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INDICE DE ACRONIMOS Y ABREVIACIONES

e Aplicacién: Es un programa completo e independiente que realiza una
funcién en particular directamente para el usuario.

e Base de Datos: Es una coleccidon de datos interrelacionados y un conjunto
de programas que permiten a los usuarios tener acceso a esos datos y
modificarlos.

e CCSS: Caja Costarricense del Seguro Social

e Cosevi: Consejo de Seguridad Vial

e FOSS: Software de Cédigo Abierto y Libre (Free Open Source Software)

e Hardware: Los dispositivos mecanicos que conforman la computadora se
llaman hardware. EI hardware es cualquier parte de la computadora que se
puede tocar.

e Hipervisor: Técnica de virtualizacion de hardware que permite que varios
sistemas operativos invitados (SO) se ejecuten en un solo sistema host al
mismo tiempo. El sistema operativo invitado comparte el hardware de la
computadora host.

e Hostgroup: En la herramienta Nagios corresponde a una agrupacion de
hosts bajo un criterio de seleccion.

e Host: En la herramienta Nagios corresponde a un hardware a ser
monitoreado

e ITIL: (IT Infrastructure Library) Biblioteca de Infraestructura de Tl. Marco de
referencia de las mejores practicas recomendadas para la administracion
de servicios de Tecnologia e Informacion

e JPS: Junta de Proteccion Social

e NOC: (Network Operations Center): Centro de Operaciones de Red,
consiste en una ubicacion desde la que se opera y monitorean los sistemas
informaticos (redes, servidores, lineas de transmision, etc.)

e OSS: Software de Codigo Abierto (Open Source Software)

e PFG: Proyecto Final de Graduacion



PMBOK: (A Guide to the Project Management Body of Knowledge) Guia de
los Fundamentos para la Direccioén de Proyectos

PMI: (Project Management Institute, Inc.). Instituto Administracion
Proyectos. Organizacion internacional que define los fundamentos para la
administracion de proyectos

Sistema Operativo: una capa de software llamada sistema operativo, cuyo
trabajo es proporcionar a los programas de usuario un modelo de
computadora mejor, mas simple y pulcro, asi como encargarse de la
administracion de todos los recursos antes mencionados.

Servicegroup: En la herramienta Nagios corresponde a una agrupacion de
servicios bajo un criterio de seleccion.

Servidor: Un servidor es una computadora, un dispositivo 0 un programa
dedicado a administrar recursos de red. Los servidores a menudo se
denominan dedicados porque apenas realizan otras tareas aparte de sus
tareas de servidor.

Servicio: En la herramienta Nagios corresponde a un componente de un
hardware que debe ser monitoreado.

SNMP: Simple Network Management Protocol (SNMP) es un conjunto de
protocolos para la gestidon y el control de la red.

Software: El software es un conjunto de instrucciones que hace que la
computadora realice tareas. En otras palabras, el software le indica a la
computadora lo que debe hacer. (El término programa se refiere a cualquier
pieza de software). Algunos programas ayudan a que la computadora
realice tareas y administre sus propios recursos. Existen otros tipos de
programas para el usuario que le permiten realizar distintas tareas, por
ejemplo, la creacion de documentos.

Red: Es un grupo de dos o mas dispositivos que se pueden comunicar. En
la préactica, una red se compone de una serie de diferentes sistemas

informaticos conectados por conexiones fisicas y/o inalambricas



RESUMEN EJECUTIVO

Medios de Pago S.A. ha venido experimentando un continuo crecimiento de
aliados de negocio para proveer a sus clientes de mas y mejores opciones para
realizar sus transacciones bancarias, y pagos de servicios publicos o privados en
un solo lugar. Este crecimiento ha generado un aumento en la demanda de sus
servicios, lo cual, ha creado una mayor presion al equipo técnico para asegurar la
estabilidad de las interconexiones con sus aliados de negocios, de sus equipos y
sistemas internos, con el fin de garantizar la mas alta disponibilidad de sus
servicios, conscientes claro de que cada minuto que estan fuera los sistemas
representan menos transacciones y a su vez, menos ingresos para la entidad.

La situacién anterior ha repercutido en el quehacer propio de la unidad de
tecnologia de informacion de Medios de Pago S.A., en donde actualmente se
ejecutan monitoreos manuales con el fin de garantizar la disponibilidad de las
aplicaciones. Conscientes de esta limitacion, de que bajo este esquema manual se
dificulta e imposibilita abarcar todos los sistemas y conexiones con sus aliados, asi
como, no se puede apoyar al 100% la estrategia de la empresa, Medios de Pago
S.A. ha decidido invertir en un software de monitoreo de la infraestructura
tecnologica que permita prevenir y atender preventiva y proactivamente los fallos
en los sistemas,

Dado lo anterior, para este trabajo de investigacién se estableci6 como objetivo
general: “Elaborar un plan maestro para la gestion del proyecto de implementacion
de un sistema de monitoreo de componentes de Tecnologias de Informacion para
Medios de Pago S.A. por medio de la herramienta Nagios.”; adicionalmente se
establecieron los siguientes objetivos especificos: “Desarrollar un plan de
integracion del proyecto para la identificacion, definicion, coordinacién, unificacion
de los diversos procesos y actividades de la direccion del proyecto”; “Desarrollar
un plan de gestion del alcance y sus documentos anexos para la identificacion de
las tareas requeridas para la ejecucion del proyecto”; “Desarrollar un plan de
gestién del cronograma y sus documentos anexos para controlar las actividades
del proyecto”; “Desarrollar un plan de gestion de costos y sus documentos anexos
para determinar el presupuesto requerido para la ejecucion del proyecto”;
“‘Desarrollar un plan de gestion de la calidad y sus documentos anexos para
determinar el grado y nivel de exigencia que ofrecera el proyecto”; “Desarrollar un
plan de gestion de recursos Yy sus documentos anexos para identificar los
recursos requeridos y su disponibilidad para la ejecucion del proyecto”;
“Desarrollar un plan de gestion de la comunicacion y sus documentos anexos
para propiciar el correcto flujo de la informacion y documentos del proyecto”;
“Desarrollar un plan de gestién de riesgos y sus documentos anexos para su
oportuna administracion”; “Desarrollar un plan de gestion de las adquisiciones y
sus documentos anexos para determinar y controlar la adquisicion de bienes y
servicios del proyecto fuera de la organizacion”; “Desarrollar un plan de gestion de

Xi



los interesados y sus documentos anexos determinando los intereses, influencias
y potencial impacto de cada uno”.

Con el fin de lograr los objetivos planteados se aplico la metodologia de
investigacion analitica-sintética que nos permite descomponer una situacion en
aspectos mas pequefios, inductiva-deductiva para analizar aspectos muy
particulares y avanzar en su entendimiento hacia lo mas general, asi como el
trabajo de campo, en donde se utilizé la entrevista como herramienta para obtener
informacion de expertos en el tema como de la realidad circundante.
Adicionalmente, se utilizé un conjunto de fuentes primarias y secundarias, donde
la ejecucion de entrevistas con funcionarios de Medios de Pago S.A., BAC
Credomatic y expertos en el tema fueron fundamentales para la ejecucion del
proyecto.

Podemos concluir que la aplicacion de las mejores practicas del PMI al desarrollar
todas las areas de conocimiento recomendadas, influyen positivamente en la
gestion de proyectos, pues facilitan y aumentan el nivel de comprension del
proyecto, entregables y objetivos que espera El cliente, asi como garantizan el
nivel de control y monitoreo del proyecto para evitar y en su debido caso, controlar
las desviaciones que se produzcan para el beneficio del proyecto.

Sumado a lo anterior, la labor del administrador de proyectos se matiza en ser un
facilitador que conduce al equipo de proyecto a lograr los objetivos planteados,
pero a la vez, debe ser versatil para amoldarse a los sistemas de gestion de
proyecto de cada empresa que bien pueden diferir de las mejores practicas.

Recomendamos a la administracion de la empresa Medios de Pago S.A., la
ejecucion del proyecto con todos los alcances definidos en la presente propuesta,
realizando un ejercicio de verificacibn de supuestos, riesgos, limitaciones,
alcances a fin de ajustarla a la realidad al momento de su ejecucién. Asi mismo,
es de gran valor que se utilicen los instrumentos aca recomendados para
garantizar la trazabilidad y documentacion adecuada sobre el proyecto.

xii



1 INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

A finales de afios 90, dos empresas visionarias en el mundo de los
supermercados se aliaron en busca de una oportunidad de negocios, que les
permitiera llegar a ser mas que un lugar para la compra de abarrotes, sino que
pudieran brindar muchos mas servicios a sus clientes, como producto de una
estrategia para integrar sus operaciones a nivel de supermercado. (Medios de
Pago S.A., 2018).

Nace asi la empresa llamada Corporacién Servivalores, como respuesta a
esta estrategia de negocio de Corporacién Mas x Menos, la cual, aprovecha sus
supermercados como ubicaciones estratégicas para iniciar con la apertura de sus
puntos de servicio. Con el paso del tiempo, la empresa fue creciendo, hasta
convertirse en lo que hoy se conoce como Medios de Pago MP S.A. mas conocida
por su marca comercial Servimas (Medios de Pago S.A., 2018) y que actualmente
forma parte del Grupo Financiero BAC Credomatic.

Esta relacién simbidtica entre ambas empresas ha propiciado con el pasar
del tiempo, que los clientes que acudan al supermercado aprovechen ese espacio
de tiempo y lugar para utilizar los servicios financieros que Medios de Pago S.A.
les ofrece, consumiendo asi, una diversidad de productos que abarcan desde
pagos de servicios publicos hasta transferencias internacionales.

A pesar de que la empresa ha presentado un constante crecimiento, no lo
ha hecho asi con sus capacidades para identificar en forma oportuna y proactiva
interrupciones en sus sistemas 0 conexiones con sus aliados de negocio y que
imposibiliten la prestacion de los servicios, por lo que hoy en dia, las fallas en los
servicios son reportadas por lo empleados de los puntos de servicios al area de
tecnologia y son identificadas cada vez que un usuario solicita la realizacion de

alguna transaccion y la misma no se encuentra disponible.



Es asi como, la Gerencia General de Medios de Pago S.A., aprobo la
ejecucion del proyecto para la implementacion de un software de monitoreo que

permita la deteccion temprana de fallos en los sistemas.

1.2. Problematica

En nuestro mundo moderno apreciamos y le asignamos un gran valor al uso
eficiente del tiempo y tratamos de aprovecharlo al maximo. Si visitamos algun
establecimiento comercial, y, desde la perspectiva del cliente, esperamos obtener
un servicio agil con tal de poder retomar nuestras actividades lo mas pronto.
Cuando no recibimos un servicio con la expectativa que como clientes tenemos, lo
tildamos con malos comentarios y procuramos no recomendarlo, llegando incluso
mas alla: no usarlo o consumirlo.

Situaciones como las anteriores, han motivado a las empresas a invertir
recursos o bien desarrollar mecanismos para la monitorizacion de las redes y
sistemas informaticos, a fin de poder detectar, y mejor aun, anticiparse a los fallos
de los sistemas, logrando asi obtener un mejor desempefio para la empresa.
Cémo bien apunta la OBS Business School en su blog de investigacion de
sistemas “La monitorizacion de redes es una de las grandes responsabilidades
gue los profesionales del departamento de Tl cubren en las empresas y que deben
tener muy en cuenta a la hora de gestionar el apartado tecnoldgico de su
empresa” (OBS Business School, 2018).

Si bien para la monitorizacibn o como comunmente se le conoce en nuestro
pais, el monitoreo, se puede realizar en forma manual, lo cierto, es que demanda
demasiados recursos haciendo esta funcibn muy onerosa para las empresas y
sujeta a un riesgo muy alto, razon por la cual las empresas optan por adquirir
herramientas que permitan realizar esta funcion en forma automética, mejorando
asi el rendimiento y la fiabilidad de los sistemas, apoyando la excelencia en el
servicio y garantizando la lealtad de sus clientes.

En el mercado del software, se pueden encontrar una gran cantidad de

herramientas para el monitoreo de redes, servidores y bases de datos, que



ofrecen una gran cantidad de opciones de monitoreo y visualizacién de datos, las
cuales, se venden bajo acuerdos de uso de licencias y por lo general, las mas
reconocidas y que brindan las mejores funcionalidades son a precios altos, lo cual,
genera que no todas las empresas puedan adquirirlas.

A pesar de lo anterior, existen en el mercado herramientas desarrolladas
bajo el concepto de software de codigo abierto y libre (Free Open Source
Software, FOSS) (OpenSUSE, 2018), las cuales ofrecen muy buenas prestaciones
y por las cuales no es requerido adquirir una licencia, siendo estas muy apetecidas
por las empresas, dado que les permite mantener casi invariable sus costos
operativos.

Medios de Pago S.A. no escapa a esta realidad y es por esta razén que ha
decidido tomar acciones para saldar esta deuda tecnoldgica con su operacion y

todos sus clientes, al autorizar la ejecucion de este trabajo.

1.3. Justificacién del problema

Medios de Pago S.A. cuenta con una infraestructura tecnolégica compuesta
por una serie de equipos de cémputo (servidores, bases de datos, redes,
aplicaciones) que soportan en su conjunto, todos los servicios que la empresa
ofrece a sus clientes tanto internos como externos, considerando una operativa de
24 horas al dia los 365 dias del afio.

Por lo anterior, un fallo en alguno de estos componentes representa una
afectacion tal que puede degradar o interrumpir la prestacion de algun servicio,
impactando de muy diversas formas a la empresa, desde pérdidas operativas por
la ejecucion de reprocesos hasta pérdida de imagen y reputacién por fallas en los
sistemas, lo que repercute en la fuga de clientes, que finalmente impacta en los
estados de resultados y en las ganancias de la empresa.

Actualmente no se cuenta con una herramienta de monitoreo que abarque
toda la infraestructura tecnolégica (servidores, sistemas operativos, bases de
datos, hipervisores, aplicaciones, redes, etc.) y que permita tener reportes

constantes de fallos o posibles fallos en la operativa. El monitoreo se realiza en



forma manual por parte de varios funcionarios, la Unica herramienta con que se

cuenta es para el monitoreo de la base de datos, la cual se encuentra ya obsoleta.

Considerando los motivos anteriormente expuestos, la empresa se ha

motivado a invertir en una herramienta de monitoreo, la cual, se espera que aporte

los siguientes beneficios:

1.4.

Complementar al equipo de tecnologia e informacion a dotarlo con una
herramienta automatica para el monitoreo de la infraestructura.

Ejecucion de monitoreo todos los dias del afio en horario 24 x 7.

Monitoreo de todos los componentes de la infraestructura tecnoldgica.
Disponer de alarmas que notifican cuando algo no funciona correctamente o
podria generar un fallo.

Generacion de alertas via correo electronico a los especialistas para la
atencion de las alertas.

Efectuar un célculo de la disponibilidad de los sistemas y componentes.
Proveer un medio para desarrollar y soportar monitoreo de experiencia de
usuario final.

Detectar el origen de las fallas e incidencias para su pronta y agil solucion.
Generacion de estadisticas de rendimiento y consumo de los equipos,
apoyando asi el proceso de gestion de la capacidad.

Ahorrar costos operativos, asi como mejorar el mantenimiento y operacién

de los sistemas.

Objetivo general

Elaborar un plan maestro para la gestién del proyecto de implementacién de
un sistema de monitoreo de componentes de Tecnologias de Informacion

para Medios de Pago S.A. por medio de la herramienta Nagios.



1.5.

Objetivos especificos

Desarrollar un plan de integracion del proyecto para la identificacion,
definicion, coordinacion, unificacion de los diversos procesos y actividades
de la direccion del proyecto

Desarrollar un plan de gestion del alcance y sus documentos anexos para la
identificacion de las tareas requeridas para la ejecucién del proyecto.
Desarrollar un plan de gestién del cronograma y sus documentos anexos
para controlar las actividades del proyecto.

Desarrollar un plan de gestion de costos y sus documentos anexos para
determinar el presupuesto requerido para la ejecucion del proyecto.
Desarrollar un plan de gestion de la calidad y sus documentos anexos para
determinar el grado y nivel de exigencia que ofrecera el proyecto.
Desarrollar un plan de gestion de recursos y sus documentos anexos para
identificar los recursos requeridos y su disponibilidad para la ejecucion del
proyecto.

Desarrollar un plan de gestion de la comunicacion y sus documentos
anexos para propiciar el correcto flujo de la informacién y documentos del
proyecto.

Desarrollar un plan de gestion de riesgos y sus documentos anexos para su
oportuna administracion.

Desarrollar un plan de gestion de las adquisiciones y sus documentos
anexos para determinar y controlar la adquisicién de bienes y servicios del

proyecto fuera de la organizacion.

10.Desarrollar un plan de gestion de los interesados y sus documentos anexos

determinando los intereses, influencias y potencial impacto de cada uno.



2 MARCO TEORICO

2.1 Marco institucional

2.1.1 Antecedentes de la Institucion

Medios de Pago S.A. (conocido anteriormente como Corporacion
Servivalores), nacié en el afio 1997, como una empresa de la Corporacion Mas x
Menos. En ese entonces, tanto Mas x Menos (de origen costarricense) como el
grupo empresarial Paiz (Guatemala) buscaban impulsar e integrar individualmente
sus operaciones de supermercados. Ambos grupos se aliaron y contrataron a un
grupo consultor para tal fin, resultando luego que cada uno de los grupos
implementé bajo su propia vision las recomendaciones brindadas por el grupo
consultor.

Medios de Pago S.A. en el medio costarricense, es precursor y
desarrollador del concepto de haga todo en un mismo lugar (One Stop Shopping)
que busca que el cliente pueda realizar la mayor cantidad de gestiones
comerciales en un solo lugar, ahorrando dinero, esfuerzo y tiempo al acudir a un
solo lugar, lo cual beneficia al cliente y al comercio en donde se ubica el punto de
servicio Medios de Pago S.A., al propiciar una mayor presencia de clientes que
pueden potencialmente adquirir productos y servicios de los demas comercios
circundantes.

Medios de Pago S.A. cuenta con una amplia red con presencia en todo el
territorio nacional gracias a sus mas de 70 puntos de servicio. Producto de sus
constantes alianzas de negocio, logra ofrecer mas de 200 servicios a sus clientes
de muy diversas indoles, los cuales brinda a través de puntos con dos o tres
ventanillas de servicio, maximizando el uso del espacio fisico, asi como del
personal, el cual cuenta con capacitacion y entrenamiento para ofrecer al cliente la

mejor experiencia de servicio. (Medios de Pago S.A., 2018).



2.1.2 Misidén y vision

2.1.2.1 Misioén

“Satisfacer las necesidades de servicios financieros en el canal detallista, con
innovacion, servicio y excelencia; diferenciAndonos por un recurso humano de
categoria mundial, que interactia con tecnologia agil para brindar un trato
personal a nuestros clientes, agregandoles valor, asi como a las comunidades y a
los accionistas” (Medios de Pago S.A., 2018).

2.1.2.2 Vision

“Ser lideres en la prestacion de servicio financieros en el canal detallista,
constituyéndose en parte de la propuesta de valor para el cliente” (Medios de
Pago S.A., 2018).

2.1.3 Estructura organizativa

La estructura organizativa de la empresa es bastante sencilla y colapsada.
Cuenta con un Gerente General del que dependen las deméas areas de la
organizacién. Dispone de un area de contabilidad, proyectos y operaciones que se
encargan de organizar y administrar toda la operativa. El area de Recursos
Humanos, el asistente de gerencia y sistemas le reportan directamente a la

gerencia, como se muestra en la Figura N°1.

Gerencia General Sistemas

Asistente de Gerencia Recursos Humanos | |

Infraestructura Desarrollo

Contabilidad Proyectos Jefe de Operaciones

Figura N°1 Organigrama Medios de Pago S.A. (Medios de Pago S.A., 2018).



La estructura organizativa de la empresa hoy en dia corresponde a una
organizacién funcional, en donde cada uno de los colaboradores tiene un superior
y estos a su vez otro hasta llegar al Gerente, y en donde se crean departamentos
basados en su especialidad, como contabilidad, sistemas, operaciones y otros.
(Lledo, Pablo, 2017). Esta estructura, a pesar de que varios autores no la
recomiendan hoy en dia como el mismo Pablo Lledo, sigue siendo muy utilizada
en organizaciones de tamafio pequefio y mediano, pues permite una
descentralizacion de responsabilidades y seguimiento de actividades, al tener el
Gerente General una serie de subgerentes o jefaturas que se encargan de labores
especificas de la operativa.

Esta estructura organizativa facilita la interaccion del area de sistemas con
la Gerencia General, permitiendo una estrecha comunicacion hacia ambas vias, lo
gue contribuye a que las recomendaciones del area de sistemas sean mucho mas
valoradas producto del nivel al cual se encuentra en la organizacion.

Precisamente, esta posicion es ventajosa para lograr vender ideas y
proyectos que puedan facilitar la operacion de toda la empresa. En el caso
particular que desarrollamos, los beneficios de contar con un sistema de monitoreo
son comunicados directamente a la Gerencia General, la cual, al tener la vision de
toda la empresa, capta y comparte las necesidades del area de sistemas.

Respecto a la administraciéon de los proyectos en la empresa, se cuenta con
un area de proyectos que se encarga de gestionar con las diferentes unidades de
la organizacion el seguimiento y ejecucion de los proyectos, incluidas las areas de
infraestructura y desarrollo de sistemas.

Se han implementado reuniones quincenales de seguimiento con la
Gerencia General, con participacion de representantes de las areas de
operaciones y de TI, en donde el area de proyectos realiza una rendicion de
cuentas sobre los avances de los proyectos, obstaculos, escalaciones y demas
situaciones que se presentan y generan riesgos para la finalizacion. En estas
reuniones se toman las decisiones respectivas para solucionar cada uno de los
impedimentos a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos planteados para

cada proyecto.



2.1.4 Productos que ofrece

Medios de Pago S.A. es una empresa que se especializa en ser un medio

de pago para terceros, es decir, se encargan para realizar cobros o pagos de

terceros, como cooperativas, bancos, comercios e incluso entidades de gobierno.

Dentro de la gama de transacciones que los clientes pueden realizar tenemos las

siguientes (de acuerdo con los convenios que se tienen con diferentes entidades):

Pago de servicios publicos de Electricidad, Agua, Teléfono

Pago de servicios de Internet

Pago de tarjetas de crédito

Pago de Marchamos

Pago de Compass BAC

Pago de Gestiones del Cosevi (Consejo de Seguridad Vial)

Pago de servicios de TV Satelital y Cable

Compra de boletos para conciertos

Pagos de impuestos municipales

Compra y cambios de premios de loteria de JPS (Junta de Proteccién
Social)

Pago de mensualidades de Grupo Nacion

Pago de mensualidades de empresas de seguridad (ADT, ABC Monitoreo)
Transferencias internaciones a través de Western Union

Pago de clubes de Viajes Colén

Pago de planillas y cuotas de CCSS (Caja Costarricense de Seguro Social)
Pago de mensualidades de La Piedad

Pablo de impuestos del Ministerio de Hacienda

Abonos, retiros, adelantos de efectivo de cuentas bancarias

Abonos, retiros, pagos préstamos de Cooperativas

Abonos y pagos de préstamos bancarios

(Medios de Pago S.A., 2018)
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2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

2.2.1 Proyecto

En la literatura relacionada con la administracién de proyectos, podemos
encontrar varias definiciones de lo que se considera es un proyecto, sin embargo,
lo cierto del caso, es que para los que estamos inmersos en la administracion solo
hay una definiciébn que cuenta, y que esta consignada en la Guia del PMBOK®
(PMI, 2017), la cual, indica que “Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva
a cabo para crear un producto, servicio o resultado unico”.

Si desgranamos la definicion anterior brindada por el PMI, podemos
identificar caracteristicas claves y fundamentales que debe cumplir todo proyecto,
a saber:

e Esfuerzo Temporal: Un proyecto es un esfuerzo temporal en el tanto tiene
un comienzo Yy final definido, es finito, y no es continuo en el tiempo.

e Unico: El resultado del proyecto es crear un producto, servicio o resultado
anico, es decir, no se puede reproducir o clonar.

e Crear un producto, servicio o resultado: Todo proyecto debe contar con
objetivos claros y esos objetivos se logran mediante la produccién o
generacion de un entregable, el cual, puede ser un producto, servicio o
resultado que se persigue con la realizacién del proyecto.

e Elaboracion Gradual: Al tener unas fechas definidas y producir un resultado
anico, este se va elaborando gradualmente conforme se consume el tiempo

asignado para el proyecto.

