el propdsito de producir los productos requeridos cumpliendo
con los criterios de calidad definidos, llevando a cabo el trabajo de acuerdo con un
calendario, recursos asignados, planes de costes y manteniendo siempre la viabilidad del

proyecto vigilando y contrastando el progreso.

El control por paquetes de trabajo se utiliza para asignar trabajo a trabajadores
individuales o a equipos, incluye controles de calidad, tiempo y coste, e identificando la

necesidad de generar informes.

Justificacion: al igual que el punto anterior, en monitoreo y control debe de estar al
pendiente de posibles cambios existentes en los riegos, costos, tiempos, recursos
humanos, calidad que repercuten negativamente en el proyecto. Entre mejor control se
tenga de ello, los tiempos de respuesta y/o reduccion de impacto al proyecto seran

mejores.

Existen algunas otras diferencias y matices entre las dos metodologias, ya que
fuera de ser totalmente diferentes, comparten argumentos con lo que llegan a concordar
y que nos ayudaran a complementar la metodologia basada en PMBOK utilizada en la
organizacién, esto con la finalidad de proponer una mejora en la administraciéon de

proyectos para el area de infraestructura de la organizacion.



CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO
3.1 Antecedentes

Para este caso de estudio al hablar del servicio telefénico, nos referimos a cada uno de
sus componentes, los cuales son los siguientes: dos consolas para las operadoras
telefénicas, un conmutador, lineas troncales, equipos telefonicos, equipos de fax, equipos

de conferencia, musica en espera, audios promocionales, call-center y buzon de voz.

Ante la presencia de diferentes incidentes en el servicio telefénico, que provocaban
la baja del servicio por lapsos de tiempo considerables, el prolongado y deteriorado
tiempo de vida que tenian los equipos y ante la amenaza de que con cualquier otro
problema no se podria restablecer el servicio, se definié que se necesitaba una urgente
migracion de tecnologia, por lo que se plante6 como proyecto extraordinario este caso

de estudio.

Por ser un cambio de tecnologia en donde se invertiria un alto monto de inversion,
la aprobacion del proyecto no era tan sencillo. Primeramente se realizd un analisis en
donde se concretaron tres escenarios: en un primer se penso en seguir con la misma
tecnologia y solamente actualizar el gabinete principal y algunas tiradas de cableado

dafiadas. Este escenario solo nos daria mayor tiempo de estabilidad en el servicio.

El segundo escenario constaba de realizar una migracion escalonaria. Esto
implicaria soportar dos tecnologias distintas a la par, un doble gasto de operacién y la
implicacién de un andlisis detallado para validar las zonas que serian las primeras en

migrar. Considerando ademas las posibles fallas a presentarse en el conmutador viejo.

Y finalmente el Gltimo escenario estaba basado en la actualizacion tecnolégica en
toda la organizacion, la cual tendria que realizarse en el periodo de vacacional de la
organizacién, capacitar al personal con anterioridad y prepararlo para la asimilacion de la

nueva tecnologia y los posibles cambios en la operacion que habria.

Al ser un proyecto que dependeria de un presupuesto especial, se debia de
trabajar arduamente con la justificacion del mismo, para ser presentada ante la mesa
directiva de la organizacion, de la cual dependiamos totalmente para su aprobacion. A la

par se comenz0 a trabajar en la metodologia empleada para la administracion de



proyectos, para poder tener un panorama de las actividades que se tendrian que realizar
para llevar a cabo este proyecto. Es asi que el apoyo en la metodologia de proyectos se
convertiria en la base angular para lograr el éxito en la implementacion y control del

proyecto en si.

3.2 Objetivo

Actualizar la infraestructura tecnolégica del servicio de telefonia para toda la

organizacion, con las siguientes restricciones:

e Adecuaciones a la infraestructura actual de TI

e Equipo de trabajo de doce integrantes

e Dar de baja el servicio durante 24 horas

¢ Instalacion de 1200 aparatos telefénicos

e Cursos de capacitacion para administradores y usuarios

¢ Funcionamiento convencional para hacer y recibir llamadas

e Contar con las funciones béasicas para el negocio: lineas telefénicas, operadoras
telefénicas, musica en espera, teclas programables para asignar funciones en
especifico (marcados de extensiones ya definidos, desvio de llamadas), privilegios
de llamadas, jerarquia de usuarios para la asignacién de privilegios, conferencia
tripartita, buzon de voz, menus de opciones, Yy 3 Call-Center’s definidos con las
siguientes capacidades:
Call-Center 1:1 supervisor, 6 agentes, llamadas out-bound (salientes), musica en
espera
Call-Center 2: 1 supervisor, 10 agentes, llamadas in-bound (entrantes), musica en
espera.
Call-Center 3: 1 supervisor, 5 agentes, llamadas in/out-bound (entrantes y

salientes), musica en espera, audio de spot personalizado.



3.3 Planeacion y ejecucion del proyecto

Lo primero que se necesitaba era la aprobacién por parte de la mesa directiva y la junta
de gobierno de la organizacion, debido a la cantidad de presupuesto necesario para la

implementacion.

Durante el afio 2012, se trabaj6 en la elaboracion de la justificacién necesaria para
demostrar los problemas que se habian estado suscitado con el conmutador, las fallas
en el servicio, la problemética en general, las consecuencias que podriamos tener, y el

impacto negativo que tendria a la organizacion a corto plazo.

Al comenzar con la planeacion se tenia previsto realizar este cambio durante una
ventana de tiempo correspondiente al periodo general de vacaciones de la organizacion
en el afio 2013, sin embargo se tuvieron problemas con la aprobacién del proyecto, lo

gue nos ocasiono un retraso de tiempo, postergandose para el afio 2014.

Dado a que todos los proyectos del area estdn basado en la metodologia de
administracion de proyectos del PMBOK y adecuada a las necesidades de la oficina de
sistemas, se comenz6 a trabajar en la definicién del alcance y en la identificacion de las

caracteristicas propias del proyecto.

Al contar con una oficina de administracion de proyectos en la organizacién, para
cada proyecto a realizarse se cuenta con el respaldo de un asesor con la finalidad de que
el Project Manager cuente con el apoyo necesario para la implementacién de la
metodologia. Los asesores acompafian al Project Manager durante las fases de inicio,
planeacién y cierre del proyecto, principalmente con la revisiébn de la documentacion

requerida.

En el anexo 1, se muestra la informacién recabada en el documento de alcance
de proyecto realizado, que incluye las restricciones, riesgos, interesados, tiempos y
entregables definidos para este caso. Cabe destacar que en el area de interesados se
describen solamente los principales involucrados del proyecto, a ellos se les dara
informacion de alta prioridad e informara de avances destacados, aunque no sea todo el

personal involucrado en el proyecto. Durante la planeacién de actividades, la estimacién



de tiempos y recursos corre a cargo del Project Manager quien de acuerdo a su
percepcion realiza dichos céalculos.

En el anexo 2, se presenta el cronograma de actividades realizado por el Project
Manager, el cual estd conformado por 4 fases que abarcan desde la adquisicion del

equipamiento hasta la integracion de nuevos servicios para la organizacion.

El proceso de seleccion de proveedor estuvo a cargo del departamento de
compras, el area de sistemas y la jefatura. Con la eleccion de un proveedor, se detonaron
las actividades administrativas propias para el area de compras. En el ANEXO 3 podemos
ver las actividades de trabajo propuestas por el proveedor, en donde intervendria el area

de sistemas de la organizacion.

Es importante destacar que se realizaron dos planes de actividades, una por parte
del Project Manager y otra por el proveedor, esto como un problema de planificacion que
detectamos, en donde no se tuvo la perspicacia para concentrarlo y trabajar solamente

con el cronograma del proyecto.

No solo la realizacién del cronograma, si no la organizacién con los involucrados
de manera individual fue realizada por el Project Manager. Se tenia pensado la
realizacion de una reunién con todo el equipo de trabajo, para consolidar las actividades

a realizar y si existian dudas al respecto; sin embargo no se logré consolidar.

Como resultado de la planificacién anteriormente descrita durante la ejecucién se

tuvieron diferentes complicaciones y probleméticas que describiremos a continuacion:

Los jefes de &rea tomaban demasiadas decisiones que derivaron en el proyecto en tener
equipos de trabajo que estaban descoordinados, lo que nos llevé a exigir mas a los

equipos y con ello poner en riesgo el término en tiempo del proyecto.

