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RESUMEN EJECUTIVO

Grupo CMA es pionera en el mercado de las tecnologias de informacion en
Costa Rica. Desde sus inicios hace mas de 30 afios, se ha enfocado en llevar
a sus clientes tecnologias de vanguardia, recientemente ha comenzado a
prestar servicios de computacion en una nube privada. Los servicios de
computacion en la nube, permiten a los clientes utilizar servidores virtuales,
licenciamiento de software y otros componentes de Tl en un centro de datos
externo a las instalaciones del cliente. Los servicios prestados son de tres
tipos: IASS- Infraestructura como Servicio, PASS- Plataforma como Servicio,
SASS-Software como Servicio.

Para la prestacion de estos nuevos servicios se utilizaron los procesos que ya
tenia establecidos la empresa, basicamente para la atencién de incidentes
reactivos de hardware y soporte de infraestructura y soporte de desarrollo de
software, los cuales no consideraban algunas de las particularidades de los
servicios en la nube. Al ser el mercado de servicios en la nube, un &rea de
Nnegocios con una competencia muy agresiva, es necesario que los procesos
de servicios incorporen todas las particularidades de la computacién en la
nube y ademas que estén alineados con ITIL, para poder ofrecer el mejor
servicio posible.

El objetivo general de este proyecto fue desarrollar el plan de gestion para
cerrar las posibles brechas entre los procedimientos actuales utilizados en la
prestacion de los servicios en computacion en la nube de la empresa con lo
gue proponen las practicas de ITIL.

Los objetivos especificos del PFG fueron desarrollar los planes de gestion de
la direccion de proyectos de acuerdo a la guia del PMI para Integracion,
Alcance, Tiempos, Costo, Calidad, Recursos Humanos, Riesgos,
Comunicaciones e Involucrados, ademas se definieron los procesos de gestion
a utilizar. No se considera la gestiéon de adquisiciones puesto que el proyecto
se desarrollara con recursos de la organizacion, todos los recursos necesario
para la ejecucion del proyecto son internos a la organizacion.

La metodologia de investigacion para el desarrollo del proyecto fue de
investigacion documental y método mixto.

La estrategia para el desarrollo del proyecto consistio es realizarlo con
recursos propios, y arrancarlo en la época en que se tengan disponibles los
recursos o que la carga de trabajo permita la asignacion de recursos del
negocio para una consultoria interna. No se requerira financiamiento.
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Los principales riesgos del proyecto son el poco conocimiento en ITIL a lo
interno de la organizacion y la posibilidad de que no exista una participacion e
involucramiento apropiado de los interesados en el desarrollo de las
actividades.

El desconocimiento de ITIL se manejard con una capacitacion que sea lo
suficientemente robusta que logre mitigar el riesgo, y de ser necesario la
contratacion de un consultor externo en ITIL podria bajar el riego en mayor
grado.

Para lograr el involucramiento de los interesados se concientizara sobre las
mejoras en los procesos de servicios que se pretenden desarrollar y también
se buscara el apoyo expreso de la alta gerencia en caso de ser requerido.

El costo total del proyecto es de $20,450 y la duracién es de 70 dias hébiles.
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INTRODUCCION
1.1 Antecedentes

El &rea de servicios de la empresa en su modelo de atencion a los clientes ha
estado centrada en atencion de incidentes de HP (Fabricante) y atencién de
incidentes de contratos de horas de soporte y de desarrollo de software, pero
la prestacion de servicios para la nube presenta un nuevo reto y un cambio en

la atenciéon de los servicios.

Los servicios de nube que se estan prestando son de tres tipos:

e |ASS- Infraestructura como Servicio: Es una solucion basada en
virtualizacion en la que se paga por consumo de recursos: espacio en disco
utilizado, tiempo de CPU, espacio en base de datos, transferencia de datos.

e PASS- Plataforma como Servicio: Este tipo de servicio incluye lo
mencionado en el esquema IAAS y agrega la administracién del software
de plataforma, como sistema operativo y bases de datos.

e SASS-Software como Servicio: En este esquema, se ofrece ademas de lo
incluido en una solucién tipo “PAAS”, la administracién del aplicativo,

permitiendo a la organizacién enfocarse solamente al uso del mismo.

1.2 Problemética

Los procesos que actualmente tiene la empresa para atender los servicios que
presta no fueron inicialmente disefiados considerando los servicios en la nube.
Por lo general, los servicios en la nube implican ambientes de produccion del
cliente que tienen acuerdos de nivel de servicios (SLA) muy bien establecidos
y muy estrictos.

Considerando lo anterior, al momento de iniciar con la prestacion de servicios
de nube, se realizaron ajustes en los procesos del servicio para poder cumplir

con las expectativas tanto del negocio como del cliente.
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En la actualidad es necesario determinar como los procesos del servicio de
nube cumplen con las practicas de ITIL y de ser necesarios, que

modificaciones se deben realizar.

1.3 Justificacion del problema

Los servicios en la nube son una tendencia creciente de negocios de Tl y por
lo tanto se han convertido en un mercado cada vez mas competitivo que
requiere que se apliquen las mejores practicas para poder ser exitosos.

Dentro del marco de mejores practicas en TI, la utilizacion de ITIL en los

servicios permitira:

e Gestionar el servicio de nube cumpliendo a cabalidad con los SLA
acordados contractualmente.

e Generar valor para el cliente de nube, de manera tal que sienta que la
empresa realmente es un socio tecnoldgico. Que la mensualidad que se
paga por el servicio tenga sentido comparada con ser propietario de los
equipos.

e Gestionar los cambios de la plataforma de nube (para todos los clientes) de
una manera que permita la mejora continua de la plataforma de nube, de
una forma transparente para el cliente, y con el control de cambios
apropiado a lo interno que permita un adecuado retorno de inversién y
mejora tecnologica.

e Mejorar la comunicacion y los tiempos de respuesta de todos los

involucrados.

Con el desarrollo del proyecto se esperan los siguientes beneficios:

e Asegurar que las buenas practicas de ITIL estan consideradas y utilizadas
en los procesos del servicio de nube.

e Mejorar el servicio prestado.

e Disminuir el riesgo del negocio por incumplimiento de SLA’s.

e Hacer crecer la cantidad de servicios de nube que se presta a cada cliente.



1.4 Objetivo general

El objetivo general de este proyecto es desarrollar el plan de gestiébn para

cerrar las posibles brechas entre los procedimientos actuales utilizados en la

prestacion de los servicios en computacién en la nube de la empresa con lo

gue proponen las practicas de ITIL.

1.5 Objetivos especificos

Los objetivos especificos del proyecto son los siguientes:

Elaborar plan integrado del proyecto que permita armonizar las actividades
y procesos de la administracion del proyecto

Elaborar plan del alcance para administrar el trabajo a realizar

Elaborar plan de la gestion del tiempo para controlar la duracion de las
actividades y el cumplimiento de los plazos establecidos

Elaborar plan de la gestion de costos para el control del presupuesto
estimado.

Elaborar plan de la gestién de calidad que permita definir y asegurar los
estandares bajo los cuales se desarrolla el proyecto.

Elaborar plan de la gestion de recurso humano necesario para poder
realizar el proyecto

Elaborar plan de la gestion de las comunicaciones que permita determinar
la comunicacién en términos de contenidos, involucrados, canales y
distribucién de la informacion

Elaborar plan de la gestién de riesgos para administrar el impacto y
determinar las respuestas a los riesgos

Elaborar plan de la gestion de los interesados para administrar sus

necesidades e intereses



MARCO TEORICO
2.1 Marco institucional

La empresa es pionera en el mercado de las tecnologias de informacién en Costa
Rica. Desde sus inicios hace mas de 30 afios, se ha enfocado en llevar a sus
clientes tecnologias de vanguardia, siendo hoy representante de lideres como:
Hewlett Packard, Microsoft y Motorola, las cuales son el complemento tecnoldgico

para su portafolio de soluciones y servicios.