2.2.2 Administracion de Proyectos

Segun la definicion del PMI, “La direccidén de proyectos es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
para cumplir con los requisitos del mismo” (Project Management Institute Inc.,
2017, p.10).
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Es en la figura del administrador de proyectos en donde recae el
compromiso de la aplicacibn y puesta en practica de sus conocimientos en
beneficio del proyecto, siendo el responsable de alcanzar los objetivos planteados
en el proyecto. Para esto, debe apoyarse en los procesos y areas de conocimiento
que se documentan en la Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos (Guia del PMBOK®), el cual relne los conocimientos que son
comunmente aplicados y esperados en el ejercicio de la administracién de

proyectos.

2.2.3 Ciclo de vida de un proyecto

Anteriormente, comentamos que una de las caracteristicas de los proyectos
es la elaboracién gradual, lo cual, nos evoca una similitud con la evolucién de
nuestras vidas o de cualquier otro ser vivo, que nace, se desarrolla, se reproduce
y muere, lo que se puede relacionar como etapas o ciclo de vida.

De forma similar los proyectos cuentan con un ciclo de vida del proyecto a
través del cual nacen, se desarrollan y finalizan, tal como se muestra en la Figura
N°2.
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Figura N°2 Ciclo de Vida del Proyecto (Project Management Institute Inc.,

2017)

De esta forma tenemos diferentes estados durante la realizacién del

proyecto, a saber:

Inicio del Proyecto: Es la etapa inicial en donde se conceptualiza el
proyecto, se definen los objetivos que busca, sus entregables,
autorizandose la ejecucion.

Organizacion y Preparacion: Corresponde a la ejecucion de actividades
para planear y organizar la ejecucion del proyecto siguiendo un orden logico

y congruente para alcanzar los objetivos propuestos.
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e Ejecucion del Trabajo: Consiste en llevar a la practica todo lo planeado en
la etapa anterior, considerando que se avance y que el trabajo se ejecute
segun lo esta definido por el administrador del proyecto.

e Finalizar el Proyecto: Cierre del proyecto, validando que los objetivos sean
alcanzados por el equipo de trabajo.

2.2.4 Procesos en la Administracion de Proyectos

La teoria de la administracibn de proyectos y las mejores practicas
documentadas en la Guia del PMBOK® (PMI, 2017), indican que existen cinco
grupos de procesos a aplicar para la adecuada gestion de proyectos. Se entiende
por un grupo de procesos a “... un agrupamiento légico de procesos de la
direccién de proyectos para alcanzar objetivos especificos del proyecto.”. En la

Figura N°3 se muestran los grupos de procesos identificados.

Monitoreo y
Control

Inicio Planificacion Ejecucion Cierre

Figura N°3 Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos. (Fuente
Propia)

A continuacién, se describe cada uno de los grupos de procesos
identificados:

e Grupo de Procesos de Inicio: Define y autoriza una fase o un proyecto.
Se definen los objetivos, patrocinador, interesados, riesgos y supuestos.
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e Grupo de Procesos de Planificacion: Define el alcance real del proyecto,
validan y actualizan los objetivos, y se planifican las actividades requeridas
para alcanzar los objetivos.

e Grupo de Procesos de Ejecucién: Considera la ejecucion del trabajo
requerido para la obtencion de los objetivos, genera y produce los
entregables.

e Grupo de Procesos de Monitoreo y Control: Agrupa las actividades
requeridas para supervision del avance del proyecto, aplicando mediciones
y analisis de desempefio a fin de tomar acciones preventivas o correctivas
para la consecucion de los objetivos.

e Grupo de Procesos de Cierre: Formaliza la aceptacién del proyecto por

parte del patrocinador, finalizando todas las tareas planificadas.

2.2.5 Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

De acuerdo con la Guia del PMBOK® (PMI, 2017), existen 10 areas de
conocimiento las cuales agrupan los conocimientos requeridos para una gestion

de administracion de proyectos. Estas areas son las siguientes:

e Gestion de la Integracion del Proyecto: Incluye los procesos y
actividades para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los
diversos procesos y actividades de direccion del proyecto dentro de los
grupos de procesos de la direccion de proyectos.

e Gestion del Alcance del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para
garantizar que el proyecto incluye todo el trabajo requerido y Unicamente el
trabajo requerido para completarlo con éxito.

e Gestion del Cronograma de Proyecto: Incluye los procesos requeridos
para administrar la finalizacion del proyecto a tiempo.

e Gestion de los Costos del Proyecto: Incluye los procesos involucrados en

planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento,
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gestionar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto aprobado.

e Gestion de la Calidad del Proyecto: Incluye los procesos para incorporar
la politica de calidad de la organizacion en cuanto a la planificacion, gestion
y control de los requisitos de calidad del proyecto y el producto, a fin de
satisfacer las expectativas de los interesados.

e Gestion de los Recursos del Proyecto: Incluye los procesos para
identificar, adquirir y gestionar los recursos necesarios para la conclusion
exitosa del proyecto.

e Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: Incluye los procesos
requeridos para garantizar que la planificacion, recopilacion, creacion
distribucién, almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y
disposicion final de la informacion del proyecto sean oportunos y
adecuados.

e Gestion de los Riesgos del Proyecto: Incluye los procesos para llevar a
cabo la planificacion de la gestion, identificacion, analisis, planificacion de
respuesta, implementacion de respuesta y monitoreo de los riesgos de un
proyecto.

e Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: Incluye los procesos
necesarios para la compra o adquisicion de los productos, servicios o
resultados requeridos fuera del equipo del proyecto.

e Gestion de los Interesados del Proyecto: Incluye los procesos requeridos
para identificar a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar
o ser afectados por el proyecto, para analizar las expectativas de los
interesados y su impacto en el proyecto, y para desarrollar estrategias de
gestion adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de los interesados
en las decisiones y en la ejecucion del proyecto.

(Project Management Institute Inc., 2017, p.23.).
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2.3 Conceptos Generales Infraestructuray Monitoreo

2.3.1 Hardware

En computacién, el hardware hace referencia a todos los componentes
fisicos de un equipo de computo. Mas concretamente podemos indicar que “Los
dispositivos mecanicos que conforman la computadora se llaman hardware. El
hardware es cualquier parte de la computadora que se puede tocar” (Peter Norton,
2014, p.25).

Siguiendo esta definicion de Peter Norton, podemos indicar que el
hardware incluye todo lo que es fisicamente tangible. Esto incluye el monitor, el
disco duro, la memoria, el procesador (CPU), la unidad de CD-ROM, la fuente de
poder y componentes electréonicos que componen finalmente el computador.

Existen diferentes tipos de hardware. EI mas conocido por todos es la
computadora personal o bien la portatil, sin embargo, también podemos incluir los
servidores, equipos de redes o comunicacion, o incluso los utilizados para soportar
los sistemas de llamadas telefonicas.

Todo el hardware esta integrado por diversos componentes (procesador,
memoria, discos duros y otros mas), los cuales participan en forma activa y

coordinada para que el equipo opere obteniendo los resultados esperados.

2.3.2 Software

Una computadora o servidor por si mismo no nos es Util, pues necesitan
tener un software instalado que permita utilizar los recursos para producir un
resultado o accion. Por software debemos entender “El software es un conjunto de
instrucciones que hace que la computadora realice tareas. En otras palabras, el
software le indica a la computadora lo que debe hacer. (El término programa se
refiere a cualquier pieza de software). Algunos programas ayudan a que la
computadora realice tareas y administre sus propios recursos. Existen otros tipos
de programas para el usuario que le permiten realizar distintas tareas, por

ejemplo, la creacion de documentos.” (Peter Norton, 2014, p.25).



17

2.3.3 Sistema Operativo

Hemos apuntado que una computadora (hardware) no es funcional en si
misma si no cuenta con un software que nos permita utilizarla. Para esto, el primer
software que se debe agregar o instalar es lo que conocemos como el Sistema
Operativo. Entendemos por esto a “una capa de software llamada sistema
operativo, cuyo trabajo es proporcionar a los programas de usuario un modelo de
computadora mejor, mas simple y pulcro, asi como encargarse de la
administracion de todos los recursos antes mencionados” (Tanenbaum, Andrew
S., 2009, p.1).

Asi pues, el sistema operativo se convierte como el director de orquesta,
siendo el componente que facilita y permite que otros softwares puedan utilizar o

consumir los recursos del hardware.

2.3.4 Base de Datos

En la vida real, cuando se tienen datos escritos en papel, se acostumbra
a organizarlos y ubicarlos en archivos (files) y estos a su vez se ubican en un
archivador o bien en cajas si son para almacenar por varios afos.

El mundo informatico no es ajeno a esta situacion y se utiliza un concepto
similar. Cuando se tienen grandes volimenes de datos se utiliza un software
llamado Base de Datos, lo cual, entendemos como “una coleccion de datos
interrelacionados y un conjunto de programas que permiten a los usuarios tener
acceso a estos datos y modificarlos. Una de las principales finalidades de los
sistemas de bases de datos es ofrecer a los usuarios una vision abstracta de los
datos. Es decir, el sistema oculta ciertos detalles del modo en que se almacenan y
mantienen los datos”. (Silberschatz, Abraham; Korth, Henry F.; Sudarshan, S.;,
2006, p.4).
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2.3.5 Protocolo

Podemos entender un protocolo como un conjunto de reglas establecidas
por una norma o por costumbre para ceremonias. (Real Academia Espafiola,
2018). En la jerga informatica, se entiende como “un acuerdo entre las partes que
se comunican para establecer la forma en que se llevard a cabo esa
comunicacion. (Tanenbaum & Wetherall, 2012, p.25).

Existen muy diferentes implementaciones de protocolos en el mundo de la
informatica utilizados para que dos o mas sistemas puedan comunicarse entre
ellos, sea para las conexiones de red, transferencia de datos, intercomunicacion
de mensajes y demas. En cuanto a temas de monitoreo uno de los mas utilizados
es el Simple Network Management Protocol (SNMP), que se utiliza basicamente

para la gestion, control y monitoreo de los equipos de cémputo.

2.3.6 Monitoreo a través de herramienta Nagios

Nagios es una de las herramientas de cdédigo libre (FOSS) lider en el
mercado para la realizaciobn de monitoreo de redes, sin embargo, es capaz de
monitorear no solo redes, sino también servidores, sistemas operativos y muchos
mas equipos de Hardware y Software a través del protocolo SNMP.

Basicamente “Nagios es una herramienta para el monitoreo del sistema.
Significa que Nagios mira computadoras o dispositivos en su red y se asegura de
gue funcionen como deberian. Nagios constantemente verifica si otras maquinas
funcionan correctamente. También verifica que varios de los servicios en esas
maquinas funcionan bien. Ademas, Nagios acepta otros procesos o0 maquinas que
informan su estado, por ejemplo, un servidor web puede informar directamente si
no esta sobrecargado a Nagios” (Kocjan, 2014, p. 8).

De esta forma, podemos concluir que uno de los propésitos de una
herramienta de monitoreo es detectar o verificar que los sistemas funcionan
adecuadamente, efectuando esto lo mas pronto posible, a efectos de alertar a los
técnicos para tomar acciones, antes de que estas fallas sean detectadas y

reportadas por los usuarios del servicio.
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De acuerdo con (Kocjan, 2014), “el sistema Nagios se divide en dos
categorias de objetos principales llamados host y servicios”. El host esta
relacionado directamente al hardware que se desea monitorear como un servidor,
una computadora o una impresora. El servicio se refiere a una funcionalidad en
particular que se desea monitorear del host, un componente, él podria ser que el
sitio web este activo, que la base de datos este activa o algun otro servicio, tal

como se muestra en la Figura N°4.

Hostgroup 1
Host 1 Host 2
(10.0.0.1) (10.0.0.1)
|Websemer| | DB server | | SSHsen'er| |LDAPsewer
| FTP server | | File server | | FIP server |
Hostgroup 2
Host 3 Host 4
(10.0.0.3) (10.0.0.4)
||—“||esemer||l—"|'F'5a'u'er| |SSHsewer||LDAPsener|

Figura N°4 Organizacion de Hosts y Servicios. (Kocjan, 2014)

Como se puede observar en la Figura N°4, es permitido que los hosts
puedan ser agrupados utilizando algun criterio de seleccién, como puede ser el
tipo, modelo, aplicacion, recibiendo el nombre de hostgroups. De igual forma, los
servicios se pueden agrupar por algun criterio bajo lo que se conoce como
servicegroups.

De esta forma, una de las tareas que se deben ejecutar para una
implementacion de Nagios, corresponde al levantado de un inventario completo de
los hosts y servicios que se deben monitorear de toda la infraestructura. Aca debe

considerarse los equipos de comunicacién y servidores, asi como los servicios que
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se deben monitorear de cada uno de los equipos. Esta informacion es vital para
lograr tener una adecuada estructuracion en el sistema de monitoreo.

El inventario por si mismo y su configuracion en la herramienta Nagios, no
habilita por si solo el que se puedan monitorear, sino que se debe considerar bajo
cual protocolo se estara realizando el monitoreo de los equipos. Dado que el
protocolo SNMP es un estandar a nivel de los fabricantes de hardware y software,
se debe activar en todos los dispositivos y con la misma configuracion, para que el
sistema de monitoreo pueda reconocer y capturar la data que debe ser
recolectada para tal fin.

Una vez completas las tareas anteriores, ya se puede activar el sistema de
monitoreo, el cual contacta a cada equipo y procede a recolectar la informacién de
los hosts y servicios y almacenandola en su base de datos para que pueda ser
consultada por los operadores del sistema de monitoreo.

A pesar de lo anterior, la data recolectada aun no es Util, pues no se han
definido los pardmetros de monitoreo, es decir, los umbrales para los cuales los
administradores definen que los hosts o servicios se encuentran operando
adecuadamente, asi como tampoco a los contactos a los cuales se les notificara
de alguna anormalidad en la operacion.

Los umbrales de monitoreo deben ser fijados bajo criterios reales asociados
a la operacion de los diferentes servicios que se monitorearan, ademas, de que
comunmente y en beneficio de la estandarizacion, se utilizan valores estandar que
son configurados para todos los hosts o servicios que utilicen el mismo
componente, lo cual, unifica y simplifica la operativa.

Ya definidos los umbrales de monitoreo, el sistema es capaz de definir el
estado de cada uno de los monitoreos comparando el valor obtenido del monitoreo

versus el umbral definido. De esta forma, se han catalogado 4 diferentes estados:

e Ok: Significa que el host/servicio opera correctamente
e Warning: Significa que el host/servicio opera, pero necesita atencion

e Critical: Significa que el host/servicio no opera y requiere atencion
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e Unknown: Significa que el sistema de monitoreo fue incapaz de determinar

el estado del host/servicio
(Kocjan, 2014, p 106).

A este punto el sistema puede monitorear y determinar el estado del

monitoreo e incluso puede representar graficamente la cantidad de monitoreos

que se encuentran en cada uno de los estados y que requieren atencion, tal cual

se aprecia en la Figura N°5.
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Figura N°5 Pantalla de monitoreo en Nagios. (Kocjan, 2014)

Con los pasos anteriores, ya el sistema de monitoreo es funcional y opera,

sin embargo, dependemos de que los operadores de monitoreo estén ingresando

a la herramienta y revisar en forma manual para tomar acciones. A fin de evitar

este riesgo, la herramienta Nagios cuenta con un motor de notificaciéon, el cual,

estd en la capacidad para el envio de un correo electronico al administrador o

responsable de la operativa de cada equipo.

A fin de activar esta funcionalidad, se debe proceder a definir los contactos

a los cudles debe llegarle la alerta. El contacto corresponde al administrador de

primer nivel encargado o con la responsabilidad de atender cada una de las
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alertas para garantizar la adecuada operacion de los sistemas. Los datos
requeridos basicamente radican en el nombre del usuario, teléfono y direccién de
correo electrénico para el reporte via correo.

Asi pues, podemos indicar que el monitoreo ya se encuentra activo, pues se
tienen definidos los hardware y servicios a monitorear, se han agrupado para
mayor facilidad de vision, se definen los umbrales de monitoreo para comparar la
operativa, y se generan los correos electronicos de notificaciones a los
responsables de la operativa.

Existen muchas mas funciones en la herramienta que permiten agregar
mayor granularidad para el monitoreo y representacion de datos, sin embargo, el

aplicar los pasos anteriores garantiza la puesta en operacion del sistema.
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3 MARCO METODOLOGICO

En el presente apartado se muestran las fuentes de informacion, métodos
de investigacion y herramientas utilizadas a lo largo de la elaboracion del presente
proyecto, asi como, se establecen los supuestos, restricciones y entregables para

cada objetivo propuesto.

3.1 Fuentes de informacion

La fuente de informacién es el lugar donde se encuentran los datos
requeridos, que posteriormente, se pueden convertir en informacion util para el
investigador. Los datos son todos aquellos fundamentos o antecedentes que se
requieren para llegar al conocimiento exacto de un objeto de estudio. Estos datos,
gue se deben recopilar de las fuentes, tendrdn que ser suficientes para poder

sustentar y defender un trabajo. (Eyssautier de la Mora, M., 2002).

3.1.1 Fuentes Primarias

Son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es decir,
de donde se origina la informacién. Es también conocida como informacién de
primera mano o desde el lugar de los hechos. (Bernal Torres, César Augusto;,
2010).

A partir de la definicion de Bernal, podemos indicar que toda aquella
informacion que se pueda recopilar directamente de la observacion inicial se
puede clasificar como fuente primaria, razon por la cual, tal como indica
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010), se recomienda
iniciar la revision con varios expertos en el tema, que podrian ser profesores o
bien personas inmersas en el area de estudio que se aborda.

Para el presente caso de estudio, se estara utilizando como fuente primaria

entrevistas que se apliquen con proveedores en el area de monitorizacion de
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sistemas utilizando herramientas basadas sobre el motor Nagios, asi como, otros

expertos en administracion y soporte de infraestructuras.

3.1.2 Fuentes Secundarias

(Bernal Torres, César Augusto;, 2010) indica que las fuentes secundarias son
todas aquellas que ofrecen informacion sobre el tema que se va a investigar, pero
gue no son la fuente original de los hechos o situaciones, sino que solo los
referencian. Las principales fuentes son los libros, revistas, documentos escritos
(en general, todo medio impreso), documentales, noticieros y medios de

informacion.

El resumen de las fuentes de informacion que se utilizaran en este proyecto

se presenta en el Cuadro N°1:

Cuadro N°1 Fuentes de Informacién Utilizadas (Fuente Propia)

Fuentes de informacion

Objetivos Primarias Secundarias
1. Desarrollar un | Haber ejecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de | entrevistas con | 2017)

integracion  del | expertos y observacion | (Gido & Clements, 2012)
proyecto para la|de herramientas de | (Lledd, Pablo, 2017)
identificacion, monitoreo (Barth, Wolfgang, 2005)
definicion, (Kocjan, 2014)
coordinacion,
unificacion de los
diversos
procesos y
actividades de la

direccion del

proyecto
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Fuentes de informacion

Objetivos Primarias Secundarias

2. Desarrollar un | Haber ejecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)
del alcance y sus | expertos y observacion | (Gido & Clements, 2012)
documentos de herramientas de | (Lledd, Pablo, 2017)
anexos para la | monitoreo (Barth, Wolfgang, 2005)
identificacion de (Kocjan, 2014)
las tareas
requeridas para
la ejecuciéon del
proyecto

3. Desarrollar un | Haber gjecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)
del cronograma | expertos y observacion | (Gido & Clements, 2012)
y sus | de herramientas de | (Lledd, Pablo, 2017)
documentos monitoreo (Barth, Wolfgang, 2005)
anexos para (Kocjan, 2014)
controlar las
actividades  del
proyecto

4. Desarrollar un | Haber ejecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)

de costos vy sus

documentos
anexos para
determinar el
presupuesto

requerido para la
ejecucion del

proyecto

expertos y observacion
de de

monitoreo

herramientas

(Gido & Clements, 2012)
(Lledo, Pablo, 2017)
(Barth, Wolfgang, 2005)
(Kocjan, 2014)
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Fuentes de informacion

Objetivos Primarias Secundarias
. Desatrrollar un | Haber ejecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)

de la calidad vy

expertos y observacion

(Gido & Clements, 2012)

de recursos vy

expertos y observacion

sus documentos | de herramientas de | (Lledd, Pablo, 2017)
anexos para | monitoreo (Barth, Wolfgang, 2005)
determinar el (Kocjan, 2014)

grado y nivel de

exigencia que

ofreceré el

proyecto

. Desatrrollar un | Haber gjecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)

(Gido & Clements, 2012)

de la
comunicacion y
sus documentos
anexos para
propiciar el

correcto flujo de

expertos y observacion
de de

monitoreo

herramientas

sus documentos | de herramientas de | (Lledd, Pablo, 2017)
anexos para | monitoreo (Barth, Wolfgang, 2005)
identificar los (Kocjan, 2014)

recursos

requeridos y su

disponibilidad

para la ejecucion

del proyecto

. Desatrrollar un | Haber gjecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)

(Gido & Clements, 2012)
(Lledo, Pablo, 2017)
(Barth, Wolfgang, 2005)
(Kocjan, 2014)
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Fuentes de informacion

de riesgos Yy sus

expertos y observacion

Objetivos Primarias Secundarias

la informacion y

documentos del

proyecto
. Desatrrollar un | Haber ejecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)

(Gido & Clements, 2012)

de las

expertos y observacion

documentos de herramientas de | (Lledd, Pablo, 2017)
anexos para Ssu | monitoreo (Barth, Wolfgang, 2005)
oportuna (Kocjan, 2014)
administracion
. Desatrrollar un | Haber ejecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)

(Gido & Clements, 2012)

de los
interesados y sus
documentos

anexos

expertos y observacion
de de

monitoreo

herramientas

adquisiciones y | de herramientas de | (Lledo, Pablo, 2017)
sus documentos | monitoreo (Barth, Wolfgang, 2005)
anexos para (Kocjan, 2014)
determinar y
controlar la
adquisicion  de
bienes y
servicios del
proyecto fuera de
la organizacion

10.Desarrollar un | Haber ejecutado | Guia del PMBOK® (PMI,
plan de gestion | entrevistas con | 2017)

(Gido & Clements, 2012)
(Lledo, Pablo, 2017)
(Barth, Wolfgang, 2005)
(Kocjan, 2014)
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Fuentes de informacion

Objetivos Primarias Secundarias

determinando los
intereses,
influencias y
potencial impacto
de cada uno

3.2 Métodos de Investigacion

De acuerdo con (Martinez Ruiz, 2012) la palabra método es derivada de
voces griegas, meta (hacia, a traves de) y odds (camino), por lo que podemos
inferir que método es el camino a traves del cual se alcanza un objetivo o un
resultado. EI mismo autor nos indica que formalmente, el método de investigacion
es un procedimiento adecuado para obtener conocimientos ciertos sobre un
determinado tema.

Hoy en dia, los autores pueden hacer mencién de diferentes métodos, dada
la diversidad de escuelas y paradigmas investigativos que existen en la actualidad,
los que de una u otra forma implican la ejecucion de analisis, sintesis, induccion y
deduccion. Para el desarrollo de este trabajo se utilizaron los métodos analitico-

sintético

3.2.1 Método Analitico Sintético

Permite descomponer la situacién a estudiar en aspectos mas pequefios y
puntuales para ser examinados y luego agruparlos para su examen en forma
integral aplicando una vision 360°, es decir, dentro de su relacion con todos los

demas aspectos.




29

Bernal menciona que “Estudia los hechos, partiendo de la descomposicion
del objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en forma
individual (analisis), y luego se integran esas partes para estudiarlas de manera
holistica e integral (sintesis). (Bernal Torres, César Augusto; 2010, p. 60).

3.2.2 Método Inductivo deductivo

‘Este método de inferencia se basa en la logica y estudia hechos
particulares, aunque es deductivo en un sentido (parte de lo general a lo
particular), e inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general)”.
(Bernal Torres, César Augusto; 2010, p. 60).