Para la optimizacion de tiempos y recursos, se tuvieron que realizar tres sub-
grupos de trabajos enfocados cada uno de ellos a distintas actividades. Asi mismo fue

necesario requerir de mas recursos para lograr un mayor avance en las actividades.



Debido a que no se realiz6 una revision fisica previa de los lugares en donde se trabajaria,
nos enfrentamos a distintas situaciones como: IDF’s® sin las instalaciones eléctricas
adecuadas, sin el espacio necesario en rack para los nuevos equipos, las llaves de
acceso no se tenian a la mano y debian pedirse al area de servicios generales, por
mencionar algunas, que ocasionaron demora en los tiempos, teniendo como

consecuencia pérdida de tiempo, retraso en el avance de actividades y re trabajo.

Ante la falta de una minuciosa revision del alcance del proyecto y con el limitado
tiempo con el que se contaba, se realizé una reunion para evaluar las actividades que
tenia prioridad y debian terminarse y cuales se pasaria a una segunda fase, es decir;
aguellas que no conformaran del funcionamiento convencional que anteriormente se

tenia.

La zona critica de nuestro proyecto no se vigil6 adecuadamente y como
consecuencia se ponia en riesgo el término en fecha acordada del proyecto. Al término
del periodo general de vacaciones de la organizacion se tenia un avance del 90%, por lo
que el impacto de las actividades faltantes para la organizacion se logré minimizar y con

ello contrarrestar un impacto negativo para la organizacion.

Para disminuir el impacto al cambio que se estaba suscitando entre el personal,
se trabajo en conjunto con el &rea de atencion a usuarios, para realizar una estrategia de
capacitacién y adaptacion de los nuevos aparatos telefonicos y con ello lograr una curva

de adaptacidn que traspasara la fase de resistencia mas pronto de los proyectado.

Finalmente, y ante los problemas obtenidos en la ejecucion, se consiguié concluir con el
proyecto, logrando cumplir con el presupuesto asignado, el objetivo primordial del cambio
de tecnologia y con ello tener una base tecnoldgica capaz de ofrecer a la organizacion

las herramientas de apoyo para la estrategia de Tl en la organizacion a un largo plazo.

Actualmente en la organizacion, se esta trabajando en las actividades que se
dejaron para una segunda fase y en conjunto con diferentes areas de la organizacién.
Asi mismo, han nacido nuevas necesidades de negocio y se han detectado nuevas

necesidades para el personal, que con la nueva infraestructura se es capaza de ofrecer
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y soportar. Con ello se han incluido los servicios de la oficina de sistemas en las
planeaciones tecnolégicas de cada area.

3.4 Resumen de la documentacion e informacion recabada

Por parte de la organizacion se pidié que la informacion recaba para este analisis
fuera de manera privada, aunque existen algunos documentos que se autorizaron para

anexar a este documento

Alguna de la documentacion recabada fueron las minutas realizadas en las
reuniones semanales y/o mensuales del equipo de trabajo de la organizacion y del

proveedor.

Asi mismo se cuenta con la documentacion elaborada internamente, la cual esta
basada en la metodologia de proyectos de la PMI, en esta documentacion contamos con
la carta de inicio de proyecto, la descripcion del alcance, el cronograma del proyecto con
la descripcion de las actividades y la definicion de los tiempos estimados, mismas que se
pueden consultar en los anexos 1y 2.

Finalmente una de las fuentes principales para el desarrollo de este caso de
estudio, seré la experiencia propia obtenida a través de la participacion cercana en la
planeacién y desarrollo del proyecto. La experiencia propia y la del equipo involucrado
podran proporcionarnos un enriquecimiento de ideas de puntos de mejora, areas de

fortaleza, debilidades del equipo y oportunidades de crecimiento detectadas.

3.5 Resultados obtenidos del proyecto realizado

A continuacion se presenta los principales resultados obtenidos:

e Se actualiz6 el sistema telefénico de acuerdo a las necesidades de la organizacion,
reduciendo los costos de operacién que generaba mantener una infraestructura vieja

y en malas condiciones.

e Se integro con los sistemas informaticos de la organizacion.
e Se mejoro en la atencion al cliente (interno/personal de la organizacion), la cual se ve

reflejado en:



o Se redujeron los tiempos de respuesta a las solicitudes de servicio, mejorando
con ello la calidad del servicio de soporte.

o Se cuentan con refacciones de stock.

o Cuentan con mejores funcionabilidades los equipos telefonicos.
Se logro simplificar la gestion de la red para voz y datos, debido a que unificamos la
infraestructura con la que se cuenta y logrando un mejor aprovechamiento de los
recursos gue ya se tienen, se utilizé el mismo cableado y con ello nos olvidamos de
tener lineas por separado con lo que logramos reducir costos operativos.
Se utiliza una nueva tecnologia la cual nos da acceso a nuevas funcionabilidades, ya
que se puede realizar grabacion de llamadas, botones de alarma para avisar a
seguridad sobre algun altercado, audio conferencias para mayor numero de
participantes, operadora automatica IVR, integracion con sistemas de gestion para
llamadas automaticas y aplicaciones especificas para centros de llamadas (call-
center).
Incremento en la productividad del empleado con el sistema de correo vocal (Voice
Mail) integrado al correo electronico, movilidad de extension con la posibilidad de
acceder a la misma desde cualquier punto (teléfono, computadora, celular), acceso
para teletrabajo.
Gestion 6ptima del tiempo con la implementacion de audio conferencias, evitando asi
el tiempo invertido en los traslados de sitio.
Se unifico el sistema de telefonia entre sedes externas de la institucién con un plan
numeérico integrado, llamadas directas de extension a extension sin coste y logrando
una gestion centralizada del sistema de telefonia.
Contar con las funcionabilidades que nos proporcionan las comunicaciones
unificadas, logrando movilidad para los usuarios.
Esta nueva tecnologia nos da la apertura de nuevos servicios, para apoyos en
diferentes areas de la organizacion y con ello lograr nuevas oportunidades de negocio
para la organizacion.
Se cuenta con personal capacitado dentro de la organizacion que este en monitoreo

del servicio y ante una contingencia se tenga una rapida respuesta.



CAPITULO 4. CONCLUSIONES

En este capitulo veremos las conclusiones a las que llegamos con la realizacion de este
caso de estudio. Se detallaran las lecciones aprendidas que se dieron a partir de las
problematicas encontradas y analizadas, con la finalidad de generar una propuesta de
mejora que complemente la metodologia actualmente implementada en la organizacion.
Al final del capitulo estaran las lecciones propias aprendidas durante el estudio de este

caso, asi como durante el lapso de tiempo de estudio de la maestria misma.

4.1 Lecciones aprendidas

En este apartado, se detallara en una tabla la problematica encontrada durante el andlisis
de este proyecto, asi como las consecuencias percibidas que se generaron a partir de la

ejecucion del mismo.

DESCRIPCION

Debido a la magnitud del

CONSECUENCIA

Se presentaron actividades que no

PROBLEMATICA

La responsabilidad

de la planeacién no | proyecto y a la cantidad se consideraron, lo cual tuvo

debe recaer de areas involucradas, la | repercusiones en los recursos de

solamente en el planeacion para este tipo | hardware, de personal y tiempo.

Project Manager. de proyectos debe de Se tuvieron que realizar algunas

realizarse en conjunto actividades en paralelo, para poder
con el equipo de trabajo | mitigar el retraso de tiempo,
involucrado. realizandolas en horarios que no

se tenian contemplados.

Escaso El asesor se limita al El personal de la organizacion
involucramiento del

asesor del PMO.

acompafamiento en el considera que la administracion de

llenado de la proyectos se vuelve solo un

documentacion, no existe
un apoyo real durante el

monitoreo y control del

papeleo y con ello de poca

importancia.




proyecto, se deja la
gestién propia a cada

Project Manager.

El personal de la organizacion ha
perdido el interés en la

administracion de proyectos.

Alcance del
proyecto mal

dimensionado y

No se verificé con todos
los involucrados en el

proyecto

Fue necesario re-organizar y dar
prioridad a ciertas actividades

basicas, dejando otras actividades

validado. Se consideraron consideradas en el alcance original

actividades adicionales pendientes.

gue no formaban parte El proyecto se considera finalizado

del objetivo inicial del oficialmente, sin embargo las

proyecto. actividades pendientes todavia
tienen ese status, a pesar de
formar parte del proyecto original.