Con una clara vision y orientacién de servicio, se ha fijado la meta de ser un
verdadero socio de negocios para sus clientes. Su valor al mercado se
fundamenta en la experiencia y conocimiento de un grupo selecto de profesionales
y las més altas certificaciones, permitiéndole garantizar la calidad de la asesoria
profesional que ofrece y llevando a sus clientes a maximizar su inversion en
tecnologia, con sus soluciones que cumplen con los requerimientos de un entorno

de negocios globalizado.

Durante el afio 2012 se comenz6 a prestar el servicio de computacién en la nube,
y existe una inversion importante para el desarrollo de esta nueva area de

negocios.
2.1.1 Misién y visién
De acuerdo al sitio web (Grupo CMA, 2015), la vision de la empresa se puede citar
como:

e Crecer, innovando como socio de tecnologia de nuestros clientes,

comprometidos con la sociedad y el medio ambiente.

De acuerdo al sitio web (Grupo CMA, 2015), la mision de la empresa se puede
citar como:

e Agregar valor al negocio del cliente, mediante la mejora continua de

nuestros servicios y soluciones en tecnologias de informacion.



En el proyecto se estara realizando un proceso de mejora sobre los servicios que
actualmente se desarrollan para adecuar las nuevas exigencias que plantea la
computacion en la nube, de forma tal que la misién de la organizacién se estara

cumpliendo.

Por otro lado, el hecho de utilizar ITIL como una guia para el desarrollo del

redisefio de procesos, esta alineado con la vision al utilizar a ITIL como un aliado.

2.1.2 Estructura organizativa

La estructura organizativa de la empresa es la siguiente, como se muestra en la

adjunta.

Gerente General

7

Gerente de
Servicios

Soluciones I PMO I Gerencia Gerencia de
T Financiera Ventas-Mercadeo
| l Especialista de Especialistas Geéir;t’?;de
Centro Integrado Técnicos HP Microsoft
de Servicios (BCS-INFRA-RED)

Figura 1 Estructura Organizativa Fuente: Elaboracion propia

El proyecto tendra relacion directa sobre el area de servicios, ya que el Centro
Integrado de Servicios y los técnicos son los responsables por la ejecuciéon de las

implementaciones de nube y de los incidentes que se generan.

Las areas de Gerencia General, Gerencia Financiera y Presidencia tienen relacion
con los procesos de actualizacion tecnolégica de la plataforma desde el punto de

vista del negocio y el retorno de la inversion



2.1.3 Productos que ofrece

La empresa ofrece una serie de productos y servicios en el area de TI:

e Hardware: Comercializa equipos HP y Motorola

e Software: Licenciamiento de Microsoft, HP

e Servicios:
o Implementacion de Proyectos de Infraestructura y de Software
o Contratos de Soporte de Infraestructura
o Contratos de Soporte y de Desarrollo de Software
o Nube

2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

2.2.1 Proyecto

Segun la Guia del PMBOK® (PMI, 2013), un proyecto es un esfuerzo temporal
para desarrollar un producto, servicio o resultado que es Unico.

El resultado de un proyecto puede ser tangible o intangible. En el caso del
proyecto propuesto, el resultado es tangible, ya que los entregables son
documentos fisicos.

De la definicién se desprende el hecho de la temporalidad del proyecto, o sea que

cada proyecto tiene un inicio y final.

2.2.2 Administracion de Proyectos

Para la administracion del proyecto se utilizara la guia del PMI, llamada Guia del
PMBOK® quinta edicion.

De acuerdo al Guia del PMBOK® (PMI, 2013) la administracién de proyectos es
la aplicacion de conocimiento, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del proyecto para lograr cumplir con los requerimientos del proyecto.
La aplicacion de este conocimiento requiere la efectiva administracion de los

procesos de administracion de proyectos



2.2.3 Ciclo de vida de un proyecto

Con base en la Guia de PMBOK® (PMlI, 2013) el ciclo de vida de un proyecto se
define como la serie de fases que deben llevarse a cabo desde el inicio del
proyecto hasta su conclusién. Existen ciclos de vida predictivos, iterativos vy

adaptativos.

En los ciclos de vida predictivos el producto y los entregables son definidos al
inicio del proyecto y cualquier cambio de alcance es administrado
cuidadosamente. En los ciclos de vida iterativos incrementales las fases
(iteraciones) del proyecto repiten una o0 mas actividades del proyecto varias veces
mientras el conocimiento acerca del producto aumenta y asi en cada iteracion se
agrega mas funcionalidad. En los ciclos de vida adaptativos, el producto es
desarrollado en mudltiples iteraciones y el alcance detallado se define para cada

iteracion solo cuando la iteracién inicia.

El ciclo de vida provee la estructura basica para administrar el proyecto, sin

importar el trabajo especifico que esta involucrado.

Los proyectos varian en tamafio y complejidad. Todos los proyectos pueden
utilizar la siguiente estructura genérica (Figura 2):

¢ Iniciando el proyecto

¢ Organizando y preparando

¢ Realizando del trabajo

e Cerrando el proyecto

Esta estructura genérica de ciclo de vida de proyecto es utilizada con frecuencia
para comunicarse con la alta gerencia u otros que estan menos familiarizados con

los detalles del proyecto.
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Figura 2 Costo y de Niveles Contratacion en una estructura genérica de un Ciclo de Vida de Proyecto
Fuente: Guia del PMBOK® (2013)

Los proyectos se dividen en fases. Una fase de un proyecto es una coleccion de
actividades logicamente relacionadas del proyecto que culminan en la finalizacién

de uno o0 més entregables.

Las fases de un proyecto por lo general se ejcutan en forma secuencial, pero
también se pueden traslapar, de manera tal que un fase comience sin que la
anterior haya concluido. Las fases por lo general tienen duraciones diferentes

también.

La definicion de las fases a utilizar en un proyecto esta relacionado con el tipo de
trabajo a realizara y con la estructura de desarrollo de los entregables dentro del
proyecto.



2.2.4 Procesos en la Administracion de Proyectos

De acuerdo al Guia de PMBOK® (PMI; 2013), un proceso es un grupo de
acciones relacionadas y actividades ejecutadas para crear un producto, servicio o
resultado. Cada proceso tiene sus propias entradas, herramientas o técnicas y las
salidas.

Los procesos se clasifican en cinco categorias:
Grupo de Procesos de Iniciacion:

Define y autoriza el inicio como tal de un proyecto, o de una fase del mismo.

Grupo de Procesos de Planificacion:
Establece el alcance del proyecto, refina los objetivos del proyecto, y define el

curso de accion requerido para lograr que se realizan los objetivos del proyecto

Grupo de Procesos de Ejecucion:
Este grupo de procesos completan o terminan el trabajo definido en el plan de

administracion de proyecto, para satisfacer las especificaciones del proyecto.

Grupo de Procesos de Monitoreo y Control:
Este grupo de procesos da seguimiento, revision y controlan el avance y
performance del proyecto. Identifican areas en la cual se deben realizar cambios al

plan, e inicia los cambios correspondientes.

Grupo de Procesos de Cierre:
Este grupo de procesos finaliza todas las actividades de todos los grupos de

procesos para cerrar formalmente el proyecto o la fase.