La aplicacion del concepto anterior permite analizar aspectos y situaciones
desde dos diferentes puntos de vista (sea general o particular) y avanzar en su
entendimiento en sentidos opuestos (particular o general) a fin de lograr

observarlos y entenderlos dentro de su ecosistema.

3.2.3 Trabajo de campo

El trabajo de campo, también conocido como Técnica etnogréfica, permite
que el investigador pueda desarrollar y tener contacto directo con la realidad a
estudiar. (Martinez Ruiz, 2012).

Para lograr este contacto con la realidad, se disponen de tres herramientas
(observacion, entrevista, encuesta), siendo la entrevista el método seleccionado
para la realizacion de este trabajo, puesto que permite obtener informacion con el
propésito.

En el Cuadro N°2 se puede apreciar los métodos de investigacion que se

van a emplear para el desarrollo de los objetivos definidos para este proyecto.
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Cuadro N°2 Métodos de Investigacion Utilizados (Fuente Propia)

Métodos de Investigacion

Objetivos Analitico Inductivo Trabajo de
Sintético Deductivo Campo

1. Desarrollar un | Al  descomponer | A través de la|A través de
plan de | las necesidades | investigacion de | entrevistas con
integracion de la empresa | material expertos en temas
del proyecto | para sustentar la | bibliografico de monitoreo de
para la | definicion de | referenciado, de | infraestructura.
identificacion, | objetivos donde se
definicion, requerimientos y | deducen los
coordinacién, | plazos a alto nivel. | aspectos
unificacién de fundamentales vy
los diversos criticos a trabajar.
procesos Yy
actividades
de la
direccion del
proyecto

2. Desarrollar un | Al  descomponer | A través de la|A través de
plan de | las necesidades | investigacion de | entrevistas con
gestion  del | de la empresa | material expertos en temas
alcance y sus | para sustentar la | bibliogréafico de monitoreo de
documentos | definicion de | referenciado, de | infraestructura.
anexos para | objetivos donde se
la requerimientos y | deducen los
identificacion | plazos a alto nivel. | aspectos

de las tareas
requeridas
para la

ejecucion del

fundamentales y

criticos a trabajar.
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Métodos de Investigacion

Objetivos Analitico Inductivo Trabajo de
Sintético Deductivo Campo
proyecto

3. Desarrollar un | Al descomponer | A traves de la| A través de
plan de | los requerimientos | investigacion de | entrevistas con
gestion  del | del negocio para | material expertos en temas
cronograma definir las | bibliografico de monitoreo de
y sus | actividades referenciado, de | infraestructura.
documentos | requeridas y sus | donde se
anexos para | duraciones. deducen los
controlar las aspectos
actividades fundamentales vy
del proyecto criticos a trabajar.

4. Desarrollar un | Al descomponer | A través de la|A traves de
plan de | las actividades a | investigacion de | entrevistas con
gestién de | ejecutar para | material expertos en temas
costos y sus | definir el costo de | bibliogréafico de monitoreo de
documentos | ejecucion. referenciado, de | infraestructura.
anexos para donde se
determinar el deducen los
presupuesto aspectos
requerido fundamentales y
para la criticos a trabajar.
ejecucion del
proyecto

5. Desarrollar un | Al  descomponer | A través de la|A través de
plan de | las actividades | investigacion de | entrevistas con
gestion de la | requeridas material expertos en temas
calidad y sus | definiendo la | bibliografico de monitoreo de
documentos calidad con la cual | referenciado, de | infraestructura.
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Métodos de Investigacion

Objetivos Analitico Inductivo Trabajo de
Sintético Deductivo Campo

anexos para | deben ejecutarse | donde se

determinar el | y entregarse deducen los

grado y nivel aspectos

de exigencia fundamentales vy

que ofrecera criticos a trabajar.

el proyecto

Desarrollar un | Al  descomponer | A través de la|A traves de

plan de | las tareas a | investigacion de | entrevistas con

gestién de | ejecutar y definir | material expertos en temas

recursos y | los recursos | bibliogréfico de monitoreo de

sus requeridos para | referenciado, de | infraestructura.

documentos | su ejecucién donde se

anexos para deducen los

identificar los aspectos

recursos fundamentales y

requeridos 'y criticos a trabajar.

Su

disponibilidad

para la

ejecucion del

proyecto

Desarrollar un | Al descomponer el | A travées de la|A traves de

plan de | alcance e | investigacion de | entrevistas con

gestion de la | interesados material expertos en temas

comunicacion | definiendo los | bibliogréafico de monitoreo de

y sus | requisitos de | referenciado, de | infraestructura.

documentos comunicacion de | donde se

anexos para | cada actor deducen los
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Métodos de Investigacion

controlar la
adquisicion
de bienes vy

servicios del

fundamentales vy

criticos a trabajar.

Objetivos Analitico Inductivo Trabajo de
Sintético Deductivo Campo

propiciar el aspectos

correcto flujo fundamentales y

de la criticos a trabajar.

informacion y

documentos

del proyecto

. Desarrollar un | Al  descomponer | A través de la|A traves de
plan de | las actividades a | investigacion de | entrevistas con
gestién de | ejecutar material expertos en temas
riesgos Yy sus | definiendo los | bibliografico de monitoreo de
documentos | riesgos y planes | referenciado, de | infraestructura.
anexos para | de mitigaciones donde se
su oportuna deducen los
administracio aspectos
n fundamentales y

criticos a trabajar.

. Desarrollar un | Al  descomponer | A través de la|A través de
plan de | las actividades | investigacion de | entrevistas con
gestion de las | definiendo cuéles | material expertos en temas
adquisiciones | fueron adquiridas | bibliogréafico de monitoreo de
y sus | fuera de equipo | referenciado, de | infraestructura.
documentos | de proyecto donde se
anexos para deducen los
determinar y aspectos
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Métodos de Investigacion

Objetivos Analitico Inductivo Trabajo de
Sintético Deductivo Campo

proyecto
fuera de la
organizacion

10.Desarrollar un | Al descomponerel | A travées de la|A traves de
plan de | alcance y | investigacién de | entrevistas con
gestion de los | objetivos, material expertos en temas
interesados y | definiendo los | bibliogréafico de monitoreo de
sus interesados e | referenciado, de | infraestructura.
documentos | influencia en el | donde se
anexos proyecto deducen los
determinando aspectos

los intereses,
influencias vy
potencial
impacto  de

cada uno

fundamentales vy

criticos a trabajar.

3.3 Herramientas

En el lenguaje de los administradores de proyectos, se entiende como

realizar una actividad para producir un producto o resultado”

3.3.1 Juicio de Expertos

Management Institute Inc., 2017, p 714).

herramienta “algo tangible, como una plantilla o un programa de software, utilizado

(Project

De acuerdo con la Guia del PMBOK® (PMI, 2017), corresponde al juicio que

realiza, brinda o proporciona una persona sobre la base de su experiencia en un

area en patrticular, sea por la educacion y conocimiento con que cuenta sobre ese
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tema, o bien su habilidad y experiencia en la ejecucidén de actividades derivadas

de su area de especializacion.

3.3.2 Entrevistas
De acuerdo con la Guia del PMBOK® (PMI, 2017), corresponde a sesiones
formales o informales para obtener informacién por parte de los diversos actores
del proyecto. Por su parte, la Real Academia Espafiola nos menciona que es
mantener una conversacioén con una o varias personas para un fin determinado o
informar al publico de sus respuestas. (Real Academia Espafiola, 2018).
Para el presente trabajo se utilizd la entrevista abierta a partir de varias

preguntas generadoras para mantener el interés en el tema.

3.3.3 Reuniones
De acuerdo con la Guia del PMBOK® (PMI, 2017), son (tiles de muy
diversas formas, como por ejemplo identificacion de objetivos, definicion de
criterios, entregables, requisitos y muchos otros en donde se requiere el concurso

de los miembros del equipo.

3.3.4 Programas de cOmputo
En la realizacion del presente trabajo se utilizaron programas de coOmputo
para facilitar y apoyar al Administrador de Proyecto en su labor, tales como
Project, WBS Chart Pro, Word, Excel, Visio.

3.3.5 Listas de verificacién
De acuerdo con la Guia del PMBOK® (PMI, 2017), las listas de verificacion
son utilizadas para verificar que se hallan ejecutado o realizado un conjunto de

pasos/actividades necesarias.

En el Cuadro N°3 se definen las herramientas a utilizar para cada objetivo

propuesto.



Cuadro N°3 Herramientas Utilizadas (Fuente Propia)
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Objetivos

Herramientas

. Desarrollar

un plan de integracion del
proyecto para la identificacion, definicion,
coordinacion, unificacion de los diversos
procesos y actividades de la direccién del

proyecto

Reuniones

Programas de Computo

. Desarrollar un plan de gestion del alcance y

sus documentos anexos para la

identificacion de las tareas requeridas para
la ejecucién del proyecto

Reuniones
Entrevistas

Programas de Computo

Desarrollar un plan de gestion del
cronograma y sus documentos anexos para

controlar las actividades del proyecto

Reuniones

Juicio de Expertos
Entrevistas

Listas de Verificacion

Programas de Computo

. Desarrollar un plan de gestién de costos y
sus documentos anexos para determinar el
presupuesto requerido para la ejecucion del

proyecto

Reuniones

Juicio de Expertos
Entrevistas

Listas de Verificacion

Programas de Computo

. Desarrollar un plan de gestion de la calidad
y sus documentos anexos para determinar
el grado y nivel de exigencia que ofrecera el

proyecto

Reuniones

Juicio de Expertos
Entrevistas

Listas de Verificacion

Programas de Computo

. Desarrollar un plan de gestion de recursos
y sus documentos anexos para identificar
los recursos requeridos y su disponibilidad

para la ejecucion del proyecto

Reuniones

Juicio de Expertos
Entrevistas

Listas de Verificacion
Programas de Computo
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Objetivos

Herramientas

7. Desarrollar

un plan de gestion de la
comunicaciéon y sus documentos anexos
para propiciar el correcto flujo de la

informacion y documentos del proyecto

Reuniones

Juicio de Expertos
Entrevistas

Listas de Verificacion

Programas de Computo

Desarrollar un plan de gestion de riesgos y
sus documentos anexos para su oportuna

administracion

Reuniones

Juicio de Expertos
Entrevistas

Listas de Verificacion
Programas de Computo

Desarrollar un plan de gestion de las
adquisiciones y sus documentos anexos
para determinar y controlar la adquisicién
de bienes y servicios del proyecto fuera de

la organizacion

Reuniones

Juicio de Expertos
Entrevistas

Listas de Verificacion

Programas de Computo

10.Desarrollar un plan de gestion de los

interesados y sus documentos anexos
determinando los intereses, influencias y

potencial impacto de cada uno

Reuniones
Juicio de Expertos
Programas de Cémputo

3.4 Supuestos y Restricciones

Un supuesto es un “factor del proceso de planificacion que se considera
verdadero, real o cierto, sin prueba ni demostracion” mientras que una restriccion
es un “factor limitante que afecta la ejecucion de un proyecto, programa, portafolio
o proceso”. (Project Management Institute Inc., 2017).

La Real Academia Espafola define como supuesto a un tema o aspecto
considerado real o verdadero sin la seguridad de que lo sea, mientras que una
restriccion es la accion y efecto de restringir, cuyo significado es cedir, apretar,

reducir a menores limites. (Real Academia Espariola, 2018).
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Ambos, supuestos y restricciones pueden generar riesgos de afectacion en
la ejecucion de cualquier proyecto, sea en formas positivas o negativas, de ahi la
importancia que el Administrador de Proyecto los considere y analice para
confeccionar los planes de mitigacion correspondientes para controlar la
afectacion que los mismos puedan ocasionar.

Los Supuestos y Restricciones y su relacion con los objetivos del proyecto

final de graduacion se ilustran en el Cuadro N°4, a continuacion.

Cuadro N°4 Supuestos y Restricciones (Fuente Propia)

Objetivos

Supuestos

Restricciones

1. Desarrollar

un
de
integracion  del

plan

proyecto para la
identificacion,
definicion,

coordinacion,

unificacion de
los diversos
procesos y

actividades de

la direccion del

La empresa actua como
patrocinador del proyecto en la
figura del Gerente General.

El patrocinador facilitara la
informacion que sea necesaria
para la realizacibn de este
proyecto.

El tiempo previsto de duracion
del PFG seréa suficiente para la
ejecucion del presente plan de
proyecto

La los

empresa  asignara

recursos necesarios para la

El plazo para la confeccion y
entrega del plan de proyecto
no puede superar el 9 de
diciembre, 2018.

Se deben cumplir todos los
requisitos de cuerpo y forma en
el documento, de acuerdo a las
normas vigentes de |la
Universidad.
de
considera la
del

metodoldgica de la gestion del

El plan proyecto no

implementacion
solo

proyecto, la guia

proyecto ejecucion del presente plan de
proyecto.
proyecto
. Desarrollar un|La empresa actua como |El plazo para la confeccion y

plan de gestién
del

Sus

alcance vy

documentos

patrocinador del proyecto en la
figura del Gerente General.
El patrocinador facilitara la

informacion que sea necesaria

entrega del plan de proyecto
no puede superar el 9 de
diciembre, 2018.

Se deben cumplir todos los
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Objetivos

Supuestos

Restricciones

anexos para la

identificacion de

para la realizacibn de este

proyecto.

requisitos de cuerpo y forma en

el documento, de acuerdo a las

las tareas | El tiempo previsto de duracion | normas  vigentes de la
requeridas para | del PFG serd suficiente para la | Universidad.
la ejecucion del | ejecucion del presente plan de | EI plan de proyecto no
proyecto proyecto considera la implementacion
del proyecto, solo la guia
metodoldgica de la gestion del
proyecto.
La empresa actua como
patrocinador del proyecto en la
Desarrollar  un El plazo para la confeccion y

plan de gestion

del cronograma

y sus
documentos
anexos para

controlar las

figura del Gerente General.
El patrocinador facilitara la
informacion que sea necesaria
para la realizacibn de este
proyecto.

El tiempo previsto de duracion

del PFG sera suficiente para la

entrega del plan de proyecto
no puede superar el 9 de
diciembre, 2018.

Se deben cumplir todos los
requisitos de cuerpo y forma en

el documento, de acuerdo a las

actividades del | . normas vigentes de la
ejecucion del presente plan de _ _

proyecto Universidad
proyecto

Desarrollar un|La empresa actua como

plan de gestion
de costos y sus
documentos

anexos para
determinar el
presupuesto

requerido para

la ejecuciéon del

patrocinador del proyecto en la
figura del Gerente General.
El patrocinador facilitara la

informacion que sea necesaria

para la realizacibn de este
proyecto.

El patrocinador dispone vy
asignara los recursos

Se deben cumplir todos los
requisitos de cuerpo y forma en
el documento, de acuerdo a las
de la

normas  vigentes

Universidad
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Objetivos Supuestos Restricciones
proyecto econOmicos requeridos para la

ejecucion del proyecto
Desarrollar un|La empresa actua como

plan de gestion
de la calidad vy

patrocinador del proyecto en la
figura del Gerente General.

sus El patrocinador facilitara la | Se deben cumplir todos los
documentos informacion que sea necesaria | requisitos de cuerpo y forma en
anexos para | para la realizacibon de este | el documento, de acuerdo a las
determinar el | proyecto. normas vigentes de la
grado y nivel de | EI patrocinador dispone y | Universidad

exigencia que | asignara los recursos

ofrecera el | econdmicos requeridos para la

proyecto ejecucioén del proyecto

Desarrollar  un

plan de gestion

de recursos y

El plazo para la confeccion y

sus La empresa actua como |entrega del plan de proyecto
documentos patrocinador del proyecto en la | no puede superar el 9 de
anexos para | figura del Gerente General. diciembre, 2018.

identificar ~ los | EI patrocinador facilitard la | Se deben cumplir todos los
recursos informacion que sea necesaria | requisitos de cuerpo y forma en
requeridos y su | para la realizacion de este | el documento, de acuerdo a las
disponibilidad proyecto normas vigentes de la
para la Universidad

ejecucion  del

proyecto

Desarrollar un|La empresa actua como |Se deben cumplir todos los

plan de gestion
de

comunicacion y

la

patrocinador del proyecto en la
figura del Gerente General.

El patrocinador facilitara la

requisitos de cuerpo y forma en

el documento, de acuerdo a las

normas  vigentes

de la
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Objetivos Supuestos Restricciones
sus informacion que sea necesaria | Universidad
documentos para la realizacibn de este

anexos para | proyecto.

propiciar el | EI patrocinador dispone vy

correcto flujo de | asignara los recursos

la informacion y

documentos del

econdomicos requeridos para la

ejecucion del proyecto

proyecto
La empresa actua como
patrocinador del proyecto en la
figura del Gerente General.
El patrocinador facilitara la
informacion que sea necesaria
Desarrollar un | para la realizacion de este
plan de gestion | proyecto. .
_ _ _ Se deben cumplir todos los
de riesgos y|El patrocinador dispone vy o
_ ] requisitos de cuerpo y forma en
sus asignaréa los recursos
o _ el documento, de acuerdo a las
documentos econOmicos requeridos para la

anexos para su
oportuna

administracion

ejecucion del proyecto.
Los riesgos asociados a la
del de

proyecto son manejables y su

elaboracion plan
impacto es bajo con respecto a
los beneficios que se pueden
obtener de la ejecucion del plan

de proyecto.

normas  vigentes

Universidad

de la

Desarrollar un
plan de gestion
de

adquisiciones y

las

La

patrocinador del proyecto en la

empresa actua como

figura del Gerente General.

El patrocinador facilitara la

El plazo para la confeccion y

entrega del plan de proyecto

no puede superar el
diciembre, 2018.

9 de
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Objetivos Supuestos Restricciones

sus informacion que sea necesaria | Se deben cumplir todos los
documentos para la realizacibn de este | requisitos de cuerpo y forma en
anexos para | proyecto. el documento, de acuerdo a las
determinar y | EI patrocinador dispone y|normas vigentes de la
controlar la | asignara los recursos | Universidad

adquisicion de | econémicos requeridos para la

bienes y | ejecucién del proyecto

servicios del

proyecto fuera

de la

organizacion

10.Desarrollar un
plan de gestion
de

interesados  y

los

sus
documentos
anexos
determinando
los intereses,
influencias y
potencial
impacto de

cada uno

La

patrocinador del proyecto en la

empresa actua como
figura del Gerente General.

El patrocinador facilitara la
informacion que sea necesaria
para la realizacibn de este

proyecto

Se deben cumplir todos los
requisitos de cuerpo y forma en
el documento, de acuerdo a las
de la

normas  vigentes

Universidad

3.5 Entregables

Un entregable es “cualquier producto, resultado o capacidad unico y

verificable para ejecutar un servicio que se debe producir para completar un

proceso, una fase o un proyecto” (Project Management Institute Inc., 2017, p 4).
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Los entregables pueden ser tangibles (un documento, un componente), o

bien intangibles (un servicio), y es reconocida la existencia de 4 categorias de

entregables:

e Un producto Unico, pudiendo ser un componente de otro producto,

mejora o correccion de un producto

e Un servicio Unico o bien la capacidad de brindar un servicio (servicio

de apoyo contable a la produccion)

e Un resultado Unico, como un documento (cronograma, plan de

gestion de riesgos)

e O una combinacion de alguno de los anteriores.

En el Cuadro N°5 se definen los entregables para cada objetivo propuesto.

Cuadro N°5 Entregables (Fuente Propia)

Objetivo

Entregable

1.

de

integracion del proyecto para la

Desarrollar un plan

identificacion, definicion,
coordinacion, unificacion de los
diversos procesos y actividades

de la direccion del proyecto

Acta de Constitucion aprobada

Plan de Gestion de Integracion que
define los planes para direccion del
proyecto y consecucion de todos los

entregables del proyecto.

2.

Desarrollar un plan de gestion
del alcance y sus documentos
anexos para la identificacion de
las tareas requeridas para la
ejecucion del proyecto

del

define

de Gestidn Alcance.

Documento

Plan

que como se

planifica la gestion, recopilacion de
requisitos, define el trabajo que se
requiere ejecutar, su aceptacion vy

control para monitorear su ejecucion

3.

Desarrollar un plan de gestién
del

documentos

cronograma y  sus

anexos para

Plan de Gestion del tiempo. Documento
gue define como se planifica la gestion,
de

definicion actividades,
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Objetivo Entregable
controlar las actividades del | secuenciacion, duracion, la
proyecto conformaciéon del cronograma, su

aceptacion y control para monitorear su

ejecucion

Desarrollar un plan de gestion de
costos y sus documentos

anexos para determinar el
presupuesto requerido para la

ejecucion del proyecto

Plan de Gestion de Costos. Documento
gue define cdmo se planifica la gestion,
definicion de costos, determinacion del
presupuesto requerido, su aceptacion y

control para monitorear su ejecucion

Desarrollar un plan de gestion de | Plan de Gestion de la Calidad.
la calidad y sus documentos | Documento que define cédmo se
anexos para determinar el grado | planifica la gestion, definicion de
y nivel de exigencia que ofrecera | criterios de calidad, su medicidn,
el proyecto gestiébn, aceptacion y control para
monitorear su ejecucion
Desarrollar un plan de gestion de | Plan de Gestibn de Recursos.
recursos y sus documentos | Documento que define como se
anexos para identificar los | planifica, estimaran, adquiriran,
recursos requeridos 'y su | desarrollardan, su aceptacién y control

disponibilidad para la ejecucion

del proyecto

para monitorear su ejecucion

Desarrollar un plan de gestion de
la comunicacion y sus

documentos anexos para
propiciar el correcto flujo de la
informacion y documentos del

proyecto

de

Comunicaciones.

de

Documento

Plan Gestion las
que
define como se planifica, definiran las
necesidades y formatos de cada
interesado, gestionaran, su aceptacion

y control para monitorear su ejecucion

Desarrollar un plan de gestion de

riesgos y sus documentos

anexos para Su oportuna

de de
Documento que define

Plan Gestion Riesgos.

como se

planifica, identifica, analiza, mitiga los
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Objetivo

Entregable

administracion

riesgos del proyecto, su aceptacion y
explota los riesgos del proyecto.

9.

Desarrollar un plan de gestion de

las  adquisiciones 'y  sus

documentos anexos para

determinar 'y  controlar la
adquisicion de bienes y servicios
del

organizacion

proyecto fuera de Ila

Plan de Gestion de Adquisiciones.

Documento que define cOmo se

identifica, ejecuta las decisiones de
adquisiciones, su aceptaciéon y control

para monitorear su ejecucion

10.Desarrollar un plan de gestion de
los interesados y sus
documentos anexos
determinando los intereses,

influencias y potencial impacto

de cada uno

Plan de Gestion de Interesados.
Documento que define como se
identifica, prioriza, gestiona a los

involucrados, su aceptacién y control

para monitorear su ejecucion
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4 DESARROLLO

4.1 Plan de Gestion de la Integracion

Para la ejecucion del proyecto nos estaremos apoyando en las diferentes
areas del conocimiento recomendadas y aceptadas en la Guia del PMBOK®, para
lo cual, contaremos con una serie de documentos que nos brindaran guia y
direccién en la ejecucion del proyecto.

Iniciamos con la definicién del acta de constitucion del proyecto en donde
se plasmaran los objetivos generales y especificos que se buscan con el proyecto,
asi como, las restricciones y supuestos a considerar durante la realizacion del
proyecto. Mencionamos también la lista de hitos a alcanzar, asi como un estimado
del presupuesto con el cual se contara para la ejecucion del proyecto. Una vez
gue esa acta sea aprobada por el patrocinador y sea del conocimiento de los
miembros del equipo, se constituirA en el eje principal para el desarrollo y
ejecucion del proyecto.

El acta del proyecto es el punto inicial del proyecto pues corresponde al
documento en donde formalmente se brinda la autorizacion para el inicio del
proyecto. En el Anexo 4: Acta del Proyecto se adjunta el acta de constitucién del
proyecto.

Una vez desarrollada el acta, corresponde proceder con la creacion del plan
para la direccion del proyecto, el cual, nos proporcionara la guia necesaria para la
ejecucion de todas las actividades a lo largo y ancho del proyecto, permitiendo
agrupar todo el trabajo que se realice, y constituyéndose por asi decirlo, en el
barco que nos permitira navegar a lo largo de todas las etapas del proyecto.