Falta de No habia flujo de Genero6 re-trabajo en la

informacion hacia
los involucrados en
la ejecucién del

proyecto.

informacion, esta se
guedaba en los mandos
superiores sin
transmitirse de manera
adecuada y oportuna al

equipo de instalacion.

planificacion y retraso para algunas
actividades en el proceso de
ejecucion.

Genero6 confusion en los
involucrados durante la ejecuciéon y
con ello desorientacion de las
actividades que cada quien tenia
gue realizar, lo que derivé en
mayor tiempo y esfuerzo del
establecido.

Se tuvieron lapsos de tiempo en
donde el personal no sabia que

actividades realizar.

Definicion de roles y
responsabilidades

por parte del Project

No habia linea clara de
responsabilidad y de

autoridad.

No existieron lineas de
responsabilidad para cada
integrante, asi como se desconocia

a quién dirigirse.




Manager poco clara

Poca efectividad en la resoluciéon

y especifica. de conflictos.
Poca efectividad en la respuesta a
riesgos del proyecto.

Imprecisa La realizacion del Se generaron retrasos en aquellas

realizacion del

cronograma.

cronograma por parte del
Project Manager no
recibio una
retroalimentacion por
parte de los involucrados
en cuestiones de los
tiempos préximos a las

actividades establecidas.

actividades que demandaban
mayor dedicacion y con ello se dio
un traslape de distintas
actividades.

A su vez, durante la ejecucion del
proyecto se vio claramente la falta
de control del cronograma en los

tiempos establecidos.

Analisis incompleto

de riesgos.

No contenia a detalle
cada uno de los riesgos
detectados, su impacto
para el proyecto y los
planes de accién
considerados. No se
validé por los
involucrados para su

revision y aprobacion.

Retrasos en los tiempos
establecidos para la realizacion de
las actividades.

Poca eficacia y lentitud en la toma
de decisiones. Decisiones tomadas
con poca informacién y contexto de
las consecuencias de las mismas
Impacto negativo en el esfuerzo y
carga de trabajo del equipo.

No se tuvieron medidas para
mitigar el impacto de los riesgos

presentados.

Deficiente gestion
de recursos

humanos.

No se estimé el personal
suficiente para realizar
cada una de las
actividades del proyecto
No se capacito

adecuadamente al

Existi6 una sobrecarga de trabajo y
mayor desgaste fisico y emocional
en el equipo, lo cual derivo en
situaciones de conflicto que

pudieron haberse evitado.




personal para la
realizacion de las tareas

del proyecto.

Asi mismo, existio re trabajo en
zonas donde se realiz6 trabajo en
fases. En otras, el trabajo era
deficiente, por lo que en algunas
ocasiones era necesario realizarlo
de nuevo o invertir mayor cantidad
de tiempo en corregir la situacion

con deficiencia.

Omisién de la

gestion de costos.

Al ser proyectos con una
inversion pre-autorizada,
se omitio realizar un
andlisis de los costos
necesarios para la
implementacion de todo

el proyecto.

No se consideraron gastos de
otras actividades involucradas en
el proyecto de manera indirecta y
gue eran necesarias para el
cumplimiento del proyecto.

Para cubrir los costos extras
generados, se tuvo que tomar de
los presupuestos de otros

proyectos del area.

Escasa gestion de

las comunicaciones.

Las comunicaciones
durante el proyecto no
fueron realizadas en
todas sus etapas y hacia
todos los involucrados.
Los informes existentes
fueron solamente en la

etapa de planeacion.

Genero desinformacion entre los
diferentes niveles de los
involucrados del proyecto.

Los pocos informes que se
generaron fueron solamente
durante la etapa de planeacion,
dejando sin informacion de los
avances del proyecto durante la

ejecuciéon del mismo.

Poco control de la

calidad.

No se realizaron los
procesos y/o
medidas
necesarias para el

control de la

El poco control de calidad, generé
gue no se cumplieran las
expectativas generadas al inicio del
proyecto, principalmente por parte

de los usuarios finales.




calidad del
proyecto en
ninguna de sus
fases, lo que nos
ocasiona en
algunas zonas re-
trabajo de aquellas
actividades que se
habian realizado

mal.

En los edificios donde se realizaron
modificaciones a los sites y no se
concluyeron, hasta el dia de hoy
permanecen en el mismo estado.
Existen adecuaciones para
proteccion del hardware instalado
gue hasta la fecha no se han

concluido en su totalidad.

Deficiente control de
los riesgos
presentados
durante la ejecucion

del proyecto.

Al no contar con
indicadores de
desempefio y avance, no
se podia tener un control
estable del avance de las

actividades

Escasa gestion del alcance,
tiempo, costos y recursos en
calidad, cantidad y oportunidad

, generando malestar en el equipo,
desgaste del personal, poniendo
en riesgo al proyecto. no se

lograron prevenir problemas

Deficiente
proactividad para la

toma de decisiones.

La responsabilidad del
Project Manager en la
toma de decisiones
tomaba tiempo que
repercutia directamente
en retrasos de tiempo
vitales para los cambios
ocurridos durante la

ejecuciéon

Para reducir el tiempo de
respuesta para la toma de
decisiones, integrantes del equipo
de instalaciones tomaron la
responsabilidad de hacerse cargo
de estas acciones, con el fin de
actuar de una manera mas
efectiva.

Debido a esto, se relego al Project
Manager de su responsabilidad en
la toma de decisiones, es decir,
solo se le informaba de los

avances realizados en el dia.

Tabla 26. Problemaética identificada




Es importante destacar que a pesar de haber llevado en tiempo la ejecucion de
este proyecto se pudo haber evitado ciertas situaciones Como se pudo ver en la tabla

anterior, las principales oportunidades para este tipo de proyectos son:

e Mejorar el desarrollo de habilidades del Project Manager.

e Lograr contar con un desarrollo de alcance bien definido que este validado por las
areas involucradas y cumpla las necesidades a satisfacer del proyecto.

e Mejorar los procesos de planeacion para lograr una mejor gestion de riesgos,
tiempos, costos y recursos humanos.

e Mejorar los procesos de monitoreo y control implementados en la ejecucion del
proyecto para conocer los avances reales, trabajar en la calidad establecida y
evitar tener re trabajos.

e Mejorar los flujos de comunicacién que otorguen la informacion necesaria y
completa hacia los involucrados del proyecto.

e Lograr un equipo capacitado e integrado, en donde se eviten tener fricciones que

afecten al equipo durante el proyecto y para futuros trabajos.

4.2 Propuesta de mejora

Como se describié ya con anterioridad, a pesar de los contratiempos presentados, el
proyecto fue concretado en los tiempos establecidos y con el objetivo principal del cambio

de tecnologia llevado a su fin.

Como alumna de la maestria aprendi que las metodologias para la administracion
de proyectos son de vital importancia para llevar una planificacién y control adecuado de
los mismos. Con el estudio de otros casos similares al presentado, comprendi que un
cambio total en una metodologia ya implementada pueden ocasionar un alto costo para
la organizacion, es por ello que en este trabajo se busca proponer una mejora a la

metodologia que se ya se tiene implementada.



De acuerdo a todo este estudio y con base en el marco tedrico presentado es que
considero que PRINCE es una alternativa adecuada a través de la cual podriamos

apoyar la metodologia que esta actualmente en uso en la organizacion.

Dado que la metodologia para la administracion de proyectos es de vital
importancia para llevar una planificacion y control adecuado de los mismos. Sin embargo,
existen puntos de mejora en los que debemos de trabajar para sacar un mayor provecho

a la misma.

En este proyecto como ya se expuso, se detectaron diferentes factores que si
trabajamos en los mismos podemos mejorar la gestion de nuestros proyectos de tal
manera que no se vea como un simple tramite y realmente se aprovechen todas las
ventajas que dichas metodologias nos permiten llevar a nuestros lugares de trabajos y a

los proyectos en los que participamos.