Los grupos de procesos de la direccidén de proyectos se vinculan por medio de las
salidas que producen. Los grupos de procesos muy pocas veces son eventos

discretos o0 Unicos, son actividades superpuestas que tiene lugar a lo largo del
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proyecto. Por lo general la salida de un proceso se convierte en la entrada para

otro proceso o es un entregable.

Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de

Procesos Procesos de Procesos de Procesos de Procesos

de Inicio Planificacion Ejecucion Monitoreo y Contral  de Cierre
Nivel de
Interaccidn
entre
Procesos

-
- — .
rd - -
| £ - - ~ A a ® . '-r- :—-._ -
Inicio Fin
TIEMFPO

Figura 3 Interaccién de los grupos de procesos Fuente: Guia del PMBOK ® (2013)

2.2.5 Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

Basados en la Guia del PMBOK® (PMI, 2013), las areas de conocimiento
representan un grupo de conceptos, términos y actividades que constituyen un
campo profesional, un campo de la administracion de proyectos o un area de

especializacion.

Las areas de conocimientos de la administracién de proyectos son:

Administracién de la Integracion del proyecto: incluye los procesos y actividades
necesarios para identificar, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y
actividades de direccion del proyecto dentro de los Grupos de Procesos de la
Direccioén de Proyectos.
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Administracién del Alcance del proyecto: incluye a todos los procesos requeridos
para asegurar que el proyecto incluye todo el trabajo requerido y no mas, para
completar satisfactoriamente el proyecto. La administracion del alcance tiene
como cometido principal definir y controlar que esta y que no esta incluido en el

proyecto.

Administracién del Tiempo del proyecto: incluye los procesos requeridos para

gestionar la terminacién del proyecto en el plazo establecido.

Administracién de los Costos del proyecto: incluye los procesos relacionados con
planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y
controlar los costos de un modo que se complete el proyecto dentro del

presupuesto aprobado.

Administracion de la Calidad del proyecto: incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutora que establece las politicas de calidad, los objetivos y las
responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga las necesidades para

las que fue acometido.

Administracién de los Recursos Humanos del proyecto: incluye los procesos que
organizan, gestionan y conducen al equipo del proyecto. El equipo del proyecto
estd compuesto por las personas a las que se han asignado roles vy

responsabilidades para completar el proyecto.

Administracién de las Comunicaciones del proyecto: incluye los procesos
requeridos para asegurar que la planificacién, recopilacién, creacion, distribucion,
almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la

informacion del proyecto sean oportunos y adecuado.
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Administracién de los Riesgos del proyecto: incluye los procesos para llevar a
cabo la planificacion de la gestion de riesgos, asi como la identificacion, analisis,

planificacién de respuesta y control de los riesgos de un proyecto.

Administracién de Adquisiciones: incluye los procesos necesarios para comprar o
adquirir productos, servicios o resultados que es preciso obtener fuera del equipo

del proyecto.

Administracién de los Interesados del proyecto: incluye los procesos necesarios
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.

Para el proyecto no se considera el area de conocimiento de Adquisiciones,

puesto que no se contemplan adquisiciones del todo en el proyecto.

2.3 Otra Teoria propia del tema de interés

2.3.11TIL

ITIL (Infraestructure Technology Information Library) es el marco de referencia que
describe un conjunto de mejores practicas y recomendaciones para la
administracion de servicio de TI, con un enfoque de administracion de procesos.

Los origenes de ITIL se remontan al afio 1987 cuando la CCTA (Agencia Central
de Telecomunicaciones), un organismo del gobierno britanico (actualmente
Ministerio de Comercio, OCGQG) inicio el proyecto llamado GITIMM (Government IT
Infraestructure Management Method) en el cual participaron varias empresas de
consultoria para investigar y documentar las mejores practicas para planear y

operar la infraestructura de TI. En la evolucién del proyecto se pas6 de
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administracion de infraestructura a administracién de Tl y a eso se debe el cambio

de nombre a ITIL:

Conforme ha evolucionado ITIL se han tenido diferentes versiones, en la
actualidad la ultima versién es la 3, la cual consta de cinco libros, estructurados en

torno al ciclo de vida del servicio.

Los cinco libros son:
Estrategia de servicios: La fase de disefio, desarrollo e implementacion de

la gestion del servicio como un recurso estratégico.

Disefio de servicios: La fase del disefio para el desarrollo de servicios de TI
apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos; el
objetivo del disefio es cumplir con los requisitos presentes y futuros de la

empresa.

Transicion de servicios: La fase de desarrollo y mejora de capacidades para

el paso a produccién de servicios nuevos y modificados.

Operacion de servicios: La fase en que se garantiza la efectividad y eficacia
en la provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor para el

cliente y el proveedor del servicio.

Mejora continua de servicios: La fase en la que se genera y mantiene el
valor para el cliente mediante la mejora del disefio y la introduccion y

operacién del servicio.



14

Estrategia
del Servicio

Figura 4 Ciclo de vida ITIL, Fuente: Van Bon et al (2008)

2.3.2 Servicio de Tl

De acuerdo a Van Bon et al (2008), un servicio es un medio para entregar valor a
los clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir
costes o riesgos especificos.

La empresa presta una serie de servicios de Tl en éareas de soporte de
infraestructura de TI (Sistema Operativo, Soluciones de Respaldo), Desarrollo de

software. Atencidn de incidentes de hardware reactivo.

2.3.3 Servicio en la nube

En términos generales, los servicios de computacién en la nube suponen para el
cliente que los equipos no estaran fisicamente ubicados en las instalaciones del
cliente, sino que estaran en un centro de datos ubicado en Costa Rica, en el cual

los equipos seran propiedad de la empresa que presta el servicio.

Los servidores que utilizara el cliente para sus aplicaciones seran servidores

virtuales y no fisicos.
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El licenciamiento de software de Sistema Operativo y de base de datos es parte
del servicio bésico brindado.

La empresa presta servicios en la nube que consisten en:

e |IASS- Infraestructura como Servicio: Es una solucibn basada en
virtualizacion en la que se paga por consumo de recursos: espacio en disco
utilizado, tiempo de CPU, espacio en base de datos, transferencia de datos.

e PASS- Plataforma como Servicio: Este tipo de servicio incluye lo
mencionado en el esquema IAAS y agrega la administracion del software
de plataforma, como Sistema Operativo y Bases de Datos.

e SASS-Software como Servicio: En este esquema, se ofrece ademas de lo
incluido en una solucion tipo PAAS, la administracion del Aplicativo,

permitiendo a la organizacion enfocarse solamente al uso del mismo.
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MARCO METODOLOGICO

3.1 Fuentes de informacién

La fuente de informacion es el lugar donde se encuentran los datos requeridos,
gue 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, que se deben
recopilar de las fuentes, tendran que ser suficientes para poder sustentar y

defender un trabajo (Eyssautier, 2002).

3.1.1 Fuentes Primarias

La fuente de informacion es el lugar donde se encuentran los datos requeridos,
gue 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, que se deben
recopilar de las fuentes, tendrdn que ser suficientes para poder sustentar y

defender un trabajo (Eyssautier, 2002).

Para obtener informacion de las fuentes primarias, se realizaran entrevistas con

los involucrados claves en la prestacion de los servicios de nube.

3.1.2 Fuentes Secundarias

Se refieren a todos aquellos portadores de datos e informaciéon que han sido
previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento, y que utilizan el
medio que sea. Esta informacion se encuentra a disposicion de todo investigador

gue la necesite (Eyssautier, 2002).