Tal como se menciona en el Guia del PMBOK®, este plan es alimentado por
todos y cada uno de los planes que se desarrollan a lo largo de este capitulo, a
saber:

e Plan de gestion del alcance

e Plan de gestion de los requisitos
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e Plan de gestion del cronograma

e Plan de gestion de los costos

e Plan de gestion de la calidad

e Plan de gestidn de los recursos

e Plan de gestion de las comunicaciones
e Plan de gestion de los riesgos

e Plan de gestion de las adquisiciones

e Plan de gestion de los interesados

Todos estos planes y sus correspondientes documentos que mas adelante
seran detallados constituyen parte integral del plan para la direccion del proyecto,
dado que cada uno describird (de acuerdo con su correspondiente area de
conocimiento) la direccién para la implementacion y ejecucion de sus contenidos,
los cuales se aplicaran al proyecto que se desarrollara.

Una vez que sean aprobados los documentos asociados al cronograma,
costo y alcance, se confeccionaran las correspondientes lineas base que nos
marcaran la ruta a seguir, las cudles, también pasaran a formar parte integral del
plan para la direccién del proyecto.

A efectos de lograr dirigir y controlar la ejecucion del proyecto, el lider de
proyecto convocara al equipo de proyecto a reuniones semanales de seguimiento
del proyecto, en donde se revisaran entre otras cosas, los avances en los
cronogramas del proyecto, en los entregables del proyecto, impedimentos
presentados y cualquier otro tema que el equipo de proyecto considere que sea de
importancia discutir en el seno del equipo.

Con el fin de mantener un debido registro y seguimiento de las reuniones,
se ha definido un formato de minuta para documentar y registrar estas sesiones,
capturando informacion tal como fecha, hora, participantes, temas abordados,
acuerdos, responsables y fechas de compromiso. En el Anexo 5: Minuta de
Reunion, se presenta el formato sugerido para este proyecto.

Bien podria surgir de estas reuniones, acuerdos para mantener reuniones

especificas a fin de tratar algun tema en particular, las cuales, se pueden
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mantener y en donde no es directamente necesario que esté presente el
administrador de proyectos, sin embargo, se le debe copiar de las minutas y
escalar todos aquellos temas que sean requeridos de su conocimiento.

El administrador de proyectos a su vez debe convocar al menos una vez al
mes, la realizacion de un comité ejecutivo de direccién del proyecto, en donde
participa el patrocinador, el administrador de proyectos, los lideres de proyectos y
algun invitado requerido por alguno de los participantes. El fin de estas reuniones
es mantener informado al patrocinador del avance real del proyecto, costos,
entregables alcanzados, riesgos e impedimentos principales que deban serle
escalados para solicitar su apoyo. Estas reuniones igual deberan ser
documentadas utilizando el mismo formato ya mencionado y custodiadas por el
administrador de proyecto.

Una de las tareas que el administrador de proyectos no puede dejar pasar
de lado, es la gestién de su equipo de trabajo, asi como del conocimiento que el
mismo tiene o bien, que debe adquirir para la ejecucion de las labores que se
encargan a la luz del proyecto. Es vital para el administrador de proyectos, el
conocer las habilidades y destrezas de sus recursos, asi como también, las
brechas que puedan tener a fin de continuamente mejorar en el desarrollo del
equipo y sus integrantes.

En este sentido, y para el desarrollo del proyecto, en administrador de
proyecto validara con el area de talento humano el perfil de su equipo, asi como
también, puede desarrollar una tabla en donde tabule desde su punto de vista, los
conocimientos, habilidades y brechas del equipo.

Adicionalmente, y en pro de mantener y garantizar siempre la mejora
continua del proceso y de su equipo, es imprescindible que periddicamente se
ejecuten reuniones para identificar lecciones aprendidas, en donde el equipo,
como un todo, cuestiona que se ha realizado bien o mal durante el proyecto y
toma nota de las oportunidades de mejora para asi no tropezar con la misma
piedra. Para este efecto en el Anexo 6: Formulario Lecciones aprendidas,

mostramos el formato que se estara utilizando a lo largo del proyecto para
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documentar las lecciones aprendidas y de esta forma gestionar la mejora continua
en la ejecucion del proyecto.

Labor fundamental del administrador del proyecto es el monitoreo y control
del avance del proyecto, aspectos de vital importancia para el patrocinador a
efectos de garantizarse que los recursos se estén invirtiendo de la mejor forma vy,
sobre todo, que el proyecto avanza en la busqueda de los resultados por los
cuales fue autorizado.

Para esta labor es clave el poder reflejar los avances que se han tenido en
el proyecto, los cuales, como vimos lineas arriba, quedan documentados en las
minutas de las reuniones que sostiene el equipo de trabajo, a través de las cuales
valida avances. Sin embargo, las minutas por si solas no son suficientes, sino que
se requiere una gestion que permita contrastar contra las lineas base del proyecto
(costo, cronograma) los avances que se han presentado.

En este proceso el administrador de proyecto debe revisar y utilizar como
insumo todos los documentos del proyecto, de forma tal que pueda validar que se
estan logrando los objetivos y entregables que se han propuesto desde el inicio
del proyecto, debiendo alertar al patrocinador del proyecto de cualquier brecha
gue se detecte o riesgo que pueda afectar alcanzar los objetivos.

De suma importancia sera, que la identificacion de riesgos a lo largo del
proyecto sea ejecutada y que todo el equipo de proyecto disponga de una correcta
actitud para la ejecuciéon de esta labor, la cual, no debe ejecutarse una sola vez,
sino que debe ser continua en el tiempo. A este efecto, en el Anexo 7: Matriz de
Riesgos, se muestra la matriz de riesgos que se estara utilizando en el proyecto y
que facilitara esta labor.

Todos los documentos del proyecto podran — si fuera requerido — sufrir
modificaciones, las cuales deberan ser tramitadas y aprobadas de acuerdo con el
proceso de control de cambios.

El proceso de control de cambios nos habilitara el poder contar con un
control y trazabilidad de todos los cambios que sean requeridos ejecutar en el

proyecto una vez que ya fueron aprobados los documentos y creadas las lineas
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base. Es de vital importancia que todo cambio que sea requerido en el proyecto
sea ejecutado siguiendo este plan de gestion.

A fin de documentar todos y cada uno de los cambios que se soliciten
ejecutar en el proyecto, se deberd confeccionar la correspondiente solicitud de
cambio, que consiste en un documento formal en donde el solicitante del cambio
solicita y justifica el cambio, la cual, debera ser aprobada por el comité de cambios
y el patrocinador antes de poder modificar los documentos y lineas base. En el
Anexo 8: Solicitud de Cambio, se puede observar la solicitud de cambio a utilizar
gue sera custodiada por el administrador del proyecto.

El proceso de gestion de cambio a utilizar en el proyecto consistira en las
siguientes etapas:

e El solicitante completa la solicitud de cambio y la remite al
administrador de proyecto

e El administrador de proyecto valida que venga completa y asigna el
consecutivo a la solicitud. Rechaza la solicitud en caso de que se
presente incompleta

e El administrador de proyecto convoca al lider del proyecto interno y
externo (en caso de proceder) para validar la factibilidad del cambio
(conforman el comité de cambios), asi como, el impacto en el
proyecto. Se rechazan aquellas que no sean factibles y se escalan al
patrocinador las que si lo son, recomendando las acciones a
ejecutar.

e El administrador del proyecto solicita la aprobaciéon del cambio al
patrocinador del proyecto, quién puede rechazar o aprobar el
cambio. En caso de ser aprobado se notifica al solicitante y equipo

de proyecto para los ajustes correspondientes

Llegamos en este momento a un proceso que muchas veces es olvidado al
calor de la entrega y puesta en operacién del proyecto, el cual, consiste en el
cierre del proyecto. En este punto debemos asegurarnos de que el patrocinador
del proyecto se encuentre debidamente informado de que el proyecto logré o no
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los objetivos planteados al inicio y habiendo aceptado cada uno de los entregables
durante el proceso de ejecucion, haga una aceptacion final del proyecto, a fin de
firmar el acta de cierre del proyecto, con lo cual, se da por finalizado formalmente
la ejecucion del proyecto.

Pero no solo basta que el patrocinador acepte el cierre del proyecto, sino
gue también es deber del administrador de proyectos el asegurar que todas las
actividades que se indicaron que se ejecutarian (cobra relevancia temas de
capacitacion, entrega a las operaciones en marcha), realmente hayan sido
ejecutadas y todos los procesos realizados con otras dependencias, estén
debidamente finalizados y en orden a fin de no generar futuros contratiempos en la
operativa del area que recibe el proyecto por haber dejado temas inconclusos. En
el Anexo 9: Acta de Cierre, se muestra un ejemplo del acta de cierre que utilizara

para el proyecto.

4.2 Plan de Gestiéon del Alcance

Nos avocamos entonces en la definicion del alcance, la cual, podemos
indicar, es uno de los procesos claves en todo proyecto, pues tal como se indica el
Guia del PMBOK®, debe garantizar que el proyecto “incluya todo el trabajo
requerido, y Unicamente el trabajo requerido, para completar el proyecto con
exito”. (Project Management Institute Inc., 2017, p 129).

Considero este proceso como crucial en el desarrollo de los proyectos pues,
es a través de la realizacion de este, que el administrador de proyectos efectda
una validacion junto con el patrocinador de lo que se espera que el proyecto
genere (alcance). Es fundamental la ejecucion de esta labor con sumo cuidado y
dedicacion por parte de todo el equipo, desde el patrocinador hasta los miembros
del equipo de proyecto, pues nos permite asi lograr definir todas aquellas tareas
gque deberemos ejecutar para lograr el objetivo final. Claro est4, que una

inadecuada definicion, podria llevar a generar entregables no deseables o
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esperados para el proyecto, con la consecuente pérdida de recursos impactando
el cronograma o presupuesto asignado.

A fin de lograr obtener una definicion de alcance real de lo que se espera
del proyecto, el administrador de proyecto debe hacer uso de los diferentes

procesos que la Guia del PMBOK® recomienda para esta labor, a saber:

Planificar Gestion del Alcance: Consiste en el plan a seguir para

definir y validar el alcance del proyecto.

e Recopilar Requisitos: Consiste en definir y documentar los requisitos
0 necesidades de los interesados a fin de cumplir con los objetivos
del proyecto.

e Definir Alcance: Consiste en efectuar la descripcion detalla del
proyecto y producto.

e Crear la EDT: Consiste en dividir los entregables en componentes
mas pequefos y faciles de manejar.

e Validar el Alcance: Consiste en formalizar la aceptacién de los
entregables que se hayan completado.

e Controlar el Alcance: Consiste en monitorear el estado del proyecto,

producto, asi como de gestionar los cambios a las lineas base.

Una de las primeras actividades que se ejecutaron para la definicion del
alcance, corresponde a la identificacion de las partes interesadas relacionadas con
el proyecto, y de como pueden afectar positiva 0 negativamente el desarrollo del
proyecto, evaluando el poder e interés de los interesados en la ejecucion y
beneficios aportados por el proyecto.

En el Anexo 10: Evaluacién de Interesados, se puede apreciar la
identificacion de partes interesadas y la evaluacion del poder — interés de los
involucrados en el proyecto.

Para el caso que nos ocupa, se utilizaron diversas técnicas y herramientas
para la definicibn del alcance y de los requisitos del proyecto. El criterio de

expertos fue de gran aporte al poder recurrir a personas con experiencia en el
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campo del monitoreo de servicios y componentes de Tl. También se aprovecharon
las reuniones con el equipo junto con el patrocinador e interesados a fin de
considerar los requerimientos de cada uno de los diferentes involucrados. Por
altimo, aplicamos la observacion directamente en el campo de trabajo para
constatar la forma de operar en ambientes con y sin herramientas de monitoreo,
de tal forma que se logro tener una experiencia mas real de lo que se busca con el
proyecto.

En el Anexo 11: Plantilla Recoleccién de Requerimientos, se muestra el
formato sugerido para la captura de los requerimientos del sistema. Luego de
haber realizado este proceso se obtuvo la siguiente definicion de alcance para el
proyecto: “Plan de Proyecto para la Implantacion de un Sistema de Monitoreo para
Medios de Pago S.A.” A continuacion, se detallan los supuestos, restricciones y

riesgos que se han considerado para el proyecto:

Supuestos

e Se cuenta con los recursos de hardware necesarios en la
infraestructura para la instalacion del sistema.

e Se dispone de contenido econdmico para contratar una empresa a fin
de instalar, configurar, operar, monitorear y capacitar al personal en
el uso del sistema.

e Existe recurso humano capaz de apoyar y facilitar la informacién
requerida para el proceso.

e Las politicas de seguridad de la organizacién permiten el uso del
protocolo SNMP para el monitoreo de los sistemas.

e La configuracion base del sistema sera homologada con la que existe
en los equipos de monitoreo del BAC.

e Todos los monitoreos existentes en la herramienta de monitoreo de
BAC se podran reutilizar para Medios de Pago S.A.

e EI monto de reserva de gestion, asi como reserva de riesgos

corresponde a un 10% del presupuesto del proyecto.
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Restricciones

No se desarrollaran nuevos monitoreos en el sistema.

No se implementara ningun sistema de mesa de ayuda para la
gestion de alertas.

No se considera el monitoreo de componentes de Tecnologia de
Informacién propiedad de los aliados de negocio.

No se puede exceder el presupuesto asignado de $2000 por mes.

No se consideraran proveedores diferentes a los aprobados por BAC.

Se considera el desarrollo de 5 graficos de monitoreo

Riesgos

No existencia de recursos de hardware requeridos para la instalacion
de sistema.

Cancelacion del proyecto debido a recortes presupuestarios.
Impedimentos en la politica de seguridad para el uso del protocolo de
monitoreo.

Impedimentos en las caracteristicas de equipos que impida ejecutar

Su monitoreo.

Superadas las etapas anteriores, se procedi6 a realizar la estructura

detallada del trabajo, la cual se presenta en el Anexo 12: WBS del Proyecto,

logrando apreciar los paquetes de trabajo que se estaran desarrollando. Para una

mejor comprension, se describe el proposito de cada uno de ellos en el Cuadro

N°6.

Cuadro N°6 Descripcién de los entregables (Fuente Propia)

Entregable Descripcion

Tareas Previas Consiste en la ejecucion de tareas previas,

requeridas para asegurar que se puede proceder
con las siguientes etapas

Instalacion, configuracion | Abarca las actividades de la instalacion del servidor,
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Entregable Descripcion
Servidor Monitoreo instalacion herramienta de monitoreo, asi como la
configuracion inicial del mismo, asegurando la
operacion del sistema
Creacion Plantillas Abarca las actividades requeridas para definir las
Monitoreo plantillas estandar de monitoreo de la infraestructura
tecnoldgica (Servidores Windows, Servidores Linux,
Servidores VMware, Bases de Datos, Equipos de
redes y telefonia)
Configuracion Sistema Abarca las actividades requeridas para configurar el
sistema a las necesidades de Medios de Pago S.A.,
aplicando las plantillas, incluyendo equipos Yy
validando la operacién en general del sistema
Implementacion Gestion Abarca las tareas requeridas para la habilitacion del
Eventos NOC por parte del proveedor, identificando las
criticidades de las alertas y los métodos de contacto
con los especialistas
Entrega Abarca las tareas para la entrega final del sistema
de monitoreo, considerando la capacitacion vy
documentacion del sistema

4.3 Plan de Gestion de Cronograma

Una vez construida la Estructura Detallada del Trabajo (EDT), la cual
muestra a alto nivel las tareas que se deben ejecutar para la realizacion del
proyecto, procedemos a ejecutar el cronograma, en el cual detallamos todas las
actividades que se deben realizar para lograr finalmente la ejecucién del trabajo,
logrando asi los entregables propuestos y por consiguiente la entrega de valor al
negocio.

A fin de lograr el desarrollo correcto y completo de esta etapa, debemos
mirar los diferentes procesos que la Guia del PMBOK® recomienda para esta
labor, entre los que tenemos:

e Planificar Gestion del cronograma: Consiste en establecer las
politicas y procedimientos para la creacion y gestion del cronograma.
e Definir las actividades: Consiste en identificar las tareas especificas

para la creacion de los entregables.
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e Secuenciar las actividades: Consiste en ordenar l6gicamente la
ejecucion de actividades.

e Estimar duracion de las actividades: Consiste en estimar la cantidad
de trabajo requerido para ejecutar las actividades, usualmente
expresado en horas, dias.

e Desarrollar el Cronograma: Consiste en la creacion del cronograma,
considerando actividades, secuencias y duracion de las actividades.

e Controlar el Cronograma: Consiste en monitorear la ejecucion para
actualizar el cronograma y gestionar cambios a la linea base del

cronograma.

Para la ejecucién de este apartado se utilizaron como herramientas las
reuniones y el criterio experto de la empresa contratada para la ejecucién del
trabajo, en donde y producto de las sesiones, se logré analizar y desarrollar el
cronograma para la ejecuciéon del proyecto.

Debido a que el proyecto no tiene un alto nivel de complejidad y, a que la
mayoria de las tareas son, en su gran mayoria dependientes unas de otras, se
utilizara la secuenciacion de inicio-fin en todas las tareas. La unidad de medida
para la identificacién del esfuerzo sera en horas. Para la confeccién de la lista de
tareas y cronograma nos apoyaremos en las herramientas Microsoft Excel® y
Microsoft Project®, ambas de la casa fabricante Microsoft®, las cuales son de muy
amplio uso en el medio de la gestion de proyectos.

La medida de desempefio del cronograma sera bajo el porcentaje
completado de cada tarea, para lo cual, se tendran sesiones semanales para
seguimiento del proyecto, utilizando el formato de minuta indicado en el Anexo 5:
Minuta de Reunion. Si existiera la necesidad de realizar modificaciones a la linea
base del cronograma, se debe proceder a realizar la debida gestion de cambio,
utilizando el procedimiento ya descrito para esta labor y completando la
correspondiente solicitud de cambio.

Con la Estructura Detallada del Trabajo ya definida para el proyecto, se

procedio a enlistar las actividades, duraciones, fechas de inicio y finalizacion,
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predecesoras, lo cual nos facilitara la comprension de todas las actividades que se
deben realizar para el proyecto, las cuales listamos en un cuadro que se puede
apreciar en el Anexo 13: Listado de Actividades del Proyecto.

Una vez desarrollada la lista de actividades del proyecto, se procedié a
conformar el cronograma del proyecto, el cual se puede apreciar en el Anexo 14:
Cronograma del Proyecto. Del cronograma del proyecto podemos rescatar los
roles o perfiles identificados de personal que seran requeridos para la ejecuciéon
del proyecto, a saber:

e Administrador de Proyectos (AP)
e Supervisor de Infraestructura (SI)
e Técnico de Servidores (TS)

e Técnico de Redes (TR)

e Proveedor (P)

El cronograma ya definido sera sometido a revisién y aprobacion por parte
del patrocinador para conformar asi la linea base del cronograma, con lo cual se
dejan en firme las actividades y debe ser sometidas a un control de cambios en

caso de requerir algun ajuste.

4.4 Plan de Gestién de Costos

Una vez superado el proceso anterior y al tener ya un estimado de las
actividades y tareas que se requieren realizar para completar los entregables, se
procede a realizar la estimacion del costo, con lo cual, se le brinda el mejor
estimado posible al patrocinador de lo que debe invertir para ejecutar el proyecto.

Para la ejecuciéon de esta labor, y siguiendo lo recomendado por la Guia del
PMBOK® se ejecutan los siguientes procesos:

e Planificar la Gestién de Costos: Consiste en establecer las guias para
la estimacion y presupuestacion, asi como el monitoreo y control de

costos.
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e Estimar los Costos: Consiste en aproximar el monto econdémico
requerido para cada actividad.

e Determinar el Presupuesto: Consiste en estimar el costo total del
proyecto, conformando la linea base de costo.

e Controlar los Costos: Consiste en el monitoreo y control a fin de

garantizar no excederse en los montos presupuestados.

Para la ejecucion de este apartado se utilizaron como herramientas las
reuniones y el criterio experto de la empresa contratada para la ejecucion del
trabajo, en donde y producto de las sesiones, se logré estimar el presupuesto
requerido para la ejecucion del proyecto.

Dentro de los acuerdos que se tomaron producto de la planificacion de
gestion de costos esta la de utilizar el délar americano ($), como la unidad de
moneda en la cual, se estimaran los costos asociados el proyecto. El nivel de
precision consistira en no utilizar decimales en los informes y reportes que se
hagan del proyecto, de esta forma, cualquier suma que tenga decimales, deber&
ser redondeada hacia arriba si supera el $0.50 o bien abajo si es menor que esa
cantidad. Se estima un nivel de exactitud del + 10% en los montos utilizados
estimados de los costos a fin de poder acercarse lo mas posible al costo real.

Dado que todas las empresas dependen de un presupuesto asignado,
Medios de Pago S.A. no es la excepcion y es por ello por lo que la primera
actividad consistié en revisar el presupuesto aprobado para el afio 2018 y validar
que se cuenta con contenido econémico para el mismo. Esta actividad fue positiva
y se identificd una partida por un monto de $2000 mensuales a partir de agosto del
2018 y hasta agosto del 2019.

Seguidamente y en concordancia con una de las restricciones del proyecto,
se contacto al proveedor que le brinda este sistema de monitoreo al grupo BAC
Credomatic a fin de obtener una cotizacion por sus honorarios, la cual, estuviera
dentro del presupuesto reservado para la ejecucién del proyecto. Esta gestion
arrojo resultados positivos pues la cotizacion se enmarca en el monto aprobado,

razon por la cual no se identifica inconveniente para proceder.
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Revisando el cronograma presentado, se identificaron los siguientes roles o

perfiles de recursos:

e Administrador de Proyectos (AP)
e Supervisor de Infraestructura (Sl)
e Técnico de Servidores (TS)

e Técnico de Redes (TR)

e Proveedor (P)

Cabe resaltar que los perfiles de Administrador de Proyectos, Supervisor de
Infraestructura, Técnico de Servidores y Técnico de Redes son roles o perfiles con
los que actualmente cuenta Medios de Pago S. A. en su planilla de colaboradores,
debido a lo cual, el monto asignado para ambos es de $0, es decir, no se
considera este monto dentro del presupuesto del proyecto, correspondiendo esto a
la practica usual de la gestion de proyectos en el grupo BAC.

De lo anterior se desprende que el Unico costo a considerar seran los
honorarios de la empresa seleccionada para la ejecucion del trabajo. Dadas las
negociaciones realizadas con el proveedor, el monto de $2000 mensuales
considera no solo la instalacién y configuracion del sistema de monitoreo para
Medios de Pago S.A, sino también la administracién, gestion, operacion,
mantenimiento (altas y bajas de nuevos monitoreos) y control de la herramienta
por un periodo de un afo.

En forma representativa y a efectos de completar el ejercicio académico, si
se consideran los salarios mensuales aproximados de los recursos internos de
Medios de Pago S.A. asignados al proyecto y su dedicacion a un 100% se
tendrian los siguientes montos (tipo de cambio utilizado de €603 colones por

dolar):
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Cuadro N°7: Salarios Aproximados Recursos Internos (Fuente Propia)

Rol Salario Colones Salario Délares
Administrador de Proyectos (AP) ¢1.100.000 $1.824
Supervisor de Infraestructura (SI) ¢1.400.000 $2.322
Técnico de Servidores (TS) ¢1.100.000 $1.824
Técnico de Redes (TR) ¢900.000 $1.493
Total ¢4.500.000 $7.463

Asi pues, si consideramos los costos anteriores mas una reserva de gestion

de un 10%, se tendria la siguiente linea base y presupuesto (calculados a un

mes):

Cuadro N°8 Linea Base Costo y Presupuesto (Fuente Propia)

Concepto Monto
Proveedor $2000
Personal Medio de Pago S. A. | $7493
Reserva de Gestion $946
Linea base de Costo $9493
Presupuesto Total $10.439

45 Plan de Gestién de la Calidad

Corresponde ahora abordar el tema de la calidad del proyecto. De acuerdo

con (Lledd, Pablo, 2017), es importante el destinar recursos y tiempo a esta labor

para:

e Prevenir errores y defectos

e Evitar realizar retrabajos o reprocesos, ahorrando tiempo y dinero

e Tener un cliente satisfecho
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A fin de lograr obtener los objetivos anteriores, la Guia del PMBOK® nos

recomienda ejecutar tres procesos, a saber:

¢ Planificar la Gestion de la Calidad: Consiste en identificar requisitos y
estandares de calidad para el proyecto y sus entregables.

e Gestionar la Calidad: Consiste en ejecutar actividades que
incorporen las politicas de calidad definidas.

e Controlar la Calidad: Consiste en monitorear y registrar los resultados
para evaluar el desempefio y asegurar que los entregables sean de

satisfaccion para el cliente.