Las mejoras que se proponen con base a las metodologias estudiadas en el
capitulo 2, al analisis de consecuencias y a los elementos adicionales a los que estuve

expuesta durante el estudio de la maestria, se mencionan a continuacion las siguientes:

Primeramente, el Project Manager debe de involucrarse y entender con claridad
y en su totalidad la responsabilidad que lleva como lider de proyecto. No debera de
enfocarse solo en el llenado de documentacion, si no que por el contrario debera ser el
gestor de cada uno de los componentes y etapas del proyecto. Debera contemplar el
proceso de integracién como una actitud a desarrollar a lo largo de la administracion del
proyecto (Rivera et al., 2010)

Comenzando con el proceso de planeacién, el estilo de liderazgo que adopte
desde un inicio se vera reflejado en todo el proyecto. Es importante mencionar que la
planeacién no queda, ni debe quedar solo a cargo del Project Manager, considero que
debe ser validado por el equipo de trabajo del proyecto, tanto personal interno como
externo; para con ello lograr una estimacién de recursos, tiempos, costos y riesgos mas

exacto alo que demandara el proyecto.

Asi mismo para que la gestion de actividades no recaiga solamente en el Project

Manager, podemos implementar una administracion delegada como nos propone



PRINCE 2, en donde se busca agilizar la administracion y la gestién de los proyectos
mediante equipos de trabajo independientes pero a su vez controlados.

Para evitar el problema de la incorrecta definiciéon del alcance, primeramente
deberemos de conocer los requisitos del proyecto, para asi saber de manera especifica
las necesidades y expectativas de los involucrados a cubrir y estos deberan de quedar

documentos (Rivera et al., 2010)

se sugiere que planifiguemos mejor, en donde se sugiere que ademas del plan del
proyecto se abarque un Plan de Etapa, Plan de Equipo y un Plan de Excepciones, tal
como lo sugiere PRINCE 2, que nos ayude a validar el alcance de proyecto que se tiene
ya definido y en el caso que sea necesario volver a definirlo. Es coman que por no validar
el alcance de nuestros proyectos adecuadamente, se deba después dividir en fases para

poder concluirlo y posponer actividades para un futuro.

Para mitigar la falta de informacién a los involucrados del proyecto, primeramente
debemos de identificarlos a cada uno de ellos, sin importar su nivel de jerarquia o
participacion en el mismo. Esto con el fin de que conozcan el objetivo, las actividades a
realizar y sus responsabilidades, buscando que tengan un mejor involucramiento en el
proyecto y ejerzan su rol en el mismo. PRINCE2 define en su metodologia 10 roles, en
los cuales nos podemos apoyar para definir los roles principales, las actividades y

responsabilidades de cada uno de ellos.

Para mejorar la planeacién del cronograma, con la metodologia de PMBOK
realizamos un listado de las actividades totales del proyecto, sin embargo, como lo
propone PRINCE 2 podemos segmentar nuestras actividades por etapas o entregables,
con la finalidad de poder tener un mejor control en la ejecucién de los proyectos. Es de
vital importancia denotar que para ambas metodologias se debe considerar TODO el
trabajo a efectuar durante la ejecucion del proyecto (Rivera et al., 2010), con ello
podremos tener un mejor control en el avance de las actividades e identificar las
actividades que no se han terminado en su totalidad, para regresar a ellas de inmediato

y no hasta una revision al final de todas ellas.



Al definir las actividades que conforman nuestro proyecto, se deberan de validar
la estimacion de duracion de actividades y recursos por cada actividad, asi como verificar
gue otras dependencias quedan involucradas en cada una de las actividades. En este
proceso podemos utilizar ambas metodologias para complementarse. Ademas como nos

menciona PRINCE 2 este proceso, nos servira para actualizar el andlisis de riesgos.

Para la gestion de cambios, antes de autorizar deberemos de analizar si se
mantiene la integridad del proyecto de acuerdo a nuestra linea base. En el control del
cronograma, hay que poner mayor atencién en la ruta critica, ya que cualquier variacion
en la duracién de las actividades alargara nuestra ruta critica, para esto es de vital
importancia que el Project Manager sea capaz de actuar lo mas pronto posible para
implementar acciones correctivas y con ello minimizar los posibles retrasos que se
ocasionen. Finalmente, para llevar el control del alcance debemos llevar un seguimiento
puntual de la situacion de todo el proyecto, evitando caer en la corrupcién del alcance
gue nos menciona el PMBOK, y con ello no omitir ninglin cambio por mas pequefio que
nos parezca, ya que al final todos ellos nos pueden impactar en presupuesto, cronograma

y calidad.

El analisis de riesgos que empleamos en la organizacion, cubre los procesos adecuados
gue el PMBOK nos dice, sin embargo, sera adecuado ir llevando un control de los riesgos,
poniendo las mejores practicas mencionadas por el PMBOK, llevando un monitoreo
continuo en donde podamos detectar aquellos riesgos que son nuevos, cambian o se
vuelven obsoletos. Logrando una mejora en el control de riesgos se tendra por implicacion
la eleccién de estrategias alternativas o acciones correctivas de una manera mas

proactiva.

Para una buena gestion de recursos humanos, PMBOK nos dice que una vez
establecido el equipo de trabajo, es necesario desarrollar al equipo, esto quiere decir que
se tendra que capacitar para mejorar sus competencias y su interaccion en el proyecto

sea mas optimo.

Aunque los proyectos realizados en la organizacion ya cuentan con un
presupuesto definido y aprobado para cada uno de ellos, es necesario visualizar todos

los gastos que seran necesarios para la implementacién del proyecto. Como en este



caso, las adecuaciones realizadas a la infraestructura de la organizaciébn generaron
gastos que no estaban contemplados en el presupuesto autorizado. Esto sucede a
menudo, por lo que debemos apegarnos a lo que menciona la metodologia del PMBOK
en la gestion de los costos involucrados en nuestro proyecto. Con ello podremos planear,
estimar, manejar y controlar nuestros gastos y con ello asegurar con certeza que el

proyecto es completado dentro del presupuesto definido.

La gestion de comunicaciones debe de incrementarse, ya que se debe hacer
llegar toda la informacion relativa al proyecto, desde la calidad, los costos, el alcance, los
riesgos, las adquisiciones, el avance, los problemas presentados, etc; cada uno de estos
temas debe de ser informado de manera periddica al personal involucrado para su interés

propio.

Si bien, se realiza una gestién de comunicaciones para mantener informados a los
interesados e integrantes del proyecto, es necesario realizar un control de las
comunicaciones como tal. En el cual se informen de los avances, problemas y cambios
gue existan a lo largo de la vida del proyecto, realizando minutas para dejar documentado
los acuerdos a los que se llegan. La informacion la podemos presentar desde cualquier

técnica que nos propone PMBOK: informe de estado, mediciones, prondsticos, etc.

La calidad es un término que consideramos que por ende se tendra en nuestros
proyectos. Sin embargo no se realiza una planificacién de la misma. Primeramente y
como ambas metodologias mencionan, hay que saber cuéles son las expectativas de
calidad de nuestro cliente y a partir de ello, PRINCE 2 propone elaborar un plan de calidad
que detalle las caracteristicas que debe de cumplir el entregable y/o producto. Cabe
destacar que el control de la calidad se debe de llevar antes, durante y después del

proyecto.

En nuestra organizacion, pensamos en monitoreo y control durante la fase de
ejecucion de nuestro proyecto, pero como bien lo menciona el PMBOK el monitoreo y
control debe de realizar se en todos los procesos que involucran al proyecto. Es asi, que
debemos poner mayor atencion de esta fase para la gestion de cambios, el alcance del

proyecto y el cronograma.



Como lo establece PRINCE 2, podemos realizar un control por fases, para ello
tendremos que planificar por fases o por entregables como lo propone esta metodologia.
Incluso podemos establecer un set de pruebas adecuado a cada proyecto, que nos ayude
a verificar la calidad y funcionamiento del entregable y/o producto. Este debe de

realizarse conforme se vaya avanzando y no esperar hasta el cierre del proyecto.

Igualmente podemos ir realizando un Check — List con los requerimientos y/o
actividades a realizar por cada fase o etapa del proyecto. Con ello lograremos tener un
control del avance y que este sea uniforme para no dejar actividades incompletas que se
puedan olvidar o rezagar.

Existen &reas de mejora en la metodologia implementada en la organizacién, que
si implementamos las mejores practicas descritas por PRINCE 2 y por el PMBOK,
podremos complementar la ya existente y lograr una mejor administracion de proyectos

dentro de la organizacion.

4.3 Comentarios Adicionales

Sin duda alguna, la administracién de proyectos es un tema bastante amplio, investigar
sobre metodologias probadas y exitosas como PRINCE2 y el PMBOK nos dara las
herramientas necesarias a seguir para llevar a cabo un proyecto exitoso. Sin embargo,

no es lo Unico que se necesita para lograrlo.