Las fuentes secundarias de informacion puedes ser de los siguientes tipos:
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3.1.2.1 Investigacién documental

Trabajos cuyo método de investigacion se centra exclusivamente en la
recopilacion de datos existentes en forma documental, ya sea de libros, textos o
cualquier otro tipo de documentos. Su Unico propésito es obtener antecedentes
para profundizar en las teorias y aportaciones, ya emitidas sobre el tema en
particular que es objeto de estudio, y complementarlas, refutarlas o derivar, en su
caso, conocimientos nuevos. En concreto, son aquellas investigaciones en cuya
recopilacion de datos Unicamente se utilizan documentos que aportan

antecedentes sobre el tépico en estudio (Mufioz, 1998).

Este tipo de investigacion debe desarrollarse para todos los temas y métodos de

investigacion seleccionados para los trabajos.

3.1.2.2. Investigacion de campo

Corresponde a las investigaciones en las que la recopilacion de informacion se
realiza enmarcada por el ambiente especifico en el que se presenta el fenémeno
de estudio. En la realizacién de estos trabajos se utiliza un método exclusivo de
investigacién, y se disefian ciertas herramientas para recabar informacion, que
sblo se aplican en el medio en el que actia el fenobmeno de estudio. Para la
tabulacion y andlisis de la informacion obtenida, se utilizan métodos y técnicas
estadisticas y matematicas que ayudan a obtener conclusiones formales,

cientificamente comprobadas.

Las herramientas de apoyo pueden ser: observacion historica, observacion
controlada, experimentacion, acopio de antecedentes por medio de cuestionarios,
entrevistas y encuestas, aplicacion de métodos estadisticos y disefios

experimentales, etc. (Mufioz, 1998).
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3.1.2.3 Investigacion mixta

Corresponde a trabajos de investigacion en cuyo método de recopilacion y
tratamiento de datos se conjuntan la investigacion documental con la de campo,
con el proposito de profundizar en el estudio del tema propuesto para tratar de
cubrir todos los posibles angulos de exploraciéon. Al aplicar ambos métodos se
pretende consolidar los resultados obtenidos (Mufioz, 1998)

Para obtener la informacion de las fuentes secundarias, se revisara la definicién
de procesos actuales del area de servicios, asi como la literatura de ITIL

disponible que se pueda aplicar a las actividades a desarrollar.

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

presenta en el Cuadro 1:

Cuadro 1 Fuentes de Informacion Utilizadas Fuente: Elaboracion propia

Objetivos

Fuentes de Informacioén

Primarias

Secundarias

Elaborar plan integrado del
proyecto que permita armonizar
las actividades y procesos de la
administracion del proyecto

Expertos en Servicios
(Técnicos y

Administrativos)

Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion del
alcance para administrar el
trabajo a realizar

Expertos en Servicios
(Técnicos y

Administrativos)

Manual de Procesos de
Servicios

Ofertas de Servicios de
NUBE presentadas a los
clientes.

Contrato de Servicios de
NUBE firmados con los
clientes.

Contrato de Servicios entre
la empresa (Canal) y HP
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Objetivos

Fuentes de Informacion

Primarias

Secundarias

(Fabricante) para
incidentes reactivos de
Hardware.

Disefio de Servicio basada
en ITIL v3.

Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion del
tiempo para controlar la duracion
de las actividades y el
cumplimiento de los plazos
establecidos

Expertos en Servicios
(Técnicos y

Administrativos)

Manual de Procesos de
Servicios

Disefio de Servicio basada
en ITIL v3

Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion de
costos para el control del
presupuesto aprobado.

Expertos en Servicios
(Técnicos y

Administrativos)

Planillas de Salarios
Documentos sobre EVM
Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion de
calidad que permita definir y
asegurar los estandares bajo los
cuales se desarrolla el proyecto.

Expertos en Servicios
(Técnicos y

Administrativos)

Manual de Procesos de
Servicios de la empresa.
Disefio de Servicio basada
en ITIL v3

Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion de
recurso humano necesario para
poder realizar el proyecto

Expertos en Servicios
(Técnicos y
Administrativos)
Encargado de

Recursos Humanos

Roles de puestos
funcionales
Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion de las
comunicaciones que permita
determinar la comunicacion en
términos de contenidos,
involucrados, canales y
distribucion de la informacion

Expertos en Servicios
(Técnicos y

Administrativos)

Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion de

Expertos en Servicios

Documentos de Lecciones
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Fuentes de Informacion

OEIES Primarias Secundarias
riesgos para administrar el (Técnicos y aprendidas
mpacto y determinar las Administrativos) Matrices de riesgos de

respuestas a los riesgos
proyectos anteriores

Guia del PMBOK®

Elaborar plan de la gestion de los | Expertos en Servicios | Organigramas
interesados para administrar sus
necesidades e intereses

Administrativos) Guia del PMBOK®

3.2 Métodos de Investigacion

El método es la ruta que se sigue en las ciencias para alcanzar un fin propuesto; y
la metodologia, el cuerpo de conocimiento que describe y analiza los métodos
para el desarrollo de una investigacion. Ambos se han particularizado, y son objeto
de un tratamiento especial de acuerdo con cada ciencia particular (Eyssautier,
2002).

Los métodos de investigacion son procedimientos ordenados que se siguen para
establecer el significado de los hechos y fenébmenos hacia los que se dirige el
interés para encontrar, demostrar, refutar, descubrir y aportar al conocimiento.
Existen muchas versiones de métodos, y en general implican procesos de analisis,
sintesis, induccion y deduccion.

Para el desarrollo de este trabajo se utilizaran los métodos de investigacion

documental e método mixto.

3.2.1 Investigacion documental

Como su nombre lo indica, esta investigacion se realiza utilizando fuentes de

caracter documental. Los documentos pueden ser de cualquier tipo. Como

(Técnicos y Definicion de procesos
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subtipos de esta investigacion encontramos la investigacion bibliografica, la
hemerografica y la archivistica; la primera se basa en la consulta de libros, la
segunda en articulos o ensayos de revistas y periddicos y la tercera en
documentos que se encuentran en los archivos, como cartas, oficios, circulares,

expedientes, etcétera. (Behar, 2008, p. 20).

3.2.2 Método Mixto

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (meta inferencias) y
lograr un mayor entendimiento del fenbmeno bajo estudio (Hernandez, Fernandez
& Baptista, 2010, p. 546).

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.