Dado que el proyecto se realiza en Medios de Pago S. A., debe cumplir con
todos los requisitos generales de calidad que tienen actualmente implementados
en sus procesos operativos, garantizando que el mismo satisface los estandares
que son utilizados para la ejecucién de cualquier proceso interno. Adicionalmente
el proyecto debe finalizar dentro del cronograma y costo planificados, para lo cual,
se tendran las reuniones de avance en donde se considera el seguimiento del
proyecto, atendiendo cualquier desviacién que se pueda presentar.

En vista de que también participa un proveedor en la ejecucion del
proyecto, se debe considerar que se cumplan y satisfagan los criterios de calidad
definidos por el proveedor en sus procesos.

Adicional a lo anterior, el proyecto debe cumplir con los requisitos de
calidad solicitados por el cliente y patrocinador del proyecto, los que basicamente
se refieren a que el sistema de monitoreo pueda monitorear la infraestructura
tecnolégica de Medios de Pago S.A. y que genere las alertas correspondientes
ante la deteccion de un funcionamiento inadecuado de los sistemas.

A nivel del proyecto se identificaron varios factores de éxito, los cuales al
alcanzarse apoyaran directamente la calidad el producto final entregado al cliente,

mostrados en el Cuadro N°9.
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Cuadro N°9 Factores relevantes de calidad (Fuente Propia)

Factor Definicion del Factor

Satisfaccion Gerencia El cliente basar4d su satisfaccion en que las
afectaciones sean identificadas por el equipo de
tecnologia en vez del equipo de negocio (clientes

internos)
Satisfaccion Supervisor | El cliente basara su satisfaccion en la funcionalidad de
Infraestructura la herramienta que se pondra en operacion
Satisfaccion ~ Técnico | EI cliente basar4d su satisfaccion en la pronta
Servidores / Redes identificacion del componente que genera afectacion en
los sistemas

Junto con el equipo de proyecto se realizaron sesiones de identificacion de
los requisitos de calidad esperados, las cuales se identificaron en una matriz a
partir de la cual, los miembros del equipo del proyecto definieron y documentaron
las actividades de aseguramiento de la calidad que se deben ejecutar para
obtener de la calidad requerida, tal cual, se muestra en el Anexo 15: Gestién de
Calidad.

Un punto para considerar en el proceso de calidad es el apego a los
estandares de la industria, en este caso la informatica, en el cual uno de los
marcos de referencia mas comunmente utilizados es el ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de TI). En el proyecto en cuestion, se cuenta con un entregable
denominado “Implementacion Gestion de Eventos”, el cual, debe considerar las
mejores practicas recomendadas por ITIL para la operacion y gestion de este
proceso.

Las actividades de aseguramiento de la calidad deben ejecutarse segun la
programacion definida y mostrada en el Anexo 15: Gestion de Calidad, sin
embargo, bien se pueden presentar desviaciones una vez se ejecuten las
actividades y se obtengan los resultados. Para atacar estas desviaciones se
deberan tomar medidas de Acciones Correctivas (a fin de corregir un defecto ya
presentado), Acciones Preventivas (a fin de corregir una deficiencia que de no
hacerlo ocasiona un defecto) y Reproceso (accion de ejecutar nuevamente una

actividad).
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Estas consideraciones las debera de tomar y validar el equipo en cada una
de las reuniones de seguimiento y proceder segun se considere conveniente para
resolver el tema. En el proceso de gestion de cambios se ha considerado que un
cambio pueda obedecer a la solucion de una accion preventiva/correctiva, de
forma tal que puede brindarse la trazabilidad correspondiente.

Como instrumento adicional, pero no considerado dentro de las actividades
de control de aseguramiento de la calidad, por la corta duracion del proyecto, se
considera la ejecucion de auditorias internas realizadas por el area a cargo del
proceso en Medios de Pago S.A., esto debido a que las mismas son ejecutadas y
planeadas en forma anual por el equipo de auditoria. A fin de considerar esta
actividad, el lider de proyecto estar4d conformando un archivo digital en donde
almacenara la documentacion generada por el proyecto, a fin de que pueda ser
revisada posteriormente por un area independiente y brindar las recomendaciones

gue considere oportunas.

4.6 Plan de Gestién de Recursos

En todo proyecto se hace necesario contar con recursos, tanto humanos
como materiales o bien de equipo, los cuales seran requeridos para ejecutar las
tareas consideradas en el proyecto y lograr producir asi los entregables del
proyecto.

Indudablemente en el primer recurso que se piensa es en el humano, es
decir, las personas requeridas para hacer el trabajo, las cuales pueden ser tanto
internas como externas a la empresa. El recurso humano es super importante
pues es el que finalmente habilitara la consecucion de los objetivos, se necesita y
requiere de sus conocimientos, sin embargo, no es el Unico. A este debemos
sumarles el equipo requerido que nos permitira alcanzar los objetivos como los
materiales o consumibles requeridos.

Siguiendo las buenas practicas recomendadas por la Guia del PMBOK®,

debemos considerar varios procesos tales como:
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e Planificar gestion de recursos: Define como estimar, adquirir y
gestionar los recursos del equipo.

e Estimar los recursos de las actividades: Estimar los recursos del
equipo, tipo y cantidades requeridas.

e Adquirir Recursos: Considera como obtener miembros del equipo o
bien, instalaciones, materiales, suministros y demas para el equipo.

e Desarrollar el Equipo: Se enfoca en mejorar las competencias e
interaccion de los miembros del equipo.

e Dirigir el Equipo: Considera el seguimiento del desempefio de los
miembros brindando retroalimentacién, asi como resolver problemas
y gestionar cambios.

e Controlar los recursos: Se enfoca en asegurar que los recursos se
encuentren disponibles segun lo planificado, asi como el monitoreo

de estos.

Para la ejecucion de este proyecto se considerd la contratacion de un
proveedor que apoyara con la implementacién y puesta en operacion del software
requerido. En este sentido, el proveedor sugiere contar con una distribucién de
personal como la sugerida en la Figura N°6.

Lider de Proyecto

Técnico #1 Técnico #2

Figura N°6 Organigrama Propuesto Proveedor (Fuente Propia)
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A nivel interno de Medios de Pago S.A., se propone la estructuracion del equipo

de trabajo tal como se muestra en la Figura N°7.

Gerente

Lider de Proyecto

Supervisor Infraestructura

Técnico Técnico
Servidores Redes

Figura N°7 Organigrama Propuesto Medios Pago S.A. (Fuente Propia)

Los recursos mostrados en cada uno de los organigramas propuestos han
sido previamente asignados por parte del proveedor, asi como, del patrocinador
del proyecto.

Al contar ya con los organigramas correspondientes del proveedor y de
Medios de Pago S.A., se puede proceder a crear una matriz de roles y
responsabilidades en donde se detallaran a alto nivel las responsabilidades
principales de cada uno de los roles, la cual, es mostrada en el Anexo 16: Roles y
Responsabilidades.

Para la ejecucion de las diferentes tareas y actividades requeridas para los
entregables, se debe mapear cuales recursos son los requeridos para tales
actividades, a efectos de que los lideres de proyecto gestionen lo requerido a fin
de asegurar el contar con los insumos y asi no generar retrasos o reprocesos en el

proyecto. A tal efecto, en el Anexo 17: Recursos por actividades, se muestra la
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identificacion de los recursos necesarios para la ejecucion de las diferentes
actividades.

Del Anexo 17: Recursos por actividades, queda en evidencia la necesidad
de contar con diferentes recursos para la ejecucion del proyecto. Los recursos
humanos seran aportados tanto por Medios de Pago S.A, como por el proveedor,
los recursos materiales seran aportados por Medios de Pago S.A. en su mayoria a
través de su departamento de proveeduria y se garantiza la utilizacién de la sala
de juntas cuando serd requerido. Los equipos de cdmputo serdn aportados por
cada recurso segun sea requerido.

El conocimiento y capacidad del personal asignado al proyecto es clave
para lograr garantizar en una mayor medida el éxito del proyecto, al contar con
recursos con las mejores competencias posibles. Para tal efecto, en el Anexo 18:
Competencias Requeridas del Equipo, se muestra una tabla con las competencias
esperadas del equipo.

Para la ejecucion del proyecto, la jornada laboral sera de lunes a viernes de
8 am a 5:30 pm, con 1 hora de almuerzo. Los recursos del proveedor, asi como
los de Medios de Pago S.A. estaran dedicados 100% al proyecto, pudiendo estos
ultimos dedicarse a actividades fuera del proyecto en momentos en donde no sean
requeridos.

Durante las reuniones semanales de seguimiento del proyecto, se brindara
seguimiento al desempefio de los recursos asignados al proyecto, basado en el
avance del cronograma, asi como de la retroalimentacion que se reciba por parte
de otros miembros del equipo del proyecto y principalmente del administrador de

proyectos.

4.7 Plan de Gestion de la Comunicacion

Gestionar la comunicacion del proyecto abarca un conjunto de acciones
mediante las cuales, se mantendra a los principales involucrados del proyecto

enterados de los avances y logros que se alcancen. Para lograr esto, el
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administrador de proyecto debe contar con “excelentes habilidades para
intercambiar informacion con los interesados de diferentes maneras: oral, escrita,
formal, informal, a través de gestos, expresiones, imagenes, etc.). (Lledd, Pablo,
2017, p 380).

La Guia del PMBOK® nos refiere a tres procesos fundamentales para lograr

este cometido:

e Planificar la Gestion de las Comunicaciones: Definir el mecanismo y
comunicacibn que mas se adapte a las necesidades de cada
interesado.

e Gestionar las Comunicaciones: Generar y distribuir, monitorear,
almacenar la informacion compartida con los miembros e
interesados.

e Monitorear las Comunicaciones: Validar que estd siendo efectivo y
gue satisface las necesidades de los interesados.

Para el desarrollo del plan de comunicacién y en pro de garantizar la
conservacion del medio ambiente, los procesos de comunicacion durante el
proyecto se realizaran estrictamente por medios digitales, siendo la forma escrita
la preferente, utilizada a través de minutas de reuniones o bien correos
electronicos.

Se daréa preferencia a métodos de comunicacién formales, es decir, minutas
de reuniones e informes sobre las comunicaciones informales y principalmente
sera con un enfoque interno a Medios de Pago S.A., pudiendo también ser externa
dado que se contara con un proveedor. EI medio de comunicacion oficial sera a
través del correo electronico asignado a cada colaborador de Medios de Pago
S.A., asi como, a los de los recursos del proveedor, bajo la modalidad de push, es
decir, se estara enviando el correo con los documentos a ser comunicados.

Para la elaboracion de minutas, documentos, manuales de capacitacion se

utilizard el Microsoft Word®, las presentaciones se realizardn en Microsoft
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PowerPoint® y los diagramas se podran realizar en Microsoft Visio®. Cualquiera de
estas herramientas se podra sustituir o complementar con alguna de uso libre que
ofrezca prestaciones similares. Todo documento para comunicar via correo debe
enviarse en formato pdf para mantener la integridad de la comunicacion.

El equipo de trabajo utilizé el criterio experto de los recursos asignados para
definir el tipo de comunicacion mas apropiado para cada uno de los interesados,
en donde el proveedor realizd aportes sobre los contenidos de los documentos. En
todos los casos, se utilizaran los formatos internos ya definidos en Medios de
Pago S.A., asi como del proveedor.

Los recursos responsables de velar por la adecuada comunicacién durante
la ejecucién del proyecto seran los administradores de proyectos designados por
Medios de Pago S.A., y el proveedor, principalmente para la circulacion de
informes de avances. Las minutas de las reuniones sera responsabilidad del
recurso que hace la convocatoria enviar la minuta, debiendo copiar a los
administradores de proyectos para su inclusion en el file del proyecto garantizando
asi la custodia.

Considerando los puntos anteriores, el equipo de trabajo se reunio, e
identifico las necesidades de comunicacion de cada uno de los interesados,
confeccionado asi la respectiva matriz de comunicacién. En el Anexo 19: Gestion

de Comunicaciones, se muestra el resultado de la planificacibn mencionada.

4.8 Plan de Gestion de Riesgos

Los riesgos siempre estan presentes en cualquiera de nuestras actividades
cotidianas y aunque no lo percibamos de una forma consciente, constantemente
estamos tomando acciones en torno a ellos con el fin de prevenir su afectacion. Lo
anterior, no es mas que una gestion de riesgos, la cual, ejecutamos de una
manera empirica y a veces instintiva.

Un riesgo no es mas que un “evento o condicion incierta que, si se produce,
tiene un efecto positivo o negativo en uno o mas de los objetivos de un proyecto”.

(Project Management Institute Inc., 2017, p 724). Es por esta razén que la gestion
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de riesgos es de gran relevancia, pues, a través del mismo se puede “aumentar la
probabilidad y/o impacto de los riesgos positivos y disminuir la probabilidad y/o
impacto de los riesgos negativos, a fin de optimizar las posibilidades de éxito del
proyecto”. (Project Management Institute Inc., 2017, p 395).

La Guia del PMBOK® nos refiere a siete procesos fundamentales para

lograr este cometido:

e Planificar la Gestibn de los Riesgos: Consiste en definir las
actividades a ejecutar.

¢ Identificar los riesgos: Realizacion de la identificacion de los riesgos
individuales del proyecto.

e Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos: Priorizar y evaluar los
riesgos evaluando la probabilidad e impacto de dichos riesgos.

e Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos: Analizar numéricamente
el efecto de riesgos y otras fuentes de incertidumbre.

e Planificar la Respuesta a los Riesgos: Identificar opciones y
seleccionar estrategias para atacar los riesgos.

e Implementar la Respuesta a los Riesgos: Implementar las acciones o
planes acordados para la estrategia seleccionada.

e Monitorear los Riesgos: Validar que las acciones y planes acordados

son efectivos.

El equipo de trabajo mantuvo reuniones de trabajo para la definicion e
identificacion de los riesgos. En este proceso se revisaron los documentos
generados y las acciones planificadas, con el fin de detectar los posibles riesgos
que los podrian afectar. En este proceso participaron todos los involucrados
internos, asi como los recursos el proveedor.

Se utilizaron las reuniones y el criterio experto de los involucrados como
herramientas principales, asi como, también la tormenta de ideas para generar
listados de posibles riesgos que fueron revisados, complementados con los

supuestos y restricciones del proyecto. En este punto, la retroalimentacion que
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puede brindar el proveedor sera de gran ayuda, pues nutre al equipo de
experiencias en procesos similares anteriormente ejecutados, logrando asi
desarrollar mejor conocimiento.

Los riesgos identificados resultantes del proceso anterior fueron trasladados
a la correspondiente matriz de priorizacion de riesgos en donde se le asign6 un
peso a la probabilidad e impacto correspondientemente a fin de lograr evaluarlos.

Los pesos utilizados en esta evaluacidén son los mostrados en el Cuadro N°10.

Cuadro N°10 Valores de Probabilidad de Impacto (Fuente UCI)

Probabilidad Impacto

Descripcion Peso | Descripcion | Peso
Muy poco 0.1 Muy bajo 0.05
probable

Poco probable 0.3 Bajo 0.1
Probable 0.5 Moderado 0.2
Bastante 0.7 Alto 0.4
Probable

Muy Probable 0.9 Muy Alto 0.8

A efectos de mejorar la visibilidad de los riesgos, se ha definido la siguiente
escala de colores para los riesgos identificados, la cual, se muestra en el Cuadro
N°11.

Cuadro N°11 Clasificacién de Riesgos (Fuente UCI)

Tipo Riesgo Color Escala
Bajo Verde 0.01-0.04
Medio Amarillo 0.05-0.17

Alto Rojo 0.18-0.72




71

La combinacion de estos valores nos permite conformar lo que se conoce
como un mapa de calor, en donde se priorizan los riesgos en bajo, medio, alto,
identificados con los colores verde, amarillo y rojo, tal cual se muestra en la Figura
N°8.

Marcador de nesgo para un neésgo especifico
(Pxl)

Impacto

Figura N°8 Escala de Riesgos. (Fuente UCI)

Una vez evaluados los riesgos, el equipo define la mejor estrategia para
atacar el riesgo, sea escalar, evitar, transferir, mitigar, o aceptar, proponiendo asi
las diferentes acciones preventivas que se puede aplicar para la mitigacion del
riesgo.

Luego de definidas las acciones para contener el riesgo, el equipo reevalu6
los riesgos a fin de determinar si las acciones propuestas contienen el riesgo y de
esta forma determinar si se deben tomar o no mas acciones. Finalmente, el
proceso de identificacién continuo nos llama a que constantemente se identifiquen
y evallen nuevos riesgos conforme el proyecto se va desarrollando.

El resultado del proceso de gestion de riesgo se muestra en el Anexo 20:
Gestidon de Riesgos.

A efectos de completar el ejercicio académico, una vez finalizado el proceso
de identificacion de riesgos y considerando lo indicado en los supuestos de que el
monto de reserva de gestion de riesgos corresponde a un 10% del presupuesto,
los montos actualizados de presupuesto mensual del proyecto serian los

siguientes:
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Cuadro N°12 Linea Base de Costo y Reserva por Riesgos (Fuente Propia)

Concepto Monto
Proveedor $2.000
Personal Medio de Pago S. A. | $7.493
Reserva de Gestion $949
Linea base de Costo $9.493
Reserva de Gestion Riesgos $1.044
Presupuesto Total $11.486

4.9 Plan de Gestion de las Adquisiciones

Es usual en los proyectos, que se deban realizar adquisiciones de
productos o servicios a terceros para asi lograr completar un entregable del
proyecto, y por qué no, la ejecucion del proyecto en si. Este proceso es pues, el
indicado para esta gestion, debido a que nos ilustra los procesos que se deben
seguir para realizar estas actividades segun la mejor préactica.

La Guia del PMBOK® nos refiere a tres procesos fundamentales para lograr

este cometido:

e Planificar la Gestion de Adquisiciones del Proyecto: Consiste en
documentar las decisiones de compra y proveedores.

e Efectuar las Adquisiciones: Consiste en solicitar cotizaciones,
seleccionar y adjudicar a un proveedor.

e Controlar las Adquisiciones: Monitorear la entrega del producto o

servicio de acuerdo con las condiciones pactadas entre las partes.

Para la realizacion del proyecto, se validé a lo interno el conocimiento en la

herramienta Nagios, el cual, no es conocido por los miembros del equipo de



73

Tecnologia e Informacién, aunque si conocen la forma en que la misma opera y
han interactuado con la misma, razon por la cual, se conocen las prestaciones que
puede ofrecer.

Al no contar con el conocimiento interno, esto se constituye en el principal
motivo por el cual se debe gestionar la contratacion de un proveedor, el cual
domine el producto y pueda realizar la instalacion y puesta en operacion de la
herramienta.

El grupo BAC cuenta con una unidad de compras corporativas. Cada
proceso de compras es llevado a cabo por los gestores de compras, los cuales
cuentan con la experiencia necesaria en la ejecucion de procesos competitivos
con los proveedores.

El proceso se inicia con la necesidad de la unidad de negocio de adquirir un
bien o servicio, el cual contacta a la unidad de compras para proceder. Si es un
bien con caracteristicas estandares y corresponde a los bienes mas usuales que
adquiere la institucion, ya se cuenta con un catalogo de proveedores y de precios
el cual, esta publicado y disponible para todos los usuarios. En este caso, el
interesado incluye una solicitud en el sistema y esta es procesada, asegurando
gue el producto llegue al solicitante.

La compra de productos o servicios no estandares, sigue un proceso
diferente. En este caso el interesado debe realizar la solicitud de este al area de
compras mediante correo electronico, para lo cual, debe completar un formulario
en donde se describe las caracteristicas y requerimientos de bien o servicio. Una
vez recibido y revisada la documentacion, el area de compras prepara el cartel,
define a los oferentes, fecha limite de respuesta y les comunica el cartel para que
procedan a realizar las ofertas correspondientes. En todo el proceso la
comunicacién es formal y directa con el area de compras.

Cada oferente revisa el cartel y si requiere alguna aclaracion, lo solicita por
correo al gestor de compras. Si la aclaracion es sobre el proceso, el gestor
responde a la pregunta a todos los oferentes. Si la aclaracion es sobre las

caracteristicas y requerimientos el gestor tramita a la respuesta con el solicitante,
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y al obtenerla, se les responde a todos los oferentes, garantizando asi la
transparencia en el proceso.

Una vez recibidas todas las ofertas y el dia posterior al plazo de recepcion,
se apertura las ofertas y se valida si se cumple con todos los requisitos,
descartando aquellas que no los cumplan. Luego, el gestor define junto con el
solicitante los criterios de evaluacion y la ponderacion de cada criterio sobre la
nota total. En este sentido y por el proceso que se sigue en la empresa, al precio
se le asigna un valor de ponderacion de 50% como méaximo, y el porcentaje
restante se distribuye sobre los demas criterios de evaluacion que pueden incluir
experiencia, calidad, servicio, afios en el mercado, certificaciones y demas
consideraciones que el solicitante y el gestor de compras consideren necesarios.
Adicionalmente el utilizar esta metodologia, permite que no se compre siempre lo
mas barato, sino lo que realmente es conveniente para la empresa.

Se revisan las ofertas en forma conjunta (gestor de compras y solicitante),
se tabulan, se asignan los puntajes objetivos y se realiza la sumatoria de los
puntajes totales por oferta. El proveedor con mayor puntaje es el seleccionado
para el bien o servicio.

Una vez con la seleccion, esta no queda en firme hasta que sea revisado y
aprobado por el comité de compras, el cual, revisa en forma independiente el
proceso, ponderaciones Y ratifica 0 no la seleccién. En caso afirmativo, se envian
las cartas de adjudicacion y de notificacién a los proveedores y se le comunica al
oferente para que proceda con la generacion de la orden de compra para recibir el
bien o servicio requerido.

En caso del presente proyecto, debemos ser consecuentes con las
restricciones del proyecto que indica que no se consideran proveedores diferentes
a los que ya tiene registrados el grupo BAC, por lo que la seleccion del proveedor
se limita al proveedor actual de la herramienta de monitoreo del grupo.

La restriccion mencionada, acelera el proceso en gran medida, ademas
permite que el grupo obtenga los mejores precios posibles gracias a la relacion

gue se tiene con el proveedor del sistema actual de monitoreo.
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En este caso, el area responsable previamente le ha solicitado al proveedor
Gridshield, una cotizacion para la implementacion y puesta en ejecucion del
proyecto, por lo cual, ya se cuenta con la confirmacion inicial de que, si estan en
capacidad de ejecutar el proyecto, asi como, un estimado del presupuesto que se
requerira para la realizacion del proyecto.

Los pasos siguientes en este caso, es formalizar la contratacion del
proyecto al proveedor, asi como, de un contrato de mantenimiento preventivo y
correctivo para el sistema a fin de garantizar la operacion continua del mismo,
tema que debera ser gestionado por el area responsable con la unidad de

contratos del grupo, a fin de generar la documentacion correspondiente.

4.10 Plan de Gestiéon de los Interesados

Los interesados de un proyecto son todas aquellas “personas, grupos u
organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el proyecto” (Project
Management Institute Inc., 2017, p 503). Asi pues, se pueden llegar a tener pocos
o muchos interesados para un proyecto, los que pueden variar dependiento de
muchos factores, como el tamafio del proyecto, poblacién afectada y otros que se
pueden identificar para cada proyecto.