Para tener un proyecto exitoso, debemos de contar con un alcance adecuado, el
personal necesario y capacitados para las actividades a realizar, ejecutarse en los
tiempos establecidos, gestion de costos adecuados y con una entrega del producto y/o

servicio con las expectativas esperadas.

Los proyectos fracasan por diferentes razones, por una pobre planeacion, una
mala ejecucion, un mal control o pueden ser una conclusion no satisfactoria y
basicamente pueden tener problemas en cualquier etapa del proyecto y afectar los

resultados del mismo.



El contar con una metodologia probada para la administracion de proyectos es un
componente muy importante, pero no garantiza que nuestros proyectos sean exitosos al
100%. Sin embargo, debemos de contar con el compromiso de los involucrados, lo cual
podemos lograrlo con un buen flujo de informacion, una buena integracion del equipo del

trabajo y demas cosas que se han descrito con anterioridad.

Para este caso de estudio, durante su realizacion hubo areas de conocimiento del
PMBOK que no fueron aplicadas o que se realizaron muy superficialmente, que si por
el contrario se hubieran puesto en practica hubiéramos disminuido los contratiempos que
se nos presentaron. Lo que tenemos actualmente implementado es bueno y nos ha
ayudado a dar cierta direccion para la administracion de proyectos, pero aun debemos

de mejorar.

Aplicar las “buenas practicas” no significa que debamos de aplicar todas las areas
de conocimiento que se describen en el PMBOK a todos nuestros proyectos, por el
contrario, nos da la apertura a como organizacion o como gestor de proyecto determinar

lo apropiado para un proyecto determinado.

Lo destacable del aprendizaje obtenido sobre este caso de estudio queda en las lecciones
aprendidas, que nos deberan de ayudar para futuros proyectos de infraestructura, y que
con ellas podamos identificar las areas en las cuales se tendra que trabajar con mayor

énfasis.

En nuestra organizacién contar con una oficina de proyectos nos da la ventaja de
tener una metodologia, procedimientos, herramientas y plantillas estandarizadas para la
gestion de proyectos. Sin embargo, cumpliendo ya con estos requisitos, existen otras
actividades como cursos de capacitacion, asesorias, centralizacion de comunicaciones,
y la mas importantes actualizacion de la aplicacion de gestidn de servicios con las que se

puede enriquecer aun mas la funcionabilidad de la PMO.

Ademas como gestores de servicios de informacién, debemos de estar preparados
para los cambios constantes en las organizaciones, teniendo nuevas expectativas,

mejorando nuestros procesos, teniendo nuevas herramientas, nuevos roles, logrando



siempre tener calidad en nuestros servicios, visto como una eficacia empresarial y una

eficiencia en el uso de los sistemas de informacion.

Lo aprendido en la maestria en el area de administracion de proyectos, me ayudoé
a entender la importancia de contar con una metodologia dentro de la organizacion, y
sobre todo entender que estas metodologias son herramientas que nos dan las mejores
practicas, pero que podemos cambiar y adecuarlo a las necesidades propias de nuestros
proyectos, es decir; podremos no coincidir en un proyecto de infraestructura con uno de
desarrollo de software. Lo importante sera decidir cuales son las mejores practicas para

cada tipo de proyecto.

Con la experiencia adquirida durante el estudio del posgrado, me ha ayudo a juntar
cada una de las piezas clave para tener una mayor vision dentro de la organizacién, para
poder observar las cosas desde un punto mas alto y con ello entender mas alla el por qué

nuestro trabajo.

Me ayudo a entender que el trabajar dentro de las tecnologias de informacion,
nuestros proyectos y planes seran desarrollados en beneficio de nuestros usuarios
finales, es por ello que considero importante que se tengan siempre como involucrados
al area de soporte que seran la primera cara de capacitacion y resolucion de problemas,
los usuarios quienes de ellos necesitamos escuchar las necesidades y expectativas que
tienen, y poner mayor énfasis en la seleccion de Project Manager quienes seran el

orquestador de cada proyecto.

Conocer y entender que un area de T, no solo se basa en el soporte al usuario, Si
no que debemos de visualizarla como parte de la planificacion estratégica de la
organizaciéon. Es asi, la oficina de sistemas de informacién donde labord, con se ha
llegado a posicionar no solo como un area de soporte; si no que por el contrario nuestras
operaciones, planes, proyectos y objetivos particulares estan alineados con las

operaciones propias de la organizacion.

Es por ello que tenemos la responsabilidad de analizar las tecnologias necesarias
a desarrollar o adquirir para soportar la demanda de la organizacion, para lograr los

objetivos estratégicos de la misma. Nuestra planeacion estratégica, debera de ser una



innovacion continua de tecnologia y servicios, que aporten a lograr una ventaja

competitiva sostenible para nuestra organizacion.

Las empresas hoy en dia, deben adoptar practicas bajo un enfoque de calidad de
servicio. Si queremos lograr este enfoque, debemos de cambiar la forma de ver los
recursos que ofrecemos como servicios de valor. Comprendi que la administracion es y
sera la base de un todo, en nuestro ambito personal como en el profesional, ya que con
ella lograremos obtener el logro de objetivos, eficiencia, eficacia y productividad en lo que

la implementemos.
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GLOSARIO

Administracion de proyectos: es el proceso de combinar sistemas, técnicas y personas
para completar un proyecto dentro de las metas establecidas de tiempo, presupuesto y
calidad.

Proyecto: esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o

resultado Unico.

Proceso: medidas y actividades interrelacionadas realizadas para obtener un conjunto

especifico de productos, resultados o servicios.

Areas de conocimiento: area identificada de la administracion de proyectos definida por
sus requisitos de conocimientos, y que describe en términos de sus procesos, practicas,

datos iniciales, resultados, herramientas y técnicas.

Metodologia: sistema de practicas, técnicas, procedimientos y normas utilizado por

quienes trabajan en una disciplina.

Stakeholders: personas y organizaciones involucrados activamente en el proyecto,
cursos intereses pueden verse afectados de manera positiva 0 negativa por su ejecucion

o conclusion.

Gestion de proyectos: es la disciplina del planeamiento, la organizacion, la motivacion,

y el control de los recursos con el propdsito de alcanzar uno o varios objetivos

Diagramas de Gantt: es una util herramienta grafica cuyo objetivo es exponer el tiempo
de dedicacién previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total

determinado.

Call-Center: es un area donde agentes, asesores, supervisores 0 ejecutivos,
especialmente entrenados, realizan llamadas (llamadas salientes, outbound) y/o reciben
llamadas (llamadas entrantes, inbound) desde o hacia: clientes (externos o internos),

socios comerciales, compariias asociadas u otros.

Telefonia IP: tecnologia que permite integrar en una misma red - basada en protocolo IP

- las comunicaciones de voz y datos.



GLOSARIO DE ACRONIMOS

TI: tecnologias de informacion.
PMI: instituto de administracion de proyectos (Project Management Institute).
PMO: oficina de administracion de proyectos (Project Management Office).

PMBOK: guia de los fundamentos de la gestion de proyectos (Project Management

Body of Knowledge).

PRINCE: proyectos en ambientes controlados (Projects IN Controlled Enviroments).
PROMPTII: Project Resource Organization Management Planning Technique.
EDT: estructura de descomposicion de trabajo.

IVR: respuesta interactiva de voz (interactive voice response).

PBS: estructura de desglose de producto.

PFD: diagrama de flujo del producto.

DP: direccion de proyecto.

SU: proceso preliminar.

IP: inicio de proyecto.

CS: control de fase.

SB: gestion de limites de fase.

CP: cierre de Proyecto.

MP: gestion de entrega del producto.

PL: planificacion.



ANEXOS

Anexo 1 Alcance de Proyecto

Documento de Alcance de Proyecto

[ posiciona el mouse sobre este simbolo para obtener ayuda y tips.
(L0 Posiciona el mouse sobre este simbolo para obtener ejemplos.