Cuadro 2 Métodos de Investigacion Utilizadas Fuente: Elaboracion: propia

Métodos de Investigaciéon

ID Objetivos Investigacion Inyestlgamon
Documental Mixta
1 Desarrollar la gestion integrada | Utilizar la Guia del Analizar
del proyecto que permita PMBOK® , .
: L) S como se
armonizar las actividades y principalmente
procesos de la administraciéon capitulo 4 gestionan los

del proyecto

cambios en

la practica
Desarrollar la gestiéon del Utilizar la Guia del
alcance para administrar el PMBOK® ,
trabajo a realizar principalmente

capitulo 5

Desarrollar la gestion del tiempo | Utilizar la Guia del Revision de
para controlar la duracion de las | PMBOK® ,

cronogramas

actividades y el cumplimiento

principalmente
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Métodos de Investigacion

Investigacion

Investigacion

SlafEiee Documental Mixta
de los plazos establecidos capitulo 6 en ejecucion
4 Desarrollar la gestion de costos | Utilizar la Guia del Analizar
para el control del presupuesto PMBOK® infprmes de_
aprobado. flujos de caja
principalmente de proyectos
capitulo 7 Revisar
costos de
recursos
humanos
5 Desarrollar la gestion de calidad | Utilizar la Guia del Analizar la
gue permita definir y asegurar PMBOK® , ejecucion de
los estandares bajo los cuales principalmente procesos en
se desarrolla el proyecto. capitulo 8 la practica
Analizar Bibliografia
de ITIL
Analizar
Documentacion de
Procesos
6 Desarrollar la gestion de Utilizar la Guia del Analizar las
recurso humano necesario para | PMBOK® , funciones de
poder realizar el proyecto principalmente los puestos
capitulo 9 en la practica
Analizar Manual de
puestos
7 Desarrollar la gestion de las Utilizar la Guia del Analizar la
comunicaciones que permita PMBOK® , informacion
determinar la comunicacion en | principalmente de otros
términos de contenidos, capitulo 10 proyectos en
involucrados, canales y ejecucion o
distribucion de la informacion ya
ejecutados
8 Desarrollar la gestion de riesgos | Utilizar la Guia del Analizar
para administrar el impacto y PMBOK® , matrices de
determinar las respuestas a los | principalmente riesgos de
riesgos capitulo 11 otros
Analizar Contratos proyectos ya
de Servicios realizados
Analizar
lecciones
aprendidas
9 Desarrollar la gestion de los Utilizar la Guia del

interesados para administrar

PMBOK®,
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Métodos de Investigacion

Objetivos

Investigacion
Documental

Investigacion
Mixta

sus necesidades e intereses

principalmente
capitulo 13
Analizar
Organigrama
Analizar Manual de
Puestos

Analizar
Documentos de
Procesos

Analizar Contratos
de Servicios

3.3 Herramientas

Las herramientas son todos aquellos instrumentos que, dentro de los procesos de

la administracion de proyectos, permiten con base en las entradas al proceso

generar los resultados de salida del proceso.

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

propuesto.

Cuadro 3 Herramientas utilizadas Fuente: Elaboracion propia

Objetivos

Herramientas

1 Elaborar plan integrada del
proyecto que permita armonizar
las actividades y procesos de la

administracion del proyecto

e Desarrollar el Acta de Constitucién

del proyecto

Herramientas Juicio experto
e Desarrollar el plan de direccion del

proyecto

Herramientas: Juicio experto,

facilitacion

o Dirigir y gestionar el trabajo del

proyecto

Herramienta: Juicio experto,

reuniones
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Objetivos

Herramientas

Monitorear y controlar el trabajo
Herramientas: Juicio experto,
sistemas de informacion, reuniones
Realizar control integrado de
cambios

Herramientas: Juicio experto,
reuniones

Cerrar proyecto o fase
Herramientas: Juicio experto,
reuniones

Elaborar plan de la gestion del
alcance para administrar el trabajo

a realizar

Planificar la gestion del alcance
Herramientas: Juicio experto,
reuniones

Recopilar requisitos

Herramientas: Entrevistas,
cuestionarios, encuetas, diagramas
de contexto, estudios comparativos
y analisis de documentos

Definir alcances

Herramientas: Juicio experto
Crearla EDT

Herramientas: Técnicas de
descomposicion y juicio experto
Validar el alcance

Herramientas: Inspeccidn, Técnicas
grupales de toma de decisiones
Controlar el alcance

Herramientas: Andlisis de variacion

Elaborar plan de la gestién del
tiempo para controlar la duracién
de las actividades y el
cumplimiento de los plazos

establecidos

Planificar la gestion del cronograma
Herramientas: Juicio experto,
reuniones

Definir las actividades
Herramientas: Juicio experto,
descomposicion

Secuenciar las actividades
Herramientas: Técnica de método
de diagramacién de dependencia o
PDM

Estimar los recursos de las
actividades

Herramientas: Juicio experto
Estimar la duracién de las
actividades
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Objetivos

Herramientas

Herramientas: Juicio experto, analisi
de reservas

Desarrollar el cronograma
Herramientas: Cadena critica
Controlar el cronograma
Herramientas: Revisién de
desempefio, software de gestién de
proyectos

Elaborar plan de la gestion de
costos para el control del

presupuesto aprobado.

Planificar la gestion de costos
Herramienta: Juicio experto
Estimar los costos
Herramientas: Técnica de
estimacion ascendente
Determinar el presupuesto
Herramienta: Juicio experto, analisis
de reservas.
Controlar los costos
Herramientas: Gestion del valor
ganado (EVM)

Elaborar plan de la gestion de
calidad que permita definir y
asegurar los estandares bajo los

cuales se desarrolla el proyecto.

Planificar la gestion de calidad
Herramientas: Reuniones
Realizar el aseguramiento de
calidad

Herramienta: Auditorias de calidad
Controlar la calidad

Herramienta: Inspeccion, revision

Elaborar plan de la gestion de
recurso humano necesario para

poder realizar el proyecto

Planificar la gestion de recursos
humanos

Herramientas: Juicio experto
Dirigir al equipo del proyecto
Herramientas: Observacion,
conversacion, habilidades
interpersonales

Elaborar plan de la gestion de las
comunicaciones que  permita
determinar la comunicacion en

términos de contenidos,

Planificar la gestion de
comunicaciones

Herramientas: Reuniones
Gestionar las comunicaciones
Herramientas: Recnologia de la
comunicacion
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Objetivos

Herramientas

involucrados, canales y

distribucion de la informacién

Controlar las comunicaciones
Herramientas: Sistemas de gestion
de informacion, juicio experto,
reuniones

Elaborar plan de la gestion de
riesgos para administrar el impacto
y determinar las respuestas a los

riesgos

Planificar la gestion de riesgos
Herramientas: Juicio experto,
reuniones

|dentificar los riesgos
Herramientas: Juicio experto
Realizar analisis cualitativo de
riesgos

Herramienta: Técnica de
proobabilidad del riesgo y
valoracion de impacto
Planificar la respuesta de riesgos
Herramientas: Juicio experto
Controlar los riesgos
Herramientas: Reuniones

Elaborar plan de la gestion de los
interesados para administrar sus

necesidades e intereses

|dentificar a los interesados
Herramientas: Juicio experto,
reuniones

Planificar la gestion de los
interesados

Herramientas: Juicio experto
Gestionar la participacion de los
interesados

Herramientas: Habilidades
interpersonales, destrezas
gerenciales

Controlar la participacion de los
involucrados

Herramientas: Juicio experto,
reuniones

3.4 Supuestos y Restricciones

Segun la Guia del PMBOK® (PMI, 2013), los Supuestos son los factores que

durante el planeamiento del proyecto son considerados como verdaderos, reales o



27

ciertos sin necesidad de ser demostrados. Los equipos de proyectos identifican,

documentan y validan las suposiciones como parte del proceso de planeacion. La

informacion de los supuestos se puede incluir en la declaracién de alcance del

proyecto o en registro separado de suposiciones.

De acuerdo a la Guia del PMBOK® (PMI, 2013), las restricciones son los factores

limitantes que afectan la ejecucién de un proyecto o proceso. Las limitaciones

pueden ser internas o externas al proyecto.