La Guia del PMBOK® nos refiere a cuatro procesos fundamentales para

lograr este cometido:

¢ Identificar a los interesados: Consiste en identificar quiénes son los
interesados y documentar informacién relacionada a sus intereses

e Planificar el involucramiento de los interesados: Consiste en
planificar como incluir a los interesados en el proyecto

e Gestionar el involucramiento de los interesados: Consiste en trabajar
con los interesados para satisfacer sus intereses

e Monitorear el involucramiento de los interesados: Monitorear las
relaciones con los interesados y validar sus respuestas ante el

proyecto.
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El proceso sugerido nos invita a identificar a los posibles interesados, tanto
internos como externos al proyecto, que pueden ser desde los mismos usuarios
del sistema de monitoreo hasta incluso el proveedor que se hard cargo del
proceso de instalacion y configuracion.

Evidentemente cada interesado puede tener una posicion con respecto al
proyecto, pero basicamente podemos encontrar tres tipos, los que estan a favor
pues consideran que el proyecto es provechoso o bien les beneficia en algun
aspecto, los que estdn en contra pues no les beneficia o bien les afecta, y los
neutros, que no estan ni a favor ni en contra.

Estas posiciones son de vital importancia para lograr conocer aiun mejor a
los interesados y asi plantear posibles estrategias que nos permitan administrar de
una mejor forma a los interesados, logrando incluso revertir las posiciones mas
antagonicas haciéndolos participes del proyecto, logrando asi un apoyo real al
mismo.

Para el proyecto en cuestion, la identificacion de los interesados se basé en
la tormenta de ideas de los miembros del proyecto, asi como el juicio experto
aportado por los miembros y el proveedor. Una vez realizado esta labor, se
construy6 una tabla en donde se anotaron las areas y puestos de los interesados
identificados.

A estos interesados se les aplicd un criterio de evaluacion a fin de identificar
sus niveles de poder e influencia hacia el proyecto, nuevamente utilizando el juicio
experto de los miembros del equipo de proyecto y con este resultado se logré
disefiar una estrategia para cada interesado, a fin de mantener y aumentar su
nivel de apoyo al proyecto o bien, contrarrestar su nivel de resistencia al proyecto.

Los resultados de los anteriores ejercicios se pueden apreciar en el Anexo

10: Evaluacion de Interesados asi como en el Anexo 21: Gestion de Interesados.
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5 CONCLUSIONES

1. Concluyo que la ejecucion del proceso de gestion de la integracion del
proyecto es de vital importancia, pues facilita el gobierno del proyecto al
proporcionar una vision completa de la ejecucion del mismo, permitiendo
identificar puntos débiles y alcanzando un balance y/o equilibrio entre todos

los procesos de la gestién de proyectos.

2. Se han identificado dos interesados claves para el proyecto (el Gerente
General de Medios de Pago S.A. y el jefe de TI), con los cuales el
administrador de proyectos debe asegurar que el alcance definido para el

proyecto considera sus intereses y requerimientos.

3. La gestion del proyecto refleja una alta dependencia hacia las tareas
ejecutadas por un tercero (el proveedor seleccionado), lo cual, tiene un gran
peso para el éxito del proyecto. Se torna vital pues, para el administrador
del proyecto, realizar un seguimiento puntual del cumplimiento de sus

obligaciones.

4. Concluyo que el método utilizado para la contabilizacion de los costos del
proyecto no es mas recomendado de acuerdo con las mejores practicas en
la administracién de proyectos, pues resta visibilidad del costo integral del

proyecto.

5. Concluyo que, para proyectos informaticos, en donde el resultado final sea
la implantacion de un sistema de informacién o herramienta de software, la
calidad del proyecto usualmente abarcara — como en este caso — que la
aplicacion funcione con todas sus capacidades, siendo este uno de los

factores predominantes a evaluar y considerar en la gestion de la calidad.

6. Para el desarrollo de este proyecto, la gestion de recursos fue el proceso
que requirié de la mayor dedicacion para su elaboracion, dado que se debio
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analizar en forma integral todo el proyecto para definir e integrar los
recursos requeridos para la ejecucion en todas las areas y no solo en el

recurso humano.

Concluyo que el desarrollo de una matriz de comunicaciones para el
proyecto fue revelador, pues permite estructurar y definir el tipo de
informacion que se debe generar, evitando confusiones durante el
desarrollo del proyecto y ampliando el horizonte a mas que minutas y

revisiones de compromisos adquiridos por los participantes.

Una vez aplicados los instrumentos de analisis de riesgos, se concluye que
el mayor riesgo presente en el proyecto corresponde a posibles

incumplimientos generados por el proveedor seleccionado para el proyecto

Concluyo que el proceso de gestion de adquisiciones que se utilizé en el
proyecto cuenta con un gran nivel de madurez, dado que el mismo es el

utilizado el grupo BAC para la gestion de sus compras.

10.Concluyo que el interesado clave en el proyecto es el jefe de TI, el cual

tiene un nivel de influencia alto en el proyecto y sobre el cual el Gerente
General de Medios de Pago S.A. confia para el desempefio de la unidad de
TI.
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6 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al administrador de proyectos de Medios de Pago S.A.
mantener una estrecha y continua comunicacion a lo largo del proyecto con
los recursos asignados por el proveedor y en especial con el administrador
de proyectos, a fin de fomentar el trabajo en equipo y la colaboracién
desinteresada para alcanzar los objetivos planteados en el proyecto.

2. Se recomienda al administrador de proyectos designado por Medios de
Pago S.A., el seguimiento y aplicacion de los instrumentos detallados en el
presente trabajo, con el fin de aumentar las posibilidades de éxito en el

desarrollo del proyecto.

3. Se recomienda al administrador de proyectos designado por Medios de
Pago S.A., un seguimiento semanal y constante sobre los entregables
asignados a el proveedor, a fin de minimizar el riesgo de incumplimientos vy,

por ende, afectar la ejecucion del proyecto.

4. Se recomienda al administrador de proyectos designado por Medios de
Pago S.A. y al jefe de TI, realizar una actualizacién de los supuestos,
restricciones y riesgos al inicio del proyecto, con el fin de aplicar los ajustes
correspondientes en los instrumentos utilizados para el control y
seguimiento del proyecto ajustandolos a la realidad actual al momento de

ejecutar el proyecto

5. Se recomienda al administrador de proyectos designado por Medios de
Pago S.A. aplicar los mecanismos de control de cambios definidos,

garantizando asi la trazabilidad de los ajustes aplicados al proyecto.

6. Se recomienda al jede de Tl de Medios de Pago S.A., una vez puesta en

ejecucion la herramienta de monitoreo, el buscar la mejora continua,
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ejecutando proyectos adicionales que permitan enriquecer y robustecer los

monitoreos de la infraestructura de Tecnologia de la informacion.

Se recomienda al jefe de Tl de Medios de Pago S.A., invertir recursos en el
desarrollo de graficos de monitoreo, que simplifican y facilitan la
interpretacion de alertas en los sistemas, al abstraer el conocimiento
técnico de los sistemas al utilizar alertas de colores visuales de dominio

general.

Se recomienda al jefe de Tl de Medios de Pago S.A., proceder con la
formalizaciéon del contrato de soporte preventivo y correctivo para la
herramienta con el proveedor a través del &area correspondiente,

garantizando asi la continua operacion del sistema.

Se recomienda a la Gerencia General de Medios de Pago S.A., la revision
de sus practicas en la gestion del costo de proyectos, a fin de actualizarla
segun a las mejores préacticas recomendadas para la gestion de proyectos.
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Anexo 1: Acta del PFG

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto

12 Mayo de 2018 Elaboracion de un Plan para la Direccion del Proyecto
de Implantacion de Componentes de Monitoreo de
Tecnologias de Informacion para Medios de Pago S.A.

Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacion (Sector / Actividad):
Grupos de Procesos: Iniciacion, | - Banca

planificacién - Tecnologia de la informacion

Areas de conocimiento: integracion,

alcance, tiempo, costo, calidad,

comunicaciones, riesgos, recursos humanos,
adquisiciones e interesados

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacién del proyecto
7 Mayo de 2018 9 diciembre de 2018

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general

Elaborar un plan maestro para la gestion del proyecto de implementacién de un sistema de monitoreo
de componentes de Tecnologias de Informacién para Medios de Pago S.A. por medio de la herramienta
Nagios.

Objetivos especificos

1. Desarrollar un plan de integracion del proyecto para la identificacion, definicion, coordinacion,
unificacién de los diversos procesos y actividades de la direccién del proyecto
2. Desarrollar un plan de gestién del alcance y sus documentos anexos para la identificacion de
las tareas requeridas para la ejecucion del proyecto
3. Desarrollar un plan de gestion del cronograma Yy sus documentos anexos para controlar las
actividades del proyecto
4. Desarrollar un plan de gestion de costos y sus documentos anexos para determinar el
presupuesto requerido para la ejecucion del proyecto
5. Desarrollar un plan de gestion de la calidad y sus documentos anexos para determinar el grado
y nivel de exigencia que ofrecera el proyecto
6. Desarrollar un plan de gestion de recursos Yy sus documentos anexos para identificar los
recursos requeridos y su disponibilidad para la ejecucién del proyecto
7. Desarrollar un plan de gestidon de la comunicaciéon y sus documentos anexos para propiciar el
correcto flujo de la informacién y documentos del proyecto.
8. Desarrollar un plan de gestién de riesgos Yy sus documentos anexos para su oportuna
administracion
9. Desarrollar un plan de gestion de las adquisiciones y sus documentos anexos para determinar y
controlar la adquisicion de bienes y servicios del proyecto fuera de la organizacién
10. Desarrollar un plan de gestion de los interesados y sus documentos anexos determinando los
intereses, influencias y potencial impacto de cada uno
Justificacidn o propdsito del proyecto (Aporte y resultados esperados)
La empresa cuenta con una infraestructura tecnoldgica que soporta, provee y habilita al negocio la
prestacion de una serie de servicios (transacciones en linea, procesos en lotes, consultas, reportes,
etc.) a sus clientes internos y externos, los cuales la utilizan en un horario 24x7 para el desempefio de
sus actividades comercales.

Se han presentado situaciones en donde son los usuarios finales (clientes internos o externos), los que
primeramente detectan una averia en los sistemas que les impide la realizacion de sus actividades,
debiendo reportar al 4rea de tecnologia el caso para la atencién y solucidon del mismo, ocasionando
esto una mala imagen y reputacion del area al no poder detectar en forma temprana y anticipada estas
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situaciones para implementar una pronta reaccién que mitige los eventos.

Dentro de los beneficios que espera la empresa, es contar con un monitoreo 24x7 de todos los
componenes de la infraestructura tecnélégica, alertas tempranas de averias en los sistemas antes que
los usuarios las identifiqguen, disponer de un NOC para la atencion, gestion y escalacion de alertas, asi
como poder calcular la disponibilidad de los sistemas.

Descripcién del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del proyecto

El producto final de este proyecto es la entrega de un documento que consiste en el plan de proyecto
de implementacion del sistema de monitoreo de los componentes de Tl con la herramienta Nagios. Este
documento integrara los demas entregables que corresponden a los planes de gestién de cada una de
las areas de conocimiento que se abordan. La finalidad de estos planes de gestion es la
implementacién exitosa del proyecto.

Supuestos

1. Laempresa actua como patrocinador del proyecto en la figura del Gerente General

2. El patrocinador facilitara la informacion que sea necesaria para la realizacion de este proyecto

3. El patrocinador dispone y asignara los recursos econémicos requeridos para la ejecucion del
proyecto

4. El tiempo previsto de duracion del PFG seréa suficiente para la ejecucién del presente plan de
proyecto

5. Los riesgos asociados a la elaboracion del plan de proyecto son manejables y su impacto es
bajo con respecto a los beneficios que se pueden obtener de la ejecucién del plan de proyecto

Restricciones

1. El plazo para la confeccién y entrega del plan de proyecto no puede superar el 9 de diciembre,
2018

2. Se deben cumplir todos los requisitos de cuerpo y forma en el documento, de acuerdo a las
normas vigentes de la Univerdidad

3. El plan de proyecto no considera la implementacién del proyecto, solo la guia metodoldgica de
la gestion del proyecto

Identificacion riesgos

1. Silainformacion existente y entregada no es adecuada para la elaboracion de los planes podria
ocasionar retrasos en el proceso, impactando el alcance, tiempo y costo del PFG

2. Sino se cuenta con disponibilidad de recurso humano para la elaboracién de los planes podria
ocasionar retrasos en el proceso, impactando el tiempo y costo del PFC

3. Si alguno de los interesados solicita un cambio, podria generar retrasos en el proceso de
elaboracién de los planes, impactando el alcance, tiempo y costo del PFG

4. Si se presentan incumplimientos en la entrega de avances se podrian generar retrasos en el
proceso de elaboracion del PFG impactando el cronograma

5. Si el documento final supera las 150 paginas podria afectar el estimado de costos inicial,
impactando el presupuesto del proyecto

6. Si se presenta alguna situacién de fuerza mayor que imposibilite al estudiante a cumplir los
avances, podria generar retrasos o suspencion del proceso de elaboracion del PFG impactando
el cronograma.

Presupuesto

Concepto Monto

Honorarios profesionales por revision de filélogo previo a | ¢300.000
la impresién final

Insumos para impresiones y reproducciones del ¢100.000
documento

Empastado del documento para su entrega final ¢80.000
Costo de capacitacion para el plan de proyecto ¢220.000
Imprevistos ¢100.000

Total ¢800.000
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Principales hitos y fechas

Nombre hito Fecha inicio Fecha final

Entrega Avance #1 (Charter-EDT- Lunes 07 Mayo de 2018 | Domingo 13 Mayo de

Investigacion Bibliografica) 2018

Entrega Avance #2 (Introduccion- Lunes 14 Mayo de 2018 | Domingo 20 Mayo de

Cronograma) 2018

Entrega Avance #3 (Marco Tedrico) Lunes 21 Mayo de 2018 | Domingo 27 Mayo de
2018

Entrega Avance #4 (Marco Metodol6gico) Lunes 28 Mayo de 2018 | Domingo 03 Junio de
2018

Entrega Avance #5 (Resumen Ejecutivo- Lunes 04 Junio de 2018 | Domingo 10 Junio de

Bibiografia, indices, Charter Firmado) 2018

Tutoria (revision de Lectores, Ajustes finales) | Lunes 25 Junio de 2018 | Domingo 16 Noviembre
de 2018

Defensa Tesis Lunes 16 Noviembre de | Domingo 4 Diciembre de

2018 2018

Informacioén histérica relevante

La empresa para la cual se realiza esta propuesta se dedica a la actividad comercial de prestacion de
servicios a terceros obteniendo ganancia de las comisiones cobradas a estos terceros por la ejecucion
de transacciones en su plataforma y puntos de servicio. De esta forma, la empresa, pone a disposicién
de los terceros, sus servicios y puntos de servicio, para que los clientes de los terceros, puedan realizar
transacciones como pagos de servicios publicos, internet, pagos de préstamos bancarios, pago de
tarjetas de crédito, marchamos, compra de tiquetes de espectaculos, pagos de impuestos, compra de
loteria, transferencias internacionales, por mencionar algunos de los servicios.

Esta empresa fue fundada por el afio 1994 por los esfuerzos de otras dos empresas que vieron una
oportunidad de negocio en conjunto, a la cual aportaron sus capitales y recursos para conformarla.
Tiempo después una de estas empresas vendié su participaciébn accionaria y luego, uno de los
principales bancos privados del pais la adquirié, siempre bajo la filosofia de mantener su independencia
e identidad.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos:

De la empresa: Gerente General, Gerente de TIl, Jefe de Operaciones TI, Supervisor de Operaciones
TI, Ingeniero de Redes, Ingeniero de Servidores

De la universidad: Profesor del seminario de graduacion, Profesor tutor, Profesores lectores

Involucrados Indirectos:

De la empresa: Jefe de Proveeduria, Gestor de Contratos

De la empresa consultora: Gerente General, Administrador de Proyectos, Ingenieros de Monitoreo
De la universidad: Personal administrativo relacionado con el PFG

Director de proyecto: Firma:
N V/
Johanny Varela Ramirez Pl o

Autorizacion de: Firma:
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Anexo 3: Cronograma del PFG

Nombre de tarea
4 1 Proyecto Final de Graduacion
4 1.1 Seminario de Graduacion
4 1.1 Entregables PFG
4 1.1.1 Entregable 1
1.1.1.1 Charter
1.11.2EDT
1.1.1.3 Bibliografia
Entrega Avance #1
4 1.1.2 Entregable 2
1.1.2.1 Correcciones Entregable 1
1.1.2.2 Introduccidn
1.1.2.3 Cronograma
Entrega Avance #2
4 1.1.3 Entregable 3
1.1.3.1 Carrecciones Entregable 2
1.1.3.2 Marco Tedrico
Entrega Avance #3
s 1.1.4 Entregable 4
1.1.4.1 Carrecciones Entregable 3
1.1.4.2 Marco Metodoldgico
Entrega Avance #4
4 1.1.5 Entregable 5
1.1.5.1 Correcciones Entregable 4
1.1.5.2 Resumen Ejecutivo
1.1.5.3 Bibliografia
1.1.5.4 Charter Firmado
Entrega Avance #5
4 1.2 Aprobacion PFG
1.2.1 Confirmacion UCI Aprobacion PFG
4 1.2 Tutorias de Desarrollo
4 1.2.1 Tutor
1.2.1.1 Asignacion
1.2.1.2 Comunicacion
1.2.1.3 Envio de PFG a Tutor
1.2.1.4 Lectura PFG por Tutor

» | Duracion - Comienzo

151,88 dias lun 7/5/18

30 dias
25 dias
5 dias
5,88 dias
5,88 dias
5,88 dias
0 dias

5 dias
5,88 dias
5,88 dias
5,88 dias
0 dias

5 dias
5,88 dias
5,88 dias
0 dias

5 dias
5,88 dias
5,88 dias
0 dias

5 dias
5,88 dias
5,88 dias
5,88 dias
5,88 dias
0 dias

5 dias
5,88 dias
75,88 dias
5 dias
1,88 dias
1 dia

1 dia

2 dias

lun 7/5/18
lun 7/5/18
lun 7/5/18
lun 7/5/18
lun 7/5/18
lun 7/5/18
dom 13/5/18
lun 14/5/18
lun 14/5/18
lun 14/5/18
lun 14/5/18
dom 20/5/18
lun 21/5/18
lun 21/56/18
lun 21/5/18
dom 27/5/18
lun 28/5/18
lun 28/5/18
lun 28/5/18
dom 3/6/18
lun 4/6/18
lun 4/6/18
lun 4/6/18
lun 4/6/18
lun 4/6/18
dom 10/6/18
lun 11/6/18
lun 11/6/18
lun 25/6/18
lun 25/6/18
lun 25/6/18
mar 26/6/18
mié 27/6/18
jue 28/6/18

~ Fin

mar 4/12/18
dom 17/6/18
dom 10/6/18
dom 13/5/18
dom 13/5/18
dom 13/5/18
dom 13/5/18
dom 13/5/18
dom 20/5/18
dom 20/5/18
dom 20/5/18
dom 20/5/18
dom 20/5/18
dom 27/5/18
dom 27/5/18
dom 27/5/18
dom 27/5/18
dom 3/6/18

dom 3/6/18

dom 3/6/18

dom 3/6/18

dom 10/6/18
dom 10/6/18
dom 10/6/18
dom 10/6/18
dom 10/6/18
dom 10/6/18
dom 17/6/18
dom 17/6/18
lun 8/10/18

dom 1/7/18

mar 26/6/18
mié 27/6/18
jue 28/6/18

dom 1/7/18

-
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Nombres de los recursos B

Johanny Varela
Johanny Varela
Johanny Varela
Johanny Varela

Alvaro Mata, Johanny Varela
Johanny Varela
Johanny Varela
Johanny Varela

Alvaro Mata, Johanny Varela
Johanny Varela

Alvaro Mata, Johanny Varela
Johanny Varela

Alvaro Mata, Johanny Varela
Johanny Varela
Johanny Varela
Johanny Varela

Alvaro Mata

Decanatura
Asistente Decanatura
Asistente Decanatura
Tutor



Nombre de tarea
4 1.2.2 Desarrollo
1.2.2.1 Ajustes al PFG del SG
2 1.2.2.2 Avances
21.2.2.21 Avance 1
1.2.2.2.1.1 Entrega Avance 1
41.2.2.2.2 Avance 2
1.2.22 21 Correcciones Avance 1
1.2.222 2 Entrega Avance 2
2 1.2.2.2.3 Avance 3
1.2.2.2.3.1 Correcciones Avance 2
1.2.22.3 2 Entrega Avance 3
241.2.2.2.4 Avance 4
1.2.22 41 Correcciones Avance 3
1.2.2.2.4.2 Entrega Avance 4
41.2.2.2.5 Avance 5
1.2.2251 Correcciones Avance 4
122252 Entrega Avance 5
41.2.2.26 Avance 8
1.2.2.26.1 Correcciones Avance 5
1.2.22 6.2 Entrega Avance 6
1.2.2.27 Aprobacion PFG
4 1.3 Lectores
2 1.3.1 Asignacidn de Lector
1.3.1.1 Solicitud Asignacion
1.3.1.2 Comunicacion Asignacion
1.3.1.3 Envio PFG a Lectores
4 1.3.2 Trabajo de Lectores
2 1.3.2.1 Lector 1
1.3.2.1.1 Revision PFG
1.3.2.1.2 Envio Informe de Lectura
4 1.3.2.2 Lector 2
1.3.2.2.1 Revision PFG
1.3.2.2 2 Envio Informe de Lectura

MNombre de tarea -

4 1.4 Tutorias de Ajuste

1.4.1 Informe de Revision y Correccion a
Lectores

1.4.2 PFG Corregido Enviado a Lectores

1.4.3 Segunda Revision de Lectores

Tutoria (Revision Lectores, ajustes finales)
4 1.5 Defensa

1.5.1 Informe de Revision y Correccion a
Lectores

1.5.2 PFG Corregido Enviado a Lectores
1.5.3 Lectura Final de los Lectores

1.5.4 Envio PFG a Universidad

1.5.5 Defensa

1.5.6 Calfficacion

Defensa Tesis

+ Duracion » Comienzo - Fin

70,88 dias lun 2/7/18 lun 8/110/18
5 75dias  lun 2/7/18 dom B/7/18
65,88 dias lun 9/7/18 lun 8/10/18
10 dias lun 9/7/18 dom 22/7/18
10,75 dias lun 9/7/18 dom 22/7/18
10 dias lun 23/718 dom 5/8/18
10,88 dias lun 23/7/118 dom 5/8/18
10,88 dias lun 23/7/18 dom 5/8/18
10 dias lun 6/8/18 dom 19/8/18
10,88 dias lun 6/8/18 dom 19/8/18
10,88 dias lun 6/8/18 dom 19/8/18
10 dias lun 20/8/18 dom 2/9/18
10,88 dias lun 20/8/18  dom 2/9/18
10,88 dias lun 20/8/18  dom 2/9/18
10 dias lun 3/9/18 dom 16/9/18
10,88 dias lun 3/9/18 dom 16/9/18
10,88 dias lun 3/9/18 dom 16/9/18
10 dias lun 17/9/18 dom 30/9/18
10,88 dias lun 17/9/18  dom 30/9/18
1088 dias lun17/9/18 dom 30/9/18
588dias lun1/10/18  lun 8/10/18
15,88 dias lun 8/10/18 mar 30/10/18
4,88 dias lun 8/10/18 lun 15/10/18
0,88 dias lun 8/10/18 mar 9/10/18
3 dias mar 9/10/18  wie 12/10/18
1 dia vie 12/10M18  lun 15/10/18
11 dias lun 15/10/18 mar 30/10/18
11 dias lun 15/10/18 mar 30/10/18
10 dias lun 15/10M8  lun 29M10/18
1 dia lun 29/10/18 mar 30/10/18
11 dias lun 15/10/18 mar 30/10/18
10 dias lun 15/10M18 lun 29/10/18
1 dia lun 29/10M18 mar 30/10/18
Duracién - | Comienzoe ~ Fin -
13 dias mar 30/10/18 vie 16/11/18
9 dias mar 30/10/18 dom 11/11/18
1,76 dias  lun 12/111/18 mar 13/11/18
3 dias mar 13/(11/18 vie 16/11/18
0 dias vie 16/1118  vie 16/11/18
12,13 dias vie 16/1118 mar 4/12/18
1 dia vie 16/11/18 lun 19/11/18
1 dia lun 19/11/18 mar 20/11/18
1,88 dias  mié 21/11/18 jue 22/11/18
2 dias jue 22/11/18  lun 26/11/18
5dias lun 26/11/18 lun 3/12/18

1 dia lun 312118  mar 4M12/18
0 dias mar 4/12118 mar 4/12/18

~ MNombres de los recursos

Johanny Varela

Johanny Varela

Tutor, Johanny Varela
Johanny Varela

Tutor, Johanny Varela
Johanny Varela

Tutor, Johanny Varela
Johanny Varela

Tutor, Johanny Varela
Johanny Varela

Tutor, Johanny Varela
Johanny Varela
Tutor
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Decanatura;Johanny Varela

Asistente Decanatura
Asistente Decanatura

Lector 1
Lector 1

Lector 2
Lector 2

Nombres de los recursos

Asistente Decanatura

Johanny Varela
Lectar 1;Lector 2
Johanny Varela

Asistente Decanatura

Johanny Varela
Lector 1;Lector 2
Johanny Varela
Johanny Varela
Decanatura
Johanny Varela

L
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Anexo 4: Acta del Proyecto

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto

20 Agosto de 2018 Plan de Proyecto para la Implantacién de un Sistema de
Monitoreo para Medios de Pago S.A.

Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacién (Sector / Actividad):

Grupos de Procesos: Iniciacion, | - Banca

planificacién, monitoreo y control - Tecnologia de la informacion

Areas de conocimiento: integracion,

alcance, tiempo, costo, calidad,

comunicaciones, riesgos, recursos humanos,

adquisiciones e interesados

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacién del proyecto

20 Agosto de 2018 9 diciembre de 2018

Objetivos del proyecto (general y especificos)
Objetivo general

Efectuar la implantacion de un sistema de monitoreo basado en Nagios para todos los componentes de
Tecnologia de Informacion de Medios de Pago S.A.