Supuestos:

Identificador del Proyecto: 2013-inf-pr11 Tipo de Proyecto: Mejoramiento de Infraestructura
Campo a ser definido por el asesor del proyecto.
OB el Doyt Actualizacion tecnologica de Telefonia % de vropaen: P )
Campo a ser definido por el asesor del proyecto. Asesor del
ot S
Justificacion del Proyecto: [¢ de 14 afios de func ya cumplié Objetivo del Actualizar la infraestructura en el
su vida Gtil, actualmente se presentan problemas con cambio de equipo en tecnologia IP, la
los componentes que ya no se pueden encontrar en el Proyecto: forma de conexién y los servicios de la
mercado. Por lo tanto es un alto riesgo de dejar sin telefonia como el call center, la
servicio a la Institucion. contestadora automatica, y
la integracion de base de
datos institucionales.
Restricciones: Tipo de restriccion Descripcion de la restriccion
Presupuesto El limite es de 850 mil délares
Tiempo Debido a que el conmutador esta con alto riesgo de que tenga

una falla general es importante no tardar mucho en el cambio.

Como es un servicio continuo sélo se puede realizar la
actualizacién en tiempo de vacaciones del personal.

Tecnolégicos

Si se cambia el fabricante, se tienen que dar una mayor

capacitacion a usuarios e integrantes de la OSI por el cambio

del hardware.

Que los equipos de comunicacién como switches no se

integren al sistema que se tiene de red.

- Suponemos que el cambio implica mucho trabajo pero debe de quedar bien desde la primera vez

- Suponemos que vamos a tener acceso a todas las dreas para el cambio de teléfonos

- Suponemos que la infraestructura de red soportara la telefonia IP

Administracion del Tiempo y Entregables

Alcance de Producto:

El alcance del proyecto es el cambio de conmutador por una tecnologia basada en IP, cambio de teléfonos, switches
nuevos y UPS nuevos, cuando termine se desarrollaran varios proyectos como el call center, integracién a las

comunicaciones unificadas e IVR.

Capacitacién a los usuarios finales sobre el uso del teléfono.

Exclusiones:

En este proyecto solo se instala la plataforma tecnolgica, no se desarollan los procesos y procedimientos de la politica
de contestacién de las personas que atienden las llamadas telefénicas.

Fecha de Inicio de la
ejecucion:
Entregables:

Persona o personas que
autorizan los cambios:

17/09/2013

Fecha Fin Planeada:

07/01/2014

Nombre

Fecha de entrega planeada

Servidores

Servidores de diferentes medelos

Teléfonos

Switches

UPs

Call Center

I 2
I

Control de Cambios

Proceso de cambios:

Si se llega a detectar |a necesidad de realizar un cambio en cuestion técnica o de equipamiento se solicitara a [l

para la autorizacion

66



Estimacion de Costos:

Administracion de Costos

éUtilizas presupuesto? Si

Fase Concepto Costo
Anticipo Anticipo del 50% $425,000
Finiquito Término del pago $425,000
Total de Costos: $850,000
Administraciéon de Comunicaciones
Reporte de Avances: Frecuencia de envio: 30 dias
Responsabie del envio:
Forma de envio: Correo Electrénico
Reuniones de Frecuencia de la sesio Mensual
Seguimiento:
Duracién de la sesion:
60 Minutos
Administracion de Riesgos
(No olvides que esta tabla se llena a partir de til matriz de riesgos; aquellos riesgos en rojo son los que se colocan aqui)
del Riesgos [ Accion Preventiva Accion Correctiva

Que se dafie conmutador viejo antes de instarar el nuevo

Tener actualizado el contrato de mantenimiento del

conmutador viejo

Cambio de piezas del conmutador viejo

Que se atrase la decisién de compra o cualquiera de los
pasos y no se termine el proyecto en la fecha indicada

Dar seguimiento con las personas que deciden la compra

para emergencias

Dejar funcionando el antiguo conmutador como soporte

Como solo hay una persona que se esta encargando del
proyecto, si se enferma, podria atrasarse

Preparar a otra persona para que pueda continuar con el

proyecto

Que el subalterno tome el interinato del proyecto

Que la empresa no cumpla con el contrato establecido

_ fefe Directo

Se va a contratar una fianza

Ejercer la fianza

* Revisar la
pertinencia y autorizar
siesviable, la

parti i6n de sus

*Solicitar reportes de
avance, estatus del
proyectoy

retr de

recursos dentro del
proyecto. *Apoyar al
lider del proyectoen la
resolucion de
problemas y conflictos
con sus recursos
involucrados en el
proyecto.

sus recursos
involucrados en el
proyecto.

Que todo esté a

O tiempo y que no haya

pérdida en el sel

*Asesorar al lider del
proyecto con la
administracién del
proyecto; en especial
con la planeacién del
mismo. *Revisar y
retroalimentar al lider
sobre la
documentacién,

*Reportar si existen
problemas o retrazos
en el proyecto con el
encargado de la PMO
y/o con el Jefe de la
Oficina. *Solicitar al
lider el apegamiento a
la metodologia de
proyectos de la PMO.

referente a la
metodologia de
proyecto o del
producto si asi lo
solicita el lider.
*Actualizar el tablero
de control de la
oficina. *Al finalizar el
proyecto, recopiar las
lecciones aprendidas y
los riesgos del
proyecto.

Que sea un proyecto
que cumpla con los
requerimientos

Equipo de proyecto

Participacién en
cuestiones operativas,

Debe funcionar todo

capacitacién e 8 horas el equipo al momento
instalacién de equipos de la instalacién
y teléfonos.
_ Equipo de proyecto Participacion en
cuestiones operativas,
capacitacién e
instalacién de equipos Debe funcionar todo
y teléfonos. Persona 8 horas el equipo al momento

espejo para
desarrollar el proyecto
en caso de que no esté
el lider

¢Estos son los patrocinadores de tu proyecto? Si alguno no lo es, te pedimos elimines el correo y el nombre de las listas.

de la instalacién

¢Estos son los Coordinadores de drea con un recurso involucrado en tu proyecto (No consideres al patrocinador)? Si alguno no lo es, te pedimos elimines el correo de la lista.

¢éEstos son los solicitantes del proyecto? Si alguno no lo es, te pedimos elimines el correo de la lista.

¢Trabajas con proveedores y/o externos a - Si

Nombre Rol dentro del proyecto éEnviar Expectativas Estrategias a seguir
reporte de para el manejo de
avance? it
| ] Integrador Alta ya que son los Puede hacer [m] Que deje funcionando todo  Se maneja un