A continuacién, se detallan los supuestos y restricciones identificadas para el

proyecto:
Cuadro 4 Supuestos y Restricciones Fuente: Elaboracion propia
ID - - - -
Objetivos Supuestos Restricciones
1 Elaborar plan integrado del | Se contara con un | El director del

proyecto que permita
armonizar las actividades y
procesos de la

administracion del proyecto

director de proyectos a

tiempo completo.

proyecto
ITIL

pero no es un

conoce

experto en la

materia
2 Elaborar plan de la gestion | Los involucrados tienen | EI objeto del
del alcance para administrar | conocimientos de los | proyecto sera
el trabajo a realizar procesos de servicios de | solo sobre los
Nube. procesos de la
Operacion de
los  servicios
de Nube.
3 Elaborar plan de la gestion | Los estimados de | El proyecto no
del tiempo para controlar la | tiempos para las | deberia

duracion de las actividades

y el cumplimiento de los

diferentes actividades son

consistentes con las

extenderse por

mas de seis
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° Objetivos Supuestos Restricciones
plazos establecidos actividades a desarrollar. | meses.

4 Elaborar plan de la gestion | Se va a contar con | No existe mas
de costos para el control | aprobacion de | presupuesto
del presupuesto aprobado. | presupuesto que el

asignado.

5 Elaborar plan de la gestion | Se tienen identificados | La
de calidad que permita |los procesos de Servicios | documentacion
definir 'y asegurar los|a analizar, asi como la|de procesos
estandares bajo los cuales | normativa ITIL y de la|interna es
se desarrolla el proyecto. Guia del PMBOK® a | escaza. El

utilizar conocimiento
de ITIL es
basico.

6 Elaborar plan de la gestion | Se han identificado todos | Los recursos
de recurso humano | los roles de recursos | asignados al
necesario para poder | humanos. proyecto
realizar el proyecto estaran

desarrollando
otras
actividades
durante el
proyecto

7 Elaborar plan de la gestion | Se respetaran los canales | No existira un

de las comunicaciones que
permita determinar la
comunicaciéon en términos
de contenidos, involucrados,
canales y distribucion de la

informacioén

de comunicacion
establecidos y la
periodicidad de la
generacion de los

contenidos a comunicar

documentador
para el
proyecto.
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° Objetivos Supuestos Restricciones
8 Elaborar plan de la gestion | Se ha identificado todos | No existe
de riesgos para administrar | los riesgos potenciales | documentacion
el impacto y determinar las | del proyecto. de otros
respuestas a los riesgos proyectos
similares  de
donde poder
obtener
informacion
para
determinar
riesgos.
9 Elaborar plan de la gestion | Se tienen identificados a | Los

de los interesados para | todos los involucrados en | involucrados
administrar sus necesidades | el proyecto. Los | tendran un
e intereses involucrados tienen | tiempo
interés en participar en el | asignado para
proyecto. el proyecto de
acuerdo a sus
actividades, si
el tiempo se
extiende se
debera

renegociar su

participacion.

3.5 Entregables

Segun la Guia del PMBOK® (PMI, 2013) un entregable es un producto Gnico que

se puede verificar, que se requiere para completar un proceso, fase o proyecto.
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Los entregables generalmente son componentes tangibles realizados para cumplir

los objetivos de un proyecto y pueden incluir elementos del plan de administracion

del proyecto.

Cuadro 5 Entregables Fuente: Elaboracién propia

ID Objetivos Entregables
1 | Elaborar plan integrado del proyecto Definicion de los procesos de:
que permita armonizar las e Desarrollar el Acta de Constitucion del
proyecto
actividades y procesos de la e Desarrollar el plan de direccion del proyecto
administracién del proyecto e Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto
e Monitorear y controlar el trabajo
e Realizar control integrado de cambios
« Cerrar proyecto o fase
2 | Elaborar plan de la gestién del Definicion de los procesos de:
alcance para administrar el trabajo a * Planlflgar la ges t.lon del alcance
e Recopilar requisitos
realizar e Definir alcances
e Crearla EDT
e Validar el alcance
e Controlar el alcance
3 | Elaborar plan de la gestion del tiempo Definicion de los procesos de:
para controlar la duracion de las e Planificar la gestion del cronograma
o Definir actividades
actividades y el cumplimiento de los e Secuenciar las actividades
plazos establecidos e Estimar los recursos de las actividades
e Estimar la duracion de las actividades
e Desarrollar el cronograma
e Controlar el cronograma
4 | Elaborar plan de la gestién de costos Definicion de los procesos de:
para el control del presupuesto * Plapificar la gestion de costos
e Estimar los costos
aprobado. e Determinar el presupuesto
e Controlar los costos
5 | Elaborar plan de la gestion de calidad Definicion de los procesos de:
: - ¢ Planificar la gestion de calidad
que permita definir y asegurar los e Realizar el aseguramiento de calidad
estandares bajo los cuales se e Controlar la calidad
desarrolla el proyecto.
6 | Elaborar plan de la gestibn de Definicion de los procesos de:
recurso  humano necesario para e Planificar la gestion de recursos humanos

Dirigir al equipo del proyecto
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ID Objetivos Entregables
poder realizar el proyecto
7 | Elaborar plan de la gestion de las Definicion de los procesos de:
comunicaciones que permita PIamﬁcar la gestion Qe comunicaciones
e Gestionar las comunicaciones
determinar la  comunicacién en e Controlar las comunicaciones
términos de contenidos, involucrados,
canales y distribucion de la
informacion
8 | Elaborar plan de la gestion de riesgos Definicion de los procesos de:
para administrar el impacto vy * PIamﬂpar la ge§t|on de riesgos
e |dentificar los riesgos
determinar las respuestas a los e Realizar andlisis cualitativo de riesgos
riesgos e Planificar la respuesta de riesgos
e Controlar los riesgos
9 | Elaborar plan de la gestién de los Definicion de los procesos de:
interesados para administrar sus * Idenpflcara los |r1,teresados_,
e Planificar la gestion de los interesados
necesidades e intereses e Gestionar la participacion de los interesados
e Controlar la participacion de los involucrados
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DESARROLLO

A continuacion se desarrollan las nueve areas de conocimientos utilizadas para
este proyecto.

El area de conocimiento de adquisiciones no se utilizara en el proyecto, ya que
todos los recursos necesarios para el proyecto ya se encuentran a lo interno de la

organizacion.
4.1 Gestion de la Integracion del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollaran del area de conocimiento de
integracion los siguientes procesos:

e Desarrollar el Acta de Constitucion del proyecto

e Desarrollar el plan de direccion del proyecto

e Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto

¢ Monitorear y controlar el trabajo del proyecto

e Realizar control integrado de cambios

e Cerrar proyecto o fase

4.1.1 Desarrollar el Acta de Constitucion del proyecto

“Desarrollar el acta de constitucion del proyecto es el proceso de desarrollar un
documento que autoriza formalmente la existencia de un proyecto y confiere al
director de proyecto la autoridad para asignar los recursos de la organizacién a las
actividades del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.66).

La herramienta a utilizar para el desarrollo del Acta de Constitucion del proyecto

es la de juicio de expertos.

El acta de constitucidén del proyecto es la siguiente:

ACTA DEL PROYECTO
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Fecha Nombre de Proyecto

21/09/2016 Cerrar brechas entre los procesos actuales en la
operacion de servicios en la nube y lo que dicta
ITIL

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

Grupos de Procesos:Inicio, Planificacion: Tecnologias de Informacion, Internet,

Areas de conocimiento: Integracion, Alcance, | Computacion en la NUBE.
Tiempo, Costos, Calidad, Recursos
Humanos, Riesgos, Comunicaciones,
Involucrados

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del proyecto

01/01/2017 07/04 /2017

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general

Revisar los procedimientos actuales utilizados en la prestacion de los servicios en computacion en la
nube de la empresa para aplicar las practicas de ITIL y asi proporcionar a los clientes un servicio
optimizando el uso de los recursos mejorando constantemente los niveles de servicio.

Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico basado en ITIL para los procesos de operacion de servicios de nube
prestados por la empresa
|dentificar las brechas de acuerdo con las buenas practica y prioridades requeridas
Desarrollar un plan de Implementacion para el cierre de brechas
Proponer un modelo operativo de gestion de servicios
Disefar y ejecutar un plan de capacitacién para formar a los involucrados en servicios

Justificacion o propésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

Los servicios en la nube son una nueva area de negocios que se ha desarrollado en la empresa y como
tal se requiere una adecuacion de los servicios para:
e Gestionar el servicio de nube cumpliendo a cabalidad con los SLA acordados contractualmente.
e Generar valor para el cliente de nube, de manera tal que sienta que la empresa realmente es
un socio tecnoldgico. Que la mensualidad que se paga por el servicio tenga sentido comparada
con ser propietario de la tecnologia.
e Gestionar los cambios de la plataforma de nube (para todos los clientes) de una manera que
permita la mejora continua de la plataforma de nube, de una forma transparente para el cliente,
y con el control de cambios apropiado a lo interno que permita un adecuado retorno de
inversion y mejora tecnoldgica.

Ademas se desea la adopcidn de ITIL en la organizacion, ya que aunque se tienen ingenieros
certificados a nivel de Foundations, realmente en la definicion de los procesos no se han utilizado
formalmente.

La utilizacién de ITIL en este servicio de Nube podria facilitar la adopcion de ITIL en los otros Servicios
que presta la empresa.
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Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del proyecto

Estos son los entregables del proyecto:
Analizar procedimientos actuales
Evaluacion
1.1 Comité Ejecutivo del proyecto
1.2 Herramienta de Evaluacion de Procesos de Servicios
Analisis de Evaluacion de:
o 1.3 Gestion de Eventos
o 1.4 Gestion de Incidentes
o 1.5 Gestion de Peticiones
o 1.6 Gestion de Problemas
o 1.7 Gestion de Accesos
o 1.8 Monitoreo y Control
o 1.9 Operaciones de Tl
Disefio de Modelo Operativo de Servicios
2.1 Modelo Operativo
2.2 Estrategia de Implementacion
2.3 Aprobacion de la Estrategia
Capacitacion
3.1 Definicion de contenido de capacitacion
3.2 Definicion de audiencia a capacitar
3.3 Acta de realizacion de capacitacion

3.4 Resultados de la evaluacién de capacitacion

Restricciones

El periodo de implementacion del proyecto son 3 meses por lo tanto, el alcance de los procesos a
definir estara supeditado por este tiempo.

Durante el horario de oficina de 8:00 am a 5:00 pm, el personal estara disponible para el proyecto,
pero si existen requerimientos del negocio que atender, podrian no desarrollar las actividades previstas
del proyecto.

Informacion historica relevante

La empresa tiene méas de 30 afios en el mercado de Tl costarricense. La empresa es uno de los
principales canales de HP, es partner de Microsoft y de Motorola. El afio 2102 decidié comenzar a
ofrecer el servicio de NUBE Privada a sus clientes, y el servicio ha venido prestandose en forma
ininterrumpida a la fecha.
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La empresa tiene la certificacion ISO

Identificacion de grupos de interés (Stakeholders)

Involucrados directo(s):

Gerente de Servicios.

Especialista de NUBE.

Grupo Técnico Administrador de NUBE.
Coordinadora CIS (Centro Integrado de Servicios).
Asitente CIS.

involucrados indirecto(s):
Gerente General y Ventas. Presidente

Aprobado por: Firma:

Realizado por
Marcelo Aztia Cordova

4.1.2 Desarrollar el plan de direccién del proyecto

“Desarrollar el plan de direccion del proyecto es el proceso de definir, preparar y
coordinar todos los planes secundarios e incorporarlos en un plan integral para la
direccion del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 72)

Para el desarrollo del plan de direccion del proyecto se utilizaran las técnicas de

juicio experto y facilitacion.

El plan de direccién del proyecto contemplara los siguientes planes:

e Plan de gestion del alcance

e Plan de gestion del tiempo

e Plan de gestion del costo

e Plan de gestion de la calidad

e Plan de gestiéon de los recursos humanos
e Plan de gestidén de las comunicaciones

¢ Plan de gestion de los riesgos

¢ Plan de gestion de los interesados




36

4.1.3 Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto

“Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto es el proceso de liderar y llevar a cabo el
trabajo definido en el plan para la direcciéon del proyecto e implementar los
cambios aprobados para alcanzar los objetivos del proyecto” (Guia del PMBOK® ,
2013, p. 79).

Para la direccion y gestion del trabajo del equipo de proyecto se utilizaran las

técnicas de juicio experto y reuniones.

Durante las reuniones de seguimiento, se realizara la revision del trabajo
planificado del equipo de proyecto, las solicitudes de cambio aprobadas, se
obtendran los entregables y se atenderan las situaciones no planeadas para

determinar los cursos de accidén necesarios.

Ademas, se medird el avance del trabajo realizado por medio de la revision del

cronograma.

Como producto de la medicion del avance del trabajo, asi como de las situaciones
gue se presentan durante el desarrollo del proyecto en este proceso se generan
solicitudes de cambio del proyecto.

4.1.4 Monitorear y controlar el trabajo del proyecto

“Monitorear y controlar el trabajo del proyecto es el proceso de dar seguimiento,
revisar e informar el avance a fin de cumplir con los objetivos de desempefio
definidos en el plan para la direccion del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.
86)

Las herramientas que se utilizaran para el monitoreo y control seran el juicio

experto, sistemas de informacion para la gerencia de proyectos y las reuniones.
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Se realizard una reunion semanal de seguimiento y control del proyecto de dos
horas, en donde estaran citados de forma fija, el gerente de servicios, el lider

técnico y el director de proyecto.

Se realizara una reuniéon mensual de control de avance en donde estara citado el

comité ejecutivo del proyecto y el director de proyecto.

La informacion del proyecto estara automatizada y se contara con el soporte de
Outlook, Microsoft Project y WBS Chart, ademas de todas las funcionalidades de

Microsoft Office.

Todas las reuniones seran registradas por medio de una minuta de reunion, de

acuerdo al formato del cuadro siguiente:

Cuadro 6 Formulario de minuta de reunion Fuente: Elaboracién propia

[ MINUTA DE REUNION No: 88
[Proyecto: | (1. drmideate. Sexd Hapka Proyecto]

Acuerdos Genarales ‘

Nombre Emprese, Fuesto o Rol

[ Préxima reunién ]

‘ Objetivo de la reunion ‘

Firmas de los presentes
Nombre Fuesto o Rol, empresa Firma

Agenda de la reunién

1. Puntos especificos tratados

2. Acuerdos a los que se llzga: Responsable: Prioridad | Fecha de compromiso:
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4.1.5 Realizar control integrado de cambios

“Realizar el control integrado de cambios es el proceso que consiste en analizar
todas las solicitudes de cambios, aprobar los mismos, y gestionar los cambios a
los entregables, los activos de los procesos de la organizacion, los documentos
del proyecto y el plan para la direccién del proyecto, asi como comunicar las
decisiones correspondientes” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 94).

La herramienta a utilizar para el control integrado de cambios sera juicio experto y

reuniones.

Para la realizacion del control integrado de cambios se tendra la siguiente

organizacion:

Comité de Control de Cambios (CCB): estara formado por el director de proyecto y
el gerente de servicios. Es responsable por revisar y analizar una solicitud de
cambio, aprobarla o rechazarla. En caso de que sea necesario puede consultar a
expertos en la materia para decidir sobre una solicitud.