Objetivos especificos

1. Realizar la instalacion de la herramienta de monitoreo en la infraestructura de Medios de Pago
S.A.
2. Efectuar la configuracion del sistema para el monitoreo de los equipos de Tecnologia de
Informacién de Medios de Pago S.A.
3. Definir el esquema de notificacion y escalacion de eventos al personal de soporte de Medios de
Pago S.A.
4. Ejecutar el proceso de capacitacion al personal técnico, asegurando asi la correcta operacion e
interpretacion del sistema
Justificacidn o propdsito del proyecto (Aporte y resultados esperados)
El area de Tecnologia e Informacién de Medios de Pago S. A. no dispone de un sistema de monitoreo
para su infraestructura tecnoldgica que le permita detectar en forma proactiva y preventiva fallos en la
operacion de sistemas antes de que los mismos afecten la operacidn, de forma tal, que son detectados
y reportados por los usuarios finales ya cuando generan un incidente, por lo que el equipo de Tl toma
acciones reactivas enfocadas en la restauracion de los sistemas.

La situacién anterior ha sido detectada y evidenciada por diferentes auditorias internas que se han
efectuado en el area de Tecnologia de Informacion, lo que ha contribuido a fortalecer la importancia de
contar con un sistema de monitoreo.

En razén de lo anterior, se la ha propuesto a la Gerencia General de Medios de Pago S.A. realizar la
implementacion de un sistema de monitoreo basado en Nagios, con el mismo proveedor que es
utilizado actualmente por las otras empresas del grupo BAC.

Descripcién del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del proyecto
El producto final de este proyecto es la entrega del sistema de monitoreo en operacién para el area de
Tecnologia de Informacion de Medios de Pago S. A. Se considera tener entregas parciales como la
implementacidn, la configuracion, la definicion de monitoreos, alertas, puesta en operacion del sistema
y capacitacion del personal técnico y operativo.
Supuestos

1. El Gerencia General de Medios de Pago S. A es el patrocinador del proyecto
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Se cuenta con los recursos de harware necesarios para la instalacién del sistema

Se cuenta con recurso humano capaz de facilitar la informacién requerida por el proveedor

Se dispone del contenido econémico requerido para la implementacion del sistema

Los riesgos asociados a la implementacion del proyecto son manejables y su impacto es bajo
con respecto a los beneficios que se pueden obtener de la ejecucién del proyecto

akrwn

Restricciones

1. No se considera el monitoreo de equipos o sistemas propiedad de los aliados de negocio de
Medios de Pago S.A.

2. No se implementaran monitoreos diferentes a los que ya se tienen implementados en otras
empresas del grupo BAC.

3. No se implementara ningun sistema de service desk.

4. No se pueden exceder los costos mensuales de $2k asignados al proyecto

5. No se consideraran proveedores diferentes a los que tiene ya registrados el grupo BAC.

Identificacion riesgos

1. Si la informacién existente y entregada no es la adecuada, podria demorar los procesos de
instalacién y configuracion, impactando el tiempo del proyecto

2. Si no se cuenta con disponibilidad de recurso humano de Medios de Pago S.A. podria
ocasionar retrasos en los procesos, impactando el tiempo y calidad del proyecto

3. Si alguno de los interesados solicita un cambio, podria generar retrasos en el proyecto,
impactando el alcance y tiempo del proyecto.

4. Si se presentan incumplimientos en la entrega de avances se podrian generar retrasos en la
configuracién del sistema, impactando el alcance y tiempo del proyecto.

5. Si se presenta alguna situacién de fuerza mayor que imposibilite a los recursos de Medios de
Pago S.A. o del proveedor cumplir los avances, podria generar retrasos o suspencion de tareas
impactando el tiempo del proyecto.

Presupuesto

El proyecto cuenta con un presupuesto asignado mensual de $2000 a partir del segundo semestre del
afo 2018 y por todo el afio 2019, no pudiendo superar este monto mensual, el cual corresponde a
honorarios profesionales a ser cancelados al proveedor por concepto de implementacion, operacion,
soporte, mantenimiento y escalacion de alertas del sistema de monitoreo.

Dado lo anterior y de conformidad con el cronograma propuesto, el presupuesto del proyecto sera de
$4000 (dos meses). En caso de presentarse un retraso del proyecto que implique un mes adicional de
trabajo, el mismo se puede obtener, debido a que se cuenta con presupuesto asignado por Medios de
Pago S.A.

Principales hitos y fechas

Nombre hito Dias Fecha inicio Fecha final
Instalacién y Configuracion Servidor Monitoreo 2 3 Set 2018 4 Set 2018
Integracion con Active Directory para 1 5 Set 2018 5 Set 2018
autenticacion
Creacion de Plantillas de Monitoreo (Windows, 10 | 6 Set 2018 19 Set 2018
Unix, Vmware, Redes, Telefonia)
Inclusion Equipos en Monitoreo 2 20 Set 2018 21 Set 2018
Pruebas y Ajustes 1 24 Set 2018 24 Set 2018
Implementacién Gestion de Eventos 3 25 Set 2018 27 Set 2018
Capacitacion 2 28 Set 2018 1 Oct 2018
Documentacion 2 2 0Oct 2018 3 Oct 2018

Informacién histérica relevante

La empresa para la cual se realiza esta propuesta se dedica a la actividad comercial de prestacion de
servicios a terceros obteniendo ganancia de las comisiones cobradas a estos terceros por la ejecucion
de transacciones en su plataforma y puntos de servicio. De esta forma, la empresa, pone a disposicion
de los terceros, sus servicios y puntos de servicio, para que los clientes de los terceros, puedan realizar
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transacciones como pagos de servicios publicos, internet, pagos de préstamos bancarios, pago de
tarjetas de crédito, marchamos, compra de tiquetes de espectaculos, pagos de impuestos, compra de
loteria, transferencias internacionales, por mencionar algunos de los servicios.

Medios de Pago S.A. cuenta con su propio area de Tecnologia de Informacién, por medio de la cual
atiende y gestiona todos los temas tecnolégicos de su operacién. Desde la incorporacién al grupo BAC,
este equipo ha accedido a las herramientas y servicios por parte de proveedores, lo que ha contribuido

a me'|orar su iestién.

Involucrados Directos:
Gerente General, Supervisor de Infraestructura, Supervisor de Operadores, Técnico de redes

Involucrados Indirectos:
Proveedor, Técnicos de Soporte, Gerente Operaciones
Director de proyecto: Firma:

Johanny Varela Ramirez v
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Anexo 5: Minuta de Reunién

F-CORP-Minuta de TI-REG-0000838 V2

Fecha Hora de inicio y cierre Quien convoca Motivo de reunidn
01/01/2015 B:00 a.m. 5:30 p.m. Mombre Motivo
ASISTENCIA
Presentes Ausentes
* Nombre 1l + MNombre 5
= Nombre 2 + MNombre &

* Nombre 3
= Nombre 4

TEMAS Y ACUERDOS

#
Fecha e Fecha
1D Solicitud Actividades Responsahle Compromiso
1
2
3

Mota: una vez remitida la minuta, se establece un plazo de 3 dias habiles a fin de atender los comentarios ¥ ajustes que
se consideren necesarios, caso contrario la minuta se dara por aprobada por las partes involucradas bajo el criterio de
silencio positivo.

Figura N°9 Formato minuta reunién TI. (Fuente BAC Credomatic)



Anexo 6: Formulario Lecciones aprendidas
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Cuadro N°13 Lecciones aprendidas. (Fuente Project Management Docs)

Categoria Nombre Problema / Impacto Recomendacion
Evento Exito
Administracion Requerimientos | EI PM no Todos los PM no fue
aprovisionamiento de Contratos estuvo requerimientos | involucrado en el
directamente | no fueran proceso. Se
involucrado | incluidos en el | recomienda que
enel contrato el personal de
proceso de | inicial. contratos y PM
contratos Una elaboren los
modificacion | contratos juntos
del contrato es | para evitar estos
requerida inconvenientes a

futuro




Anexo 7: Matriz de Riesgos

Cuadro N°14 Matriz de Riesgos. (Fuente Propia)
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Descripcion
del Riesgo

Evaluacion Inicial

Probabilidad | Impacto | Rango

Acciones
Preventivas

Accion
Correctiva

Responsable

Evaluacion Final

Probabilidad | Impacto | Rango
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Anexo 8: Solicitud de Cambio

Solicitud de Cambio

Proyecto: Fecha:

Solicitante: NUmero Cambio:

Categoria Cambio (marque todas las que apliquen):
O Cronograma [ Costo [ Alcance [ Entregables [ Calidad [0 Recursos

Origen del cambio (marque todas las que apliquen):
O Accion Correctiva [ Accion Preventiva [0 Reparacion Defecto [0 Actualizacion [ Otro

Descripcion del Cambio:

Describa la razén del cambio:

Describa las alternativas consideradas:

Requiere alguin cambio técnico para la ejecucion del cambio [0 Si O No
Describa:

Describa los riesgos que se deben considerar para este cambio:

Impacto del cambio:

O Cronograma [0 Costo [ Alcance [ Entregables [ Calidad O Recursos
Describa el impacto:

Estatus el cambio:
0 Aprobado 0 Rechazado [0 Aplazado / Pospuesto

Describa la justificacion para aprobar, rechazar o aplazar el cambio:

Comité aprobaciéon cambios:

Nombre Firma Fecha

Fuente: Fuente Propia
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Anexo 9: Acta de Cierre

Acta de Cierre del Proyecto

Fecha (El dia en el que se plantea el Acta de Cierre de Proyecto)

Proyecto (El nombre del proyecto, ya sea de gasto corriente o de inversion)

Direccion Responsable (El nombre del drea que estd planteando los cambios al proyecto)

Lider del Proyecto (El nombre del gerente del proyecto)

CEL el e[l S\l (El nombre del/ director (a) del drea donde estard cargado el proyecto de inversion
o de gasto corriente. El patrocinador ejecutivo no puede ser el lider del proyecto)

CRONOGRAMA
. . Fecha de inicio del Fecha Fin Fecha de fin del
Fecha Inicio
proyecto tomada del | Programada proyecto tomada del
Programada N N
Acta de Constitucion Acta de Constitucion
Fech j Fecha Fin Real Fech j j
Fecha Inicio Real ' e'c. a efectiva de echa Fin Rea echa efectiva de fin
inicio del proyecto del proyecto

Presupuesto

Presupuesto Presupuesto Real | Presupuesto efectivo
Presupuesto Inicial asignado tomado al fin del proyecto
Asignado del Acta de

Constitucion

LECCIONES APRENDIDAS
En esta seccion se deben anotar y detallar los problemas, impedimentos, soluciones
presentadas, asi como casos de éxito durante el proyecto.

ENTREGABLES GENERADOS

Anotar los productos (entregables) generados por el proyecto, los cuales deben guardar
concordancia con los indicados en el Acta de Constitucion.

OBSERVACIONES DEL PROYECTO

Se debe incluir comentarios, aclaraciones o conclusiones que el drea requirente crea
necesarias respecto al proyecto ejecutado.
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Cargo o Rol en Elaborado / Fecha Firma
Nombre el Proyecto Revisado /
Aprobado

Fuente: Fuente Propia



Anexo 10: Evaluacion de Interesados

Cuadro N°15 Identificacidon Partes Interesadas (Fuente Propia)
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n tZ?ersTS da Actores Identificacion
Gerencia Gerente General
Auditoria Auditor Interno
Jefe de Tl
Sector Interno -
Supervisor Infraestructura
Tecnologia e Técnico Servidores
Informacion Técnico de Redes
Sector Externo Proveedor Jefe Proyectos

Ingenieros Proveedor

Cuadro N°16 Matriz Poder-Interés (Fuente Propia)

ID Identificacion Actor Nombre Poder (1- | Interés (1-
5) 5)
. Allan
1 Gerente General Gerencia 5 4
Bogantes
2 Auditor Interno Auditoria Auditoria 2 2
Interna
3 Jefe Tl Tecnolog!a} e Johanny 4 5
Informacion Varela
4 Supervisor Tecnolog!a} e Jorge Ziiga 3 5
Infraestructura Informacion
5 Técnico Servidores Tecnolog!a} ¢ Eddy Bonilla 3 5
Informacion
6 Técnico Redes Tecnolog!g ¢ Jos:ue 3 5
Informacion Hernandez
7 Gerente Operaciones Proveedor Jefe 2 5
8 Ingenieros Proveedor Proveedor Ingenieros 1 3




Anexo 11: Plantilla Recoleccion de Requerimientos

Consecutivo

<numero consecutivo iniciando en cero>
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Fecha

<fecha de creacion>

Dependencias

. <objetivos de negocio de los que depende>
. <requisito general padre, si lo tiene>(padre)
. <otros requisitos generales de los que dependa>

Requerimiento

El sistema deberd <descripcion del requisito general del sistema>

Clasificacion

] Indicar si es <opcional> o <obligatorio>

Requisitos hijos

. <requisitos generales hijos, si lo tiene>

Importancia <importancia del requisito para el cliente>
Prioridad <prioridad del requisito para la direccion del proyecto>
Estado <estado del requisito segun el ciclo de vida adoptado por el proyecto>

Comentarios

<comentarios adicionales sobre el requisito general>

Fuente Propia




Anexo 12: WBS del Proyecto

Implantacion
Sistema Monitoreo
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i
|

Tareas Previas I

Instalacion y

Creacion Plantillas

Configuracion
Sistema

Implementacion

Entrega

Configuracion Monitoreo Gestion Eventos
Servidor Monitoreo = =
IT' IT' Capacitacion
Plantillas Incluision Equipos
Instalacion y Servidores
Configuracion Windows Documentacion
LT" Pruebas y Ajustes
Plantillas

Integracian con
Active Directory

Servidores Linux

Plantillas
Servidores
Vmware

Plantillas
Servidores Base
Datos

Plantillas Equipos
Redes

Plantillas Equipos
Telefonia

Figura N°10 WBS del Proyecto. (Fuente Propia)



Anexo 13: Listado de Actividades del Proyecto
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ID Nombre Duracién | Fecha Inicio | Fecha Fin | Predecesora | Semana
Implementacién Sistema Monitoreo 1
2 | Tareas Previas 1
; Telef(l;lr??:)do Equipos (Servidores, VMware, Redes, 6h 3 set 3 set 1
4 Definicién Protocolo SNMP 2h 3 set 3 set 1
5 Configuracion Protocolo SNMP en equipos 8h 4 set 4 set 4 1
6 | Instalacion y Configuracion Servidor Monitoreo 1
7 Instalacion y Configuracion
8 Requisitos para equipo 1h 5 set 5 set 1
9 Validacién de recursos en granja VMware 1h 5 set 5set 1
10 Aprovisionamiento Equipo 2h 5 set 5 set 1
11 Instalacién Imagen 4h 5 set 5 set 10 1
12 Configuracion del sistema 8h 6 set 6 set 11 1
13 Integracion con Active Directory 1
14 Creacién Cuenta en AD 1h 7 set 7 set 1
15 Creacion Grupo en AD 1h 7 set 7 set 1
16 Configuracidn Cuenta en Sistema Monitoreo 1h 7 set 7 set 14 1
17 Pruebas y Ajustes 5h 7 set 7 set 16 1
18 | Creacion Plantillas de Monitoreo 2
19 Plantilla Servidores Windows 2
20 Definicién Linea Base Monitoreo 1h 10 set 10 set 2
21 Definicién de historicos para monitoreo 1h 10 set 10 set 20 2
22 Configuracion pluggins individuales 6h 10 set 10 set 20 2
23 Configuracion pluggins monitoreo servidores 8h 11 set 11 set 20,22 2
24 Plantilla Servidores Linux 2
25 Definicién Linea Base Monitoreo 1h 12 set 12 set 2
26 Definicién de histdricos para monitoreo 1h 12 set 12 set 25 2
27 Configuracion pluggins individuales 6h 12 set 12 set 25 2
28 Configuracion pluggins monitoreo Linux 8h 13 set 13 set 25,27 2
29 Plantilla Servidores VMware 2
30 Definicion Linea Base Monitoreo 1h 14 set 14 set 2
31 Definicién de histdricos para monitoreo 1h 14 set 14 set 30 2
32 Configuracion pluggins individuales 6h 14 set 14 set 30 2
33 Configuracion pluggins monitoreo VMware 8h 17 set 17 set 30,32 3
34 Plantilla Servidores Redes 3
35 Definicion Linea Base Monitoreo 1h 18 set 18 set 3
36 Definicion de histéricos para monitoreo 1h 18 set 18 set 35 3
37 Configuracion pluggins individuales 6h 18 set 18 set 35 3
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ID Nombre Duracidn | Fecha Inicio | Fecha Fin | Predecesora | Semana
38 Configuracién pluggins monitoreo Redes 8h 19 set 19 set 35,37 3
39 Plantilla Servidores Telefonia 3
40 Definicidn Linea Base Monitoreo 1h 20 set 20 set 3
41 Definicion de histdricos para monitoreo 1h 20 set 20 set 40 3
42 Configuracion pluggins individuales 6h 20 set 20 set 40 3
43 Configuracidn pluggins monitoreo Telefonia 8h 21 set 21 set 40,42 3
44 | Configuracion Sistema

45 Inclusién Equipos 4
46 Configuracion archivo parametros 3h 24 set 24 set 4
47 Validacion registro exitoso equipos 12h 24 set 25 set 46 4
48 Verificacion contra listado equipos 1h 25 set 25 set 3,47 4
49 Pruebas y ajustes 4
50 Pruebas de Monitoreo 3h 26 set 26 set 48 4
51 Ajustes al Monitoreo 5h 26 set 26 set 50 4
52 | Implementacion Gestion Eventos 4
53 Obtener listado de monitoreos por servidor 2h 27 set 27 set 4
» SerVidorDefinicic’m métodos de contacto y escalacion x >h 27 set 27 set 53 4
55 | baja) Clasificar Monitoreos por banda (alta, media, sh 27 set 58 set 53 4
56 Configuracion en el sistema de monitoreo 12h 28 set 1-oct 54,55 5
57 | Entrega

58 Capacitacion 5
59 Definicién Material Capacitacién 2h 2-oct 2-oct 5
60 Elaboraciéon Material Capacitacion 6h 2-oct 2-oct 59 5
61 Capacitacion Grupo #1 4h 3-oct 3-oct 60 5
62 Capacitacion Grupo #2 4h 3-oct 3-oct 60 5
63 Documentacién 5
64 Manual de Usuario 8h 4-oct 4-oct 60 5
65 Manual de Configuracion 8h 5-oct 5-oct 64 5

Fuente Propia
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Anexo 14: Cronograma del Proyecto

Nombres de

Nombre de tarea ~ | Duracion - Comienzo - Fin ~ Predecesoras - losrecursos -
4 Implementacion Sistema Monitoreo 24,95 dias  lun 3/9/18 lun 8/10/18
4 Tareas Previas |2 dias lun 3/9/18 mié 5/9/18
Listado Equipos (Servidores, Redes, Telefonia) 6 hrs lun 3/9/18 lun 3/9/18 AP, Sl
Definicidn Protocole SNMP 2 hrs lun 3/9/18 mar 4/9/18 AP, Sl
Configuracion Protocolo SNMP 8 hrs mar 4/9/18 mié 5/9/18 4 TS, TR
4 |nstalacion y Configuracion Servidor Monitoreo 2,87 dias  mie 5/9M8  vie T/9/M18
4 |nstalacion y Configuracion 2 dias mié 5/9M18  vie 7/9/18
Requisitos para equipo 1hr mié 5/9/18 mié 5/9/18 AP, P
Validacion de recursos en Granja Servidores 1hr mié 5/9/18 mié 5/9/18 8 Sl
Aprovisionamiento Equipo 2 hrs mié 5/9/18 mié 5/9/18 9 TS
Instalacion Imagen 4 hrs mié 5/9/18 jue 6/9/18 10 P
Configuracién Sistema 8 hrs jue 6/9/18  vie7/9M18 11 P, TS, TR
4 |ntegracion Active Directory 0,88 dias  vie 7/9/18 vie 7/9/18
Creacion Cuenta en Active Directory 1hr vie 7/9/M18  vie 7/9/18 TS
Creacion Grupo en Active Directory 1hr vie 7/9/18  vie 7/9/18 TS
Configuracion cuenta en Sistema Manitoreo 1hr vie 7/9/118  vie 7/9M18 14 P
Pruebas y Ajustes 5hrs vie 7/918  vie 7/9/18 16 P, TS, TR
# Creacion Plantillas de Monitoreo 9,86 dias lun 10/918  vie 21/9/18
4 Plantilla Servidores Windows 1,88 dias lun 10/9/18  mar 11/9/18
Definicidn Linea Base Monitoreo 1hr lun 10/9/18  lun 10/9/18 AP, 51 TS
Definicidn de histdricos para monitoreo 1hr lun 10/9/18  lun 10/9/18 20 AP, SI, TS
Configuracidn pluggins individuales 6 hrs lun 10/9/18  lun 10/918 20 P
Configuracidn pluggins menitoreo senidores 8 hrs lun 10/9/18  mar 11/918 20,22 P
4 Plantilla Servidores Linux 1,88 dias mié 12/9M18  jue 13/9/18
Definicidn Linea Base Monitoreo 1hr mié 12/9/18  mié 12/9/18 AP, SI, TS
Definicidn de histdricos para monitoreo 1hr mié 12/918  mié 12/918 25 AP, 8. TS
Configuracidn pluggins individuales 6 hrs mié 12/9/18  mié 12/918 25 P
Configuracidn pluggins monitoreo linux 8 hrs mié 12/9/18  jue 13/9/18 2527 P
4 Plantilla Servidores Vmware 1,88 dias vie 14/9118  lun 17/9/18
Definicion Linea Base Monitoreo 1hr vie 14/9/18 vie 14/9/18 AP, 5. TS
Definicidn de histdricos para monitoreo 1hr vie 14/9/18 vie 14/9/18 30 AR, 51 TS
Configuracidn pluggins individuales 6 hrs vie 14/9/18 vie 14/9/18 30 P

Configuracidn pluggins menitores Vmware 8 hrs vie 14/9/18 lun 17/9/18 30,32 P



Nombre de tarea

4 Plantilla Servidores Redes
Definicidn Linea Base Monitoreo
Definicidn de histdricos para monitoreo
Configuracidn pluggins individuales
Configuracidn pluggins monitoreo Redes