expertos en los
servicios de telefonia

sugerencias para
mejorar el proyecto

el sistema como se
considero en la propuesta

cronograma en
conjunto




Anexo 2 Cronograma de actividades

T R os et bl i Tt el ju i sé do e totatan ju Vi sé do N ju i sé do i ju vi sé do s ju i sé do S juoviosé
3 Fase T Adauisicion conmutador 2254 01/02/2013 28/01/2014 528h ‘
2 Analisis de necesidades 1d 01/02/2013  01/02/2013  8h =
2 Investigacién de tecnologias 1d 01/02/2013 01/02/2013 8h =) |
2 Demostracién de call center diferentes fabric 35 01/02/2013  22/02/2013  360h
b Demostracién de la tecnologia IP en el ITESI 1d 01/02/2013 01/02/2013 24h — ‘
2 Propuesta directivos 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h = L
) Autorizacién proyecto i) 01/02/2013  01/02/2013  2ah =
> 4 Seleccién de fabricante y proveedor  113d  19/07/2013  28/01/2014  80h
= Enviar info a compras para el requisito for 1d 19/07/2013  19/07/2013  24h
(10 B Prucbas tecnicas de integracién entre los 1 1d 19/07/2013  19/07/2013  24h |
e % Matriz de ponderaciones - Con compras  1d 16/08/2013 | 16/08/2013  8h
2 B Definir al fabricante y proveedor 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
| 13 % J Fase Il Instalacion equipamiento 197d  01/02/2013 02/12/2013  7.280,6h Ly
4 B Orden de compra 1 02/10/2013  02/10/2013  Oh
) Fecha de entrega equipos 2 0411/2013  05/11/2013  16h
i« |8 Recepcién de equipos 1 05/11/2013  05/13/2013  24h
7 ® 4 Actividades previas a la instalacion 190 01/02/2013  21/11/2013  1.003h @
1B B Juntas con Integrador 1d 07/10/2013 07/10/2013 16h
v B Juntas con Integrador 1 251012013 25/102013  16h
S = Actividades por realizar 190d  01/02/2013  21/11/2013 971h | @
(2 B Listado con propiedades de usvarios 3 18112013 21112013 72k
B2 % Identificar ubicacién de Switches nuevor 1h 11022013 11/02/2013 3k (]
|23 = Tdentificar sub-redes asignadas 3h 04112013 04/11/2013  3h
s % Identificar informacion de proveedores  1h 01/02/2013  01/02/2013  1h L]
s B Capaditacién Desarrollo de Procesos (Lt 2h 04/1/2013  04/11/2013  &h
26 9 3 PLANEACION Y DISERO 1d 01/02/2013  01/02/2013  888h -
| Planeacion de instalacion de switches 1d 01/02/2013  01/02/2013  2ah [}
s B Plancacion de reemplazo de switches 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h e
29 B Planeacion de instalacion de UPS  1d 01/02/2013 | 01/02/2013  2ah -
[0 2 Planeacion de valores inicioles de ser 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
N Planeacion de direccionamiento a ser: 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
° Planeacion de contrasefias sdministra 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
° Planeacion de niveles de administrac: 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
s B Planeacion de segmentacion (VLANs) 1d 01/02/2013 01/02/2013 24h -
s % Planeacion de puesta a punto del harc 14 01/02/2013  01/02/2013  24h =
s Planeacion de instalacion de software 14 01022013 01/02/2013  2ah = I
B Planeacon de esquema de numeracic 1d 0022013 01/0212013  24h | ==
s B Planeacion de configuracion de Voice 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h | &
Y Planeacion de configuracion de Call M 14 011022013 01/02/2013  24h | =
o B Planeacion de configuracion de Unity 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h | =
.Y Plancacion de configuracion de Preser 1d 01/02/2013  01/02/2013 24 —
2 2 Planeacion de configuracion de Conta 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h | =
s B Planeacion de configuracion de cliente 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h || =
- 2 Documentacién de Procesos 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
s = = Planeacion de interaccion con te 1 01/02/2013  01/02/2013  72h L d
6 % Configuracion de troncales (Telmex 1d 01/02/2013  01/02/2013  8h | = 1
o 2 Configuracion de dientes Lync (Mic 1d 01/02/2013  0/02/2013  8h | ==
[ 2 Configuracion de otros telefonos ST 1d /022013 01/02/2013  24h | =
o B Configuracion de integracion con O 1d 01/02/2013  01/022013  16h | =
{so = Configuracion de Videoconferencia 1d 01/02/2013  01/02/2013  16h | a»
s % Planeacion de definicion de codecs  1d 01/02/2013  01/02/2013  24h | ==
ls2 B Planeacion de definicion de BW en Au 1d 01/02/2013 01/02/2013 24h -
s 2 Planeacion de arabacion de mensajes 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
sa B Planeacion de mensaje de musica en 1d 01/02/2013 01/02/2013 24h )
ss B Planeacion de configuracion de transc 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
1se B Planeacion de configuracion de confer 1d 01/02/2013 01/02/2013 24h )
[s7 B Planeacion de rutas altemas en lama 1d 01/022013  01/02/2013  24h | =
IR ER Planeacion de definicion de servicios : 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
lss = Planeacion de politicas y niveles de Il 1 01/02/2013 01022013 24h | e
Tl % Planeacion de sincronizar con Active [ 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h | &=
len = Planeacion de asignar usuarios AD co 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h | a»
le2 B Plancacon de ventanas de tiempo  1d 01/02/2013  01/02/2013  24h | =
& B Planeacion de instalacion de telefonos 1 01/02/2013  01/02/2013  24h | &
[6a B Plancacion de grupos de capacitacion 1d 01/02/2013  01/02/2013  2¢h =
Tl B Planeacion de manuales para usuario 1d 01/02/2013  01/022013  24h | «=
s B Documentacién de Procesos 1d /022013 01/0212013  24h || =
Cler A 3 Plan de implementacién de cquipo alte 193d  01/02/2013  26/11/2013  4.272h |
les =B Configuracién de switches 1 06/11/2013  06/11/2013  2ah |
o D Configuracién y carga de UPS 1 06/11/2013  06/11/2013  24h
| 53 Realizar plan de pruebas 1d 01/02/2013  01/02/2013  2ah | a»
2 Documentacién de Procesos 1 01/02/2013  01/02/2013  24h | e
> = Instalacién y pruebas de switches y 192d 01/02/2013  25/11/2013 4.176h | :
= Edi. A 15 191172013 25/112013  120h
2 Edif. B 15 01/02/2013  08/02/2013 1200 R
s | Edif. C U] 26/11/2013  26/11/2013  28h
% S Edif. E 15 19/11/2013  25/11/2013  120h
7 % Edif. F 1s 19/11/2013  25/11/2013  120h
RO Edi. G 045 25/1/2013  26/11/2013  48h
n B Edif. W 1s 1112013 15/112013  120h
T % 1s 112013 15112013 1200
s D 1 1112003 157112013 120h
2 | 1s 01/02/2013 08/02/2013 120h —
s B 1= 19/11/2013  25/11/2013  120h
a4 B 1s 19/11/2013  25/11/2013 1200
s "B 1s 01/02/2013 08/02/2013 1200 [ — |
6 D 15 1112013 15/11/2013 1200
7 % 1= 19/12013  25/11/2013  120h
LS 15 1W12013  15/112013  120h
RIS 1 19112013 25112013 120h
0 B 15 19/11/2013  25/11/2013  120h
a |9 1 01/02/2013  08/02/2013  120h —_—
2 % 1= 19/1/2013  25/11/2013  120h
9 D 1 1912013 25112013 120h
sa B 15 1912013 25/11/2013  120h
s D 15 1112013 15112013 120h
% B 1 1112013 15/11/2013  120h
A 1s 19/1/2013 25112013 120h
s |9 1 wWi/2003 15112003 120h
o B 1s 1112013 15/11/2013  120h
T 1 W1y2013 15112013 120h
01 (B 1s 1112013 15112013 120h
02 | 1s 01/02/2013 08/02/2013 1200 —_—
w03 % 15 19/11/2013  25/11/2013  120h
104 1s 1112013 15112013 120h
105 D 15 19/11/2013  25/1/2013  120h
106 D 1s 01/02/2013 08/02/2013 120h —_—
TS Edif. 1 PARQUE TEC 1s 01/02/2013 08/02/2013 120h —————
108 D Edif. 2 PARQUE TEC 15 01/02/2013  08/02/2013  120h —_— .
- = —_—
i ol —— v
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e Ml"""&h" et || S et i v shide e Julvils6ide A julvi sé do A julvi s& do s julvi s do N u
Tl (B Documentacién de Procesos 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
T o @ = Plan de implementacién conmutador  2d 04/11/2013  05/11/2013  24h

m (B Acondicionamiento del area del data cente 14 02/12/2013  02/12/2013  8h

w |3 Instalacién de equipos 1 20/11/2013  29/1/2013  sh

us (B Documentacién de Procesos 1 04/11/2013  04/11/2013  8h
I T 4 Configuracién de los eauipos. 1d 01/02/2013  01/02/2013  208h s

ns % Configuracion BIOS de servers el 01/02/2013  01/02/2013  8h o

1s D Configuracion de servers virtusles de opli 1d 01/02/2013  01/02/2013  sh =

w 2 Instalacion de Voice Gateway ] 01/02/2013  01/02/2013  sh =

us |9 Tnstalacion de Call Mansger 14 01/02/2013  01/02/2013  sh =
e % Instalacion de Unity Connection 14 01/02/2013  01/02/2013  sh =

120 | Tnstalacion de Presencia 1 01/02/2013  01/02/2013  sh =
(% Instalacion de Contact Center 1 01/02/2013  01/02/2013  sh =

122 | Instalacion de clientes en usuarios ] 01/02/2013  01/02/2013  sh =
et Activacion v aplicacion de licencias 1d 01/02/2013  01/02/2013  8h =
Bze (B Configuracion de Voice Gateway 1d 01/02/2013  01/02/2013  sh -

s B Configuracion de Call Manager 1 01/02/2013  01/02/2013  sh . =
| BB Configuracion de Unity Connection 1d 01/02/2013  01/02/2013  sh -