4 Plantilla Servidores Telefonia
Definicién Linea Base Monitoreo
Definicidn de histdricos para monitoreo
Configuracidn pluggins individuales
Configuracidn pluggins monitoreo Telefonia

4 Configuracion Sistema

4 Inclusion Equipos
Configuracidn archivo parametros
Walidacidn registro exitoso equipos
Verificacion contra listado equipos

4 Pruebas y ajustes
Pruebas de Monitoreo
Ajustes al Monitoreo

4 |mplementacion Gestion Eventos
Obtener listado de monitoreos por senvidor

» Duracidn -~ Comienzo -

1,88 dias
1hr

1hr

6 hrs

8 hrs
1,88 dias
1hr

1hr

G hrs

8 hrs

3 dias

2 dias

3 hrs

12 hrs
1hr

1 dia

3 hrs
Shrs
2,75 dias
2hrs

Definicidn métodos de contacto y escalacidn x seridor 2 hrs

Clasificar Monitoreos por banda (alta, media, baja)

Configuracidn en el sistema de monitoreo
4 Entrega

4 Capacitacion
Definicidn Material Capacitacidn
Elaboracion Material Capacitacidn
Capacitacion Grupo #1
Capacitacidn Grupo #2

4 Documentacion
Manual de Usuario
Manual de Configuracidn

Fuente Propia

8 hrs

12 hrs

4 dias
1,5 dias
2 hrs

G hrs

4 hrs

4 hrs
2,5 dias
8 hrs

8 hrs

mar 18/9/18
mar 18/9/18
mar 18/9/18
mar 18/9/18
mar 18/9/18
jue 201918
jue 20/9/18
jue 20/9/18
Jue 20/918
jue 20/918
lun 24/9/18
lun 24/9/18
lun 24/9/18
lun 24/9/18
mar 25/9/18
mié 26/9/18
mié 26/9/18
mié 26/9/18
jue 27/9/18
Jue 27/9/18
Jue 277918
jue 27/9/18
vie 28/9/18
mar 2/10/18
mar 2/10/18
mar 2/10/18
mar 2/10/18
mié 3/10/18
mié 3/10/18
mié 3/10/18
mié 3/10/18
vie 5(10/18

Fin -
mié 19/9/18
mar 18/9/18
mar 18/9/18
mar 18/9/18
mié 19/9/18
vie 21/9/18
jue 207918
jue 20/9/18
Jue 20/9/18
vie 21/9/18
jue 27/9/18
mié 26/9/18
lun 24/9/18
mar 25/9/18
mié 26/9/18
jue 27/9/18
mié 26/9/18
jue 27/9/18
lun 1/10/18
Jue 27/9/M18
Jue 277918
vie 28/9/18
lun 1/10/18
lun 8/10/18
mié 31018
mar 2/10/18
mié 3/10/18
mié 3/10/18
mié 3/10/18
lun 8/10/18
jue 411018
lun 8/10/18

Predecesoras

35
35
3537

40
40
40:42

46
347

50

53
53
5455

59
60
60

60

106

Nombres de
los recursos -

AP, SILTR
AP, SILTR
P
P

AP, SILTR
AP, SIL TR
FI
FI

0

AP P, SIL TS, TR

AP, 5l
AP 51, TS, TR
AP S TS, TR

AP, 5l
AP Sl



Anexo 15: Gestion de Calidad
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Cuadro N°17 Matriz de Actividades de Control de Calidad (Fuente Propia)

Actividades de

Entregable REQUISTES aseguramiento FIECLENE Responsable
9 Calidad Control P
y control
1. Reunién
. Cumplimiento control 1. Semanal PM, Supervisor
Tareas Previas avances 2. Martes -
Tareas ey , Infraestructura
2. Cumplimiento jueves
Check List
1. Reunién
L, Cumplimiento control
Instalacion, roceso de avances 1. Semanal
configuracién P L . 2. Martes - PM, Proveedor
; . instalacion 2. Cumplimiento .
Servidor Monitoreo . jueves
recomendado Check List
Instalacién
1. Reunién
" control 1. Semanal
Creacién Plantillas | Monitoreo Items avances '
. . -y 2. Martes - PM, Proveedor
Monitoreo solicitados 2. Cumplimiento ueves
Check List J
1. Reunion PM, Proveedor,
. L, L . control 1. Semanal P
Configuracion Inclusién Equipos Técnico
. ; avances 2. Martes - .
Sistema requeridos L . Servidores,
2. Cumplimiento jueves Técnico Redes
Check List
1. Reunién
Imolementacion Cumplimiento con control 1. Semanal PM, Proveedor,
pier Metodologia ITIL de avances 2. Martes - Supervisor
Gestion Eventos - 7 .
Gestion Eventos 2. Cumplimiento jueves Infraestructura
Check List
1. Reunién
Evaluacion control 1. Semanal
Entrega Conocimientos avances 2. Martes - PM
2. Cumplimiento jueves

Check List
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Anexo 16: Roles y Responsabilidades

Cuadro N°18 Matriz de roles y responsabilidades (Fuente Propia)

Roles

Responsabilidades

Gerente

Patrocinador del Proyecto

Responsable de asignar recursos al proyecto
Responsable ultimo en aprobar / rechazar el proyecto
Responsable de aprobar cambios de alcance

Lider de Proyecto ¢ Planifica y controla la evolucién del proyecto
Cliente (AP) e Participa en la resolucién de conflictos que se presenten
e Coordina las juntas de seguimiento de proyecto
e Coordina/ genera/ custodia los documentos del proyecto
e Responsable del éxito del proyecto
Supervisor e Brinda liderazgo para la consecucion de los entregables
Infraestructura (SI) | e Valida y aprueba la completitud de los entregables y la
calidad de estos
e Coordina/ asigna recursos
e Apoya en la eliminacién de impedimentos presentados
Técnicos e Ejecutan las tareas técnicas en su area de
(Servidores, especializacion
Redes) (TS, TR) e Suministran la informacion solicitada y requerida para la
ejecucion del proyecto
¢ Validan desde su area de especializacion la satisfaccion
de los entregables
Lider Proyecto ¢ Planifica y controla la evolucién del proyecto
Proveedor (APP) | e« Participa en la resolucion de conflictos que se presenten
e Coordina las juntas de seguimiento de proyecto
e Coordina/genera/custodia los documentos del proyecto
e Responsable del éxito del proyecto
Técnicos e Ejecutan las tareas técnicas en su area de

(proveedor) (TP)

especializacion
Suministran la informacién solicitada y requerida para la
ejecucion del proyecto




Anexo 17: Recursos por actividades

Cuadro N°19 Recurso asignado por actividad (Fuente Propia)
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Tipo de recurso

: Nombre Tarea
D Humano Fisico | Material | Equipo
1 | Implementacion Sistema Monitoreo
2 | Tareas Previas
Listado Equipos (Servidores, VMware,
3 | Redes, Telefonia) AP, SI Cubiculo Laptop
4 Definicién Protocolo SNMP AP, SI Cubiculo Laptop
Configuracion Protocolo SNMP en
5| equipos TS, TR Cubiculo Laptop
Instalacién y Configuracion Servidor
6 | Monitoreo
7 Instalacion y Configuracion
8 Requisitos para equipo AP. APP Cubiculo Laptop
Validacién de recursos en granja
9 | VMware Sl Cubiculo Laptop
1
0 Aprovisionamiento Equipo TS Cubiculo Laptop
USB con
1 Imagen a
1 Instalacidon Imagen TP Cubiculo |instalar | Laptop
1
2 Configuracion del sistema TP, TS, Tl Cubiculo Laptop
1
3 Integracion con Active Directory
1
4 Creacion Cuenta en AD TS Cubiculo Laptop
1
5 Creacion Grupo en AD TS Cubiculo Laptop
1 Configuracion Cuenta en Sistema
6 | Monitoreo TP Cubiculo Laptop
1
7 Pruebas y Ajustes TP, TS Cubiculo Laptop
1
8 | Creacion Plantillas de Monitoreo
1
9 Plantilla Servidores Windows
2
0 Definicidn Linea Base Monitoreo AP, APP, SI, TS Cubiculo Laptop
2 Definicion de histéricos para
1| monitoreo AP, APP, SI, TS Cubiculo Laptop
2 Configuracion pluggins individuales | TP Cubiculo Laptop
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Tipo de recurso

: Nombre Tarea

D Humano Fisico | Material | Equipo
2

2 Configuracion pluggins monitoreo

3| servidores TP Cubiculo Laptop
2

4 Plantilla Servidores Linux

2

5 Definicién Linea Base Monitoreo AP, APP, SI, TS Cubiculo Laptop
2 Definicidn de histéricos para

6 | monitoreo AP, APP, SI, TS Cubiculo Laptop
2

7 Configuracion pluggins individuales | TP Cubiculo Laptop
2 Configuracion pluggins monitoreo

8 | Linux TP Cubiculo Laptop
2

9 Plantilla Servidores VMware

3

0 Definicién Linea Base Monitoreo AP, APP, SI, TS Cubiculo Laptop
3 Definicidn de histéricos para

1| monitoreo AP, APP, SI, TS Cubiculo Laptop
3

2 Configuracion pluggins individuales | TP Cubiculo Laptop
3 Configuracion pluggins monitoreo

3| VMware TP Cubiculo Laptop
3

4 Plantilla Servidores Redes

3

5 Definicién Linea Base Monitoreo AP, APP, SI, TR Cubiculo Laptop
3 Definicion de histéricos para

6 | monitoreo AP, SI, TR Cubiculo Laptop
3

7 Configuracion pluggins individuales | TP Cubiculo Laptop
3 Configuracion pluggins monitoreo

8 | Redes TP Cubiculo Laptop
3

9 Plantilla Servidores Telefonia

4

0 Definicidn Linea Base Monitoreo AP, APP, SI, TR Cubiculo Laptop
4 Definicion de histéricos para

1| monitoreo AP, SI, TR Cubiculo Laptop
4

2 Configuracion pluggins individuales | TP Cubiculo Laptop
4 Configuracion pluggins monitoreo

3| Telefonia TP Cubiculo Laptop
4 | Configuracidn Sistema
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Tipo de recurso

: Nombre Tarea
D Humano Fisico | Material | Equipo
4
4
5 Inclusién Equipos
4
6 Configuracidén archivo pardmetros TP Cubiculo Laptop
4
7 Validacién registro exitoso equipos | TP Cubiculo Laptop
4
8 Verificacidn contra listado equipos | TP Cubiculo Laptop
4
9 Pruebas y ajustes
Sala
Reunion
es,
Capacid | Marcado
ad 6 resde 3 |Laptop
5 AP, APP, TP, SI, Persona | colores Proyect
0 Pruebas de Monitoreo TS, TR s Borrador |or
Sala
Reunion
es,
Capacid | Marcado
ad 6 resde 3 |Laptop
5 Persona | colores Proyect
1 Ajustes al Monitoreo TP, SI, TS, TR S Borrador |or
5
2 | Implementacion Gestidn Eventos
5 Obtener listado de monitoreos por
3| servidor AP, SI Cubiculo Laptop
Sala
Reunion
es,
Capacid | Marcado
ad 6 res de3
5 Definicion métodos de contacto y AP, APP, SI, TS, Persona | colores
4 | escalacion x servidor TR s Borrador | Laptop
Sala
Reunion
es,
Capacid | Marcado
ad 6 res de 3
5 Clasificar Monitoreos por banda Persona | colores
5| (alta, media, baja) SI, TS, TR S Borrador | Laptop
5 Configuracion en el sistema de
6 | monitoreo TP Cubiculo Laptop
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Tipo de recurso

: Nombre Tarea
D Humano Fisico | Material | Equipo
5
7 | Entrega
5
8 Capacitacion
5
9 Definicion Material Capacitacion APP, TP Cubiculo Laptop
6
0 Elaboracién Material Capacitacion TP Cubiculo Laptop
Marcado
res de 3
colores
Borrador
Sala Lapiceros
Reunion | Resma
es, hojas
Capacid |Bond
ad 6 Refrigeri | Laptop
6 Persona |06 Proyect
1 Capacitacién Grupo #1 AP, SI, TP S personas | or
Marcado
res de 3
colores
Borrador
Sala Lapiceros
Reunion | Resma
es, hojas
Capacid |Bond
ad 6 Refrigeri |Laptop
6 Persona |06 Proyect
2 Capacitacion Grupo #2 AP, SI, TP S personas | or
6
3 Documentacion
Resma
hojas
Bond Laptop
Cartucho | Impres
s Tinta ora
6 Impresor | Epson a
4 Manual de Usuario TP Cubiculo |a Epson | Color
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Nombre Tarea

Tipo de recurso

Humano Fisico | Material | Equipo
Resma
hojas
Bond Laptop
Cartucho | Impres
s Tinta ora
Impresor | Epson a

Manual de Configuracion TP Cubiculo |a Epson | Color




Anexo 18: Competencias Requeridas del Equipo

Cuadro N°20 Roles y Competencias. (Fuente Propia)

Rol

Competencias

Gerente

Liderazgo
Pensamiento Estratégico
Comunicacion

Lider de Proyecto
Cliente (AP)

Experiencia en la direccion de proyectos
Conocimiento en metodologia de PMI
Conocimiento en las herramientas internas de
gestion

Conaocimiento de programa Microsoft Project
Conocimiento de programa Microsoft Word y
Excel

Liderazgo

Trabajo en Equipo

Resolucion de Problemas

Supervisor
Infraestructura (SI)

Liderazgo

Trabajo en equipo

Comunicacion

Enfoque en resultados

Conaocimiento y dominio de la Infraestructura
Tecnoldgica

Conaocimiento ITIL

Técnico Servidores

Trabajo en equipo

Comunicacién

Conocimiento en administracién, operacion,
soporte de sistemas informaticos

Conocimiento en sistemas operativos Windows,
Unix, VMware

Conaocimiento en Active Directory
Conocimiento en Bases de Datos SQL Server,
Oracle

Conacimiento en Almacenamientos

Técnico Redes

Trabajo en equipo

Comunicacion

Conocimiento en administracion, operacion,
soporte de redes de computadoras

Conocimiento en equipos cisco al nivel CCNA
Conocimiento en switches, routers, switches SAN
marca Cisco

Lider Proyecto
Proveedor (APP)

Experiencia en la direccién de proyectos
Conaocimiento en metodologia de PMI
Conocimiento de programa Microsoft Project
Conaocimiento de programa Microsoft Word y
Excel
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Rol

Competencias

Liderazgo
Trabajo en Equipo
Resolucion de Problemas

Técnicos (proveedor)
(TP)

Trabajo en Equipo

Comunicacién

Resolucion de Problemas

Enfoque en resultados

Conocimientos de sistemas operativos y bases de
datos

Conocimiento de Linux

Conaocimiento de Nagios

Conocimiento de programacion en Shell y
PowerShell

Conocimiento Sistema de Monitoreo
Conocimiento ITIL
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Anexo 19: Gestion de Comunicaciones

Cuadro N°21 Matriz de Comunicacion (Fuente Propia)

Tipo .. . , .
ho - Dirigido a | Frecuencia | Responsable Propdsito Recursos
Comunicacion
Documento en
Una vez al Informar acerca Word o
Acta . SN Administrador del inicio del .
s . Patrocinador inicio del PowerPoint,
Constitutiva de Proyecto proyecto y .
proyecto L enviado por
alcances iniciales
correo
. Documento en
Una vez, al Comunicar la Word o
Plan Ejecucion | Patrocinadory SN Administrador | forma de trabajo .
. inicio del PowerPoint,
del proyecto | todo el equipo de Proyecto durante el .
proyecto enviado por
proyecto
correo
Documento en
Word o
. PowerPoint,
Informe Avance . . Administrador | Informar avance .
. ) Patrocinador Quincenal enviado por
Ejecutivo de Proyecto del proyecto
correo. Se
presenta en
reunion presencial
Jefe Tl Informar avance
. Documento en
Supervisor del proyecto Word o
Infraestructura (costo, tiempo), .
.. - . PowerPoint,
Técnico Administrador comunicar .
Informe Avance . Semanal . enviado por
Servidores de proyecto decisiones a
L. correo. Se
Técnico Redes tomar, problemas
. presenta en
Recursos a resolver, riesgos .. .
. reunion presencial
Proveedor a trabajar, etc.
. Documento en
Comunicar
. . Word o
. Participantes Bajo Responsable resultados de la .
Minutas ., ., ., PowerPoint,
de la reunion demanda Reunién reunién, acuerdos .
enviado por
logrados
correo
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Tipo .. . , .
bo Dirigidoa | Frecuencia | Responsable Proposito Recursos
Comunicacion
Jefe Tl Informar avance
. Documento en
Supervisor del proyecto
. Word o
Infraestructura - (costo, tiempo), .
. Administrador . PowerPoint,
Informe Avance Técnico comunicar .
. Semanal de proyecto . enviado por
del Proveedor Servidores decisiones a
.. Proveedor correo. Se
Técnico Redes tomar, problemas
. presenta en
Recursos a resolver, riesgos .. .
. reunidn presencial
Proveedor a trabajar, etc.
Jefe TI
Supervisor e
P Planificaciéon de la Documento en
Infraestructura .
.. , - actividad, Word o
Plan de Técnico Segln se Administrador . .
o . . material a PowerPoint,
Capacitacion Servidores indique de Proyecto . .
L. entregar, logistica enviado por
Técnico Redes .
requerida correo
Recursos
Proveedor
Documento en
. . Brindar respuesta Word o
Informes . Bajo Administrador . P .
o Auditor a solicitudes de PowerPoint,
Auditoria demanda de Proyecto . ., .
informacidén enviado por

correo




Anexo 20: Gestién de Riesgos

Cuadro N°22 Matriz de Riesgos del Proyecto (Fuente Propia)
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Descripcion del

Evaluacion Inicial

ID .
Riesgo
Probabilidad
No existencia de
recursos de
R- hardware
001 | requeridos para 03 08
la instalacién del
sistema
Cancelacion del
R- | proyecto debido
002 a recortes 05 08
presupuestarios
Impedimentos
en la politica de
R- | seguridad para
003 el uso del 03 08
protocolo de
monitoreo
Que algunos
equipos no se
R- puedan
004 | monitorear por 01 0.2
sus
caracteristicas
Indisponibilidad
R- de algun recurso
técnico, 0,5 0,4
oos|. ..
impidiendo
completar

Impacto | Rango

Evaluacion Final

Acciones Accion Responsable
Preventivas Correctiva P
Probabilidad | Impacto | Rango
Solicitar
Reservar aprobacion
recursos al extraordinaria
menos 1 mes de compra Supervisor de
P P 0,1 02 | 002
antes de para Infraestructura
iniciar el aprovisionar
proyecto recursos en el
sistema
Justificar al
Gerente
. General el
Validacién
mantener
mensual de
. . proyecto,
existencia del | ™. . -
visualizando Administrador
presupuesto . 0,5 0,8
. los impactos de Proyectos
asignado .
regulatorios y
para el .
operativos
proyecto
que se
pueden
materializar
Tramitar
excepcién en .
p’ . Solicitar al
la politica de
. proveedor la
seguridad utilizacién de
Ajustar que el . Jefe de Tl 0,1 0,05 0,005
un método
protocolo sea
alterno para
solo de .
el monitoreo
lectura en los
equipos
Certificacion
previa al
inicio del Excluir los
proyecto de | equipos del Técnico
que los sistema, Servidores 0,1 0,05 0,005
equipos disminuyendo | Técnico Redes
soportan el el alcance
protocolo de
monitoreo
Tramitar
Designar control de Supervisor de
recursos cambios para | Infraestructura 0,1 0,05 0,005
sustitutos ajustar Proveedor
cronogramay
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Evaluacion Final

Descripcion del Evaluacién Inicial Acciones Accién
ID . X . Responsable
Riesgo Preventivas Correctiva
Probabilidad | Impacto | Rango Probabilidad | Impacto | Rango
alguna tarea costos
Realizar
Incumplimientos reuniones L,
Aplicacion
en las entregas semanales
R- |o  condiciones verificando modelo de
0,7 0,4 . consecuencias Jefe de Tl 0,3 0,2 0,06
006 | contractuales cumplimiento .
estipulado en
por parte del del
el contrato
proveedor cronogramay
entregables




Anexo 21: Gestion de Interesados

Cuadro N°23 Matriz de intereses (Fuente Propia)

ID Interesado Tipo Interés
Ejecutar el proyecto con
1 Gerente General Interno el alcance de costo y
tiempo definido
Cumplimiento de
2 Auditor Interno Interno estandares aplicables al
proyecto
Recibir el proyecto en
operacion satisfaciendo o
3 Jefe Tl Interno P )
excediendo el alcance
definido
Recibir el proyecto en
Supervisor operacion satisfaciendo o
4 Interno .
Infraestructura excediendo el alcance
definido
Recibir el proyecto en
Supervisor operacidn satisfaciendo o
5 Interno .
Operadores excediendo el alcance
definido
Recibir el proyecto en
, . operacion satisfaciendo o
6 Técnico Redes Interno P )
excediendo el alcance
definido
Obtener ganancias con la
7 Jefe Proyectos Externo rener 8
ejecucién del proyecto
Incenieros Implementar a
8 g Externo satisfaccion del cliente los
Proveedor o
alcances definidos

120



Cuadro N°24 Clasificaciéon de interesados (Fuente Propia)

.. .. | Poder | Interés e
ID [Identificacion (1-5) (1-5) Clasificacion
Gerente Influyente
1 General > 4 (alto)
2 Auditor 2 2 Neutro
Interno
3 Jefe T 4 5 Influyente
(alto)
4 Supervisor 3 5 Influyente
Infraestructura (activo)
5 Técnico 3 5 Influyente
Servidores (activo)
Técnico Influyente
6 Redes 3 > (activo)
Influyente
7 Jefe Proyectos 2 5 (moderado)
8 Ingenieros 1 9 Neutro
Proveedor

Cuadro N°25 Matriz de Evaluacion del Involucramiento (Fuente PMI)
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ID Interesado | Desconocedor | Reticente | Neutral | De apoyo| Lider
Gerente C
General
9 Auditor c
Interno
3 Jefe Tl C D
4 Supervisor C-D
Infraestructura
Técnico
° Servidores ¢-b
Técnico
6 Redes ¢-b
7 Jefe Proyectos C D
8 Ingenieros c-D
Proveedor

Leyenda: C=Participacion actual, D=Participacion Esencial



Cuadro N°26 Estrategias de Gestion (Fuente Propia)

preventivas de fallos

ID Interesado Interés Estrategia
Presentar informes
Ejecutar el proyecto con el | quincenales del estatus del
1 | Gerente General | alcance de costo y tiempo proyecto en las tres
definido dimensiones principales de
costo, tiempo y calidad
- Proveer la informacion que
Cumplimiento de : )
. . . sea requerida, atendiendo
2 | Auditor Interno estandares aplicables al
sus consultas y evaluando
proyecto .
sus recomendaciones
Mantener reuniones
o semanales para toma de
Disminucion de la - L
. decisiones, resolucion de
3 Jefe Tl ocurrencia de fallos en la . .
. problemas y riesgos, asi
infraestructura .
como presentar informes
semanales de avance
Mantener reuniones
. semanales para toma de
: Control preventivo y - -
Supervisor . decisiones, resolucion de
4 correctivo de la . .
Infraestructura . problemas y riesgos, asi
infraestructura .
como presentar informes
semanales de avance
. Mantener reuniones
. Monitorear todos los
Técnico . L semanales para toma de
5 . equipos recibiendo alertas . .
Servidores . decisiones y resolucion de
preventivas de fallos
problemas
. Mantener reuniones
Monitorear todos los
. . L semanales para toma de
6 Técnico Redes | equipos recibiendo alertas

decisiones y resolucién de
problemas
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ID Interesado Interés Estrategia
Mantener reuniones
semanales para toma de
Obtener ganancias con la | decisiones, resolucion de
7 Jefe Proyectos . > . .
ejecucion del proyecto problemas y riesgos, asi
como presentar informes
semanales de avance
: - Mantener reuniones
i Implementar a satisfaccion
Ingenieros . semanales para toma de
8 del cliente los alcances . .
Proveedor decisiones y resolucion de

definidos

problemas
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