127 B Configuracion de Presencia 1 0102/2013  01/022013  sh | a

128 B Configuracion de Contact Center 1d 01/02/2013 01/02/2013 8h )

129 | Configuracion de clientes en usuarios 14 01/02/2013  01/02/2013  8h =

FE Y Sincronizar Call Manager con Active Direc 1d 01/02/2013  01/02/2013  sh =

131 "B Configuracion de asignar usuarios AD con 1d 01/02/2013 01/02/2013 sh -

132 pruebas de funcionalidad 1 01/02/2013  01/02/2013  8h =

133 B Instalacion de Call Center el 01/02/2013  01/02/2013  8h =

s % Configuracién de Call Center 1 01/02/2013  01/02/2013  sh =

R Pruebas de Call Center 10 01/02/2013  01/02/2013  sh =

136 D Tnstalacion del IVR 14 01/02/2013  01/02/2013  sh =
R Configuracién de VR ] 01/02/2013  01/02/2013  sh =

158 B Pruebas de VR 14 01/02/2013  01/02/2013  sh =
) Integracién con el tarificado 1 01/02/2013  01/02/2013  sh —

1w % Documentacién de Frocesos ¢ 01/02/2013  01/02/2013  h =
Cha % 2 Plan instalacion de telefonos nuevos 14 01/02/2013  01/02/2013  1.181,6h Ll

12 S Documentacion y asignacion de telefonos 1d 01/02/2013 01/02/2013 24n )

w % Configuracion de los telefonos 1d 01/02/2013  01/02/2013  24h =
S Documentacién de Procesos 1 01/02/20013  01/02/2013  32h =

s 2 Instalacién de teléfonos 1 01/02/2013 01022013 24h =

s | Edif. A 1 01/02/2013  01/02/2013  28h =

w % Edif. B 1 01/02/2013  01/02/2013  28h =

us S Edif. € d 01/02/2013  01/0/2013  28h =
NS Edif. E 1 01/02/2013  01/02/2013  28h =

150 S Edif. F d 01/02/2013  01/02/2013  32h =

1| B Edif. G 1 01/02/2013  01/02/2013  32h =
T (B Edif. H ] 01/02/2013 01022013 28h e

153 | Edif.1 1d 01/02/2013  01/02/2013  28h —
T se B Edi. ) bt] 01022013 01/02/2013  28h —

155 (B Edif. K 1 01/02/2013  01/02/2013  32h =
o lise "B Edif. L 19 01/02/2013  01/02/2013  32h =

157 B Edif. M d 01/02/2013  01/02/2013  28h =

158 Edif. N 1 01/02/2013  01/02/2013  28h —
T e B Edif. i 14 01/02/2013  0102/2013  28h =

160 % Edif. 0 1 01/02/2013  01/02/2013  32h =
G Edif. P ] 01/02/2013  01/02/2013  32h =

162 B Edif. Q 1d 01/02/2013 01/02/2013 28h =

6 S Edif. Q1 1 01/02/2013  01/02/2013  28h | =

18a S Edif. Q2 14 01/02/2013  01/02/2013  28h =

165 D Edif. Q3 1d 01/02/2013  01/02/2013  28h =

186 S Edif. Q4 1 01/02/2013  01/02/2013  28h =

167 % Edif. Q5 14 01/02/2013  01/02/2013  28h =
s B Edif. R Y] 01/02/2013 01022013 32h e

169 | Edif.5 1d 01/02/2013  01/02/2013  32h =
RS Edif. 52 16 01/02/2013 01022013 320 =

m % Edif. S3-54 14 01/02/2013  01/02/2013  28h =
T % Edit. 55 19 01/02/2013  01/02/2013  32h =

s B Edif. T 1 01/02/2013  01/02/2013 32 =

74 B Edif. U 14 01/02/2013  01/02/2013  32h =

s B Edif. UL el 01/02/2013  01/02/2013 32 =

176 | Edif. V. 19 01/02/2013  01/02/2013  28h =
T B Edif. W 1 01/02/2013  01/02/2013  296h =

s B Edif. Y 1 01/02/2013  01/02/2013  32h ]
T (% Edif. 2 1 01/02/2013  01/02/2013 320 =

10 D Edif. 1 PARQUE TEC 1d 01/02/2013  01/02/2013  32h =
e S Edif. 2 PARQUE TEC 1 01/02/2013  01/02/2013  32h =

sz B Fase 111 cambio en produccion 1d 01/02/2013  01/02/2013  Oh -

1.3 % Combio de lineas de proveedor telefonia a  1d 01/02/2013  01/02/2013  8h =

) Activacion telefonos 1 01/02/2013  01/02/2013  24h =

185 T Pruebas conmutador, telefonos y comunicac 1d 01/02/2013  01/02/2013  32h =

~ |16 B 3 Fase IV servicios 1d 01/02/2013  01/02/2013  488h =

187 S Telefonos 1d 01/02/2013  01/02/2013  224h =

{18 B 1d 01/02/2013  01/02/2013 32 =
189 B Kiskos de presentacién 1d 01/02/2013 01/02/2013 32h -
10 B Creagin de folletos 1 01/02/2013  01/02/2013  32h =
BRETTRRE - documentacion en linea 1d 01/02/2013  01/02/2013  32h ]
192 % cursos en linea 14 01/02/2013  01/02/2013  32h =
103 B 3 Cursos personalizados y en grupo 1d 01/02/2013  01/02/2013  64ah )
104 T cursos personalizados y en grupo 1d 01/02/2013  01/02/2013 32 =
s B Asignacién de roles 1 01/02/2013  01/02/2013  32h =
196 B S Call center e TVR 1d 01/02/2013  01/02/2013  200h =
e R Capacitacion herramientas 1 01/02/2013  01/02/2013  40h =

198 B documentacion en linea 1d 01/02/2013  01/02/2013  40h =

199 B cursos en linea 1 01/02/2013  01/02/2013  40h =

200 B cursos personalizados y en grupo 1d 01/02/2013 01/02/2013 4o0h -

201 % kick off proyectos tesoreria v call centei 1d 01/02/2013  01/02/2013  40h =

RIS Documentacién de Procesos 1 01/02/2013  01/02/2013  32h =
23 B Entregs del proyecto 14 01/02/2013  01/02/2013  32h =
L T L3 K ===m=|
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Anexo 3 Actividades previas

Actividades previas

Seguimiento

Responsable

Identificar datos de Active

Especificaciones de los elementos que

teléfonos por VLAN

asegurar calidad de voz

. necesita para sincronizar el active Proveedor
Directory )
directory
Definir cantidad de Especmcar ,(segun mejores praptlcas)
cuantos teléfonos por VLAN asignar para | Proveedor

Asignar redes

Definir red para teléfonos

Definir red para servidores
Direccionamiento (segun usuarios por
edificio)

Organizacién

Definicién de usuarios

Compartir archivo con definicion de
privilegios de usuarios y datos de cada
uno

Organizacién

Identificacion de areas de
usuarios

Planos con nombres con ubicaciones de
usuarios

Recorrido Organizacion - Proveedor por
campus para identificar estaciones de
trabajo y oficinas

Organizacién

Suministro de patch cords

Identificar cantidades de patch cords
existentes para suministrar en caso de
ser necesarios durante la implementacion

Organizacién

Acceso a oficinas

Solicitar acceso a edificios y oficinas para
la instalacion de teléfonos a usuarios en
area de trabajo

Organizacion

Preparacion de red
inalambrica

SSID, preparar la red inaldmbrica con
cobertura en todas las areas de wireless
en la organizacién para uso de teléfonos
inalambricos

Proveedor

Distribucion de equipos por
IDF

Relacion de distribucién de Switches y
UPS por IDF

Organizacion

Preparar espacio en Data
Center para equipos

Preparar espacio para equipos en
gabinete y rack.

Organizacion

Preparar espacio para
trabajo de ingenieros

Destinar un espacio (puede ser en MDF)
para trabajo de ingenieros de
configuracion y preparacion de equipos

Organizacion

Documentacion de
condiciones de IDFs

Documento de check list de
IDF, revision de los requerimientos

Proveedor




Revision de IDFs

Revision y documentacién de las
condiciones de los IDFs (espacio y
energia) y en caso de que se requiera
hacer adecuaciones

Organizacion -
Proveedor

Inventario de Gbics

Revision de Gbics por IDF para confirmar
compatibilidad con switches Cisco y

Organizacion -

” Proveedor
hacer relacién de faltantes
Capacitacion, para Contact Center,
Capacitacion usuarios en general y la oficina de Proveedor

sistemas

Inventario de equipos al
entregar

Coordinar con compras para hacer
inventario de equipos (segun facturas
emitidas por Proveedor)

Organizacion -
Proveedor

Entrega de equipos

Destinar espacio en almacén (compras)
para todos los equipos

Organizacion