Solicitante del Cambio: Cualquier miembro del equipo de proyecto.

Administrador del Cambio: Director de proyecto, recibe las solicitudes de cambio y

las documenta en el registro de cambios.

Toda solicitud de cambio debe ser registrada por medio del Formulario de solicitud
de cambio (cuadro 7) y se debe registrar en el registro de cambio segun el formato

del cuadro siguiente.

Cuadro 7 Registro de Cambios Fuente: Elaboracién propia

Registro de Cambios

Proyecto
Fecha
actualizacion
Director del
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Proyecto
Id Cambio Detalle Cambio Fecha | Tipo Observacion
Registro | Cambio

4.1.6 Cerrar proyecto o fase

“Cerrar el proyecto o fase es el proceso que consiste en finalizar todas las
actividades a través de todos los grupos de procesos de la direccion de proyectos
para completar formalmente el proyecto o una fase del mismo” (Guia del PMBOK®
, 2013, p. 100).

Para cerrar el proyecto se utilizaran las herramientas de juicio experto y reuniones.

El juicio experto se utiliza para efectos de asegurar que el cierre del proyecto se

realice de acuerdo con los estandares apropiados.

Asi como se realizan reuniones de seguimiento y control de avances, se realizaran
reuniones de cierre de proyecto, en donde se traten por ejemplo lecciones

aprendidas y el acta de cierre.

En el entendido que las lecciones aprendidas se pueden obtener y registrar en
cualquier momento durante el proyecto, a continuacion, se presenta la matriz de

lecciones aprendidas, la cual debe ser revisada y registrada en este proceso.

Cuadro 8 Matriz de lecciones aprendidas Fuente: Elaboracion propia

Lecciones Aprendidas

Informacién General del Proyecto

Cliente: <Nombre del Cliente >
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Proyecto:

<Nombre del proyecto>

Director de Proyecto:

<Nombre del director del proyecto>

Area Conocimiento

Fecha

Descripcion de la
situacion

Descripcion del
Impacto en los
objetivos del
proyecto

Acciones Correctivas y
Preventivas
Implementadas

Lecciones
aprendidas /
Recomendaciones

<Are
a de
conocimient
o del PMI en
la cual se
clasifica la
leccién
aprendida>

<F
echa
cuando
se
presento
la
situacion
>

<Antec
edentes y
circunstancias
que
ocasionaron
el asunto
sujeto de la
leccién
aprendida,
siendo
importante el
identificar las
causas raiz
gue
ocasionaron
la situacion>

<E
fecto
negativo
gque la
situacion
plantead
a tuvo
sobre los
objetivos
del

proyecto
>

<Accio
nes
correctivas
implementada
s para reducir
0 mejorar los
efectos de la

situacion
(dependiendo
Si son

amenazas u
oportunidades
) y acciones
preventivas

para reducir o
incrementar la

probabilidad
que se
vuelvan a
presentar en
el futuro>

<Acc
iones y
estrategias
a adoptar
en el futuro
para evitar
que se
presente
nuevament
e la
amenaza o
para
aprovechar
la
oportunida
d (si es una
leccion de
impacto
positivo). >

Area Conocimiento

Fecha

Descripcion de la
situacion

Descripcion del
Impacto en los
objetivos  del
proyecto

Acciones Correctivas y
Preventivas
Implementadas

Lecciones
aprendidas
/Recomendacione
s

<Area <F <Antec <E <Accio <Ac
de echa edentes y | fecto nes ciones vy
conocimient | cuando circunstancias | positivo | correctivas estrategias
o del PMl en | se que que la | implementada | a adoptar
la cual se | presentd |ocasionaron situacion | s para reducir | en el futuro
clasifica la|la el asunto | plantead | o mejorar los | para
leccion situacion |sujeto de la|a  tuvo | efectos de la | aprovechar
aprendida> | > leccion sobre los | situacién la
aprendida, objetivos | (dependiendo | oportunida
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siendo
importante el
identificar las
causas raiz
que
ocasionaron
la situacion>

del

proyecto
>

Si son
amenazas u
oportunidades
) y acciones
preventivas

para reducir o
incrementar la

probabilidad

que se
vuelvan a
presentar en

el futuro>

d (si es
una leccion
de impacto
positivo) >
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4.2 Gestion del Alcance del Proyecto

Para este proyecto se utilizardn y desarrollaran del area de conocimiento del
alcance los siguientes procesos:

e Planificar la gestion del alcance

e Recopilar requisitos

e Definir el alcance

e Crearla EDT

e Validar el alcance

e Controlar el alcance

4.2.1 Planificar la gestion del alcance

“Planificar la gestién del alcance es el proceso de crear un plan de gestion del
alcance que documente cémo se va a definir, validar y controlar el alcance del
proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.107).

La gestion del alcance contempla los siguientes componentes:
e Mantenimiento y aprobacion de la EDT
e Aceptacion de entregables

e Solicitudes de Cambio de Alcance

Las herramientas que se utilizaran seran juicio experto y reuniones.

4.2.1.1 Mantenimiento y aprobacion de la EDT

La EDT sera desarrollada por el equipo de trabajo del proyecto, recayendo su
responsabilidad desde el punto de vista técnico en el lider técnico de nube y desde

el punto de vista de proyecto en el director del proyecto.

La actualizacion y mantenimiento de la EDT durante el proyecto serd comunicada
formalmente en las reuniones del equipo de proyecto y deberan ser aprobadas por

el comité ejecutivo del proyecto.
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4.2.1.2 Aceptacion de entregables

Los entregables son formalmente aceptados por el comité ejecutivo del proyecto
posteriormente a los procesos de administracion de proyecto que permiten la
validaciéon de alcance y calidad.

El comité ejecutivo tiene un tiempo de 10 dias habiles para aceptar un entregable.
Ya sea que el entregable sea aceptado o rechazado se debe comunicar

formalmente la accién.

4.2.1.3 Solicitudes de cambio de alcance

Las solicitudes de cambio de alcance seran analizadas, discutidas y aprobadas o
rechazadas en las reuniones de seguimiento de proyecto por el comité ejecutivo y

el director del proyecto.

Las solicitudes de cambio de alcance deberan ser documentadas por medio del

formulario respectivo que forma parte del Control Integrado de Cambios.

Cuadro 9 Formulario de solicitud de cambio Fuente: Elaboracion propia

Formulario de Solicitud de Cambio

Informacién General del Proyecto

Cliente: <Nombre del Cliente >

Proyecto: <Nombre del proyecto>

Director (_je <Nombre del director del proyecto>

Proyecto:

Fec_hg de. <Fecha de la Solicitud del cambio de alcance>
Solicitud:

No. de Cambio <No. Consecutivo de solicitud de Cambio dentro del Proyecto>

Datos del Proyecto
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<Breve Descripcion del Cambio, descrita en términos del alcance >

<Explicacién de la necesidad del cambio y justificacién del porqué es
necesario realizar el cambio>

<Descripcion detallada del cambio, si es necesario incluir detalles
técnicos se incluyen como parte del detalle>

Correctivo () Preventivo () Reparacion Defecto () Actualizacion ()

<Nombre Completo de
quien Solicita el
cambio>

<Nombre Completo de quien
Autoriza el cambio>

<Rol dentro del
proyecto de quien
Solicita el cambio>

<Rol dentro del proyecto de
quien Autoriza el cambio>

<Fecha en que se firma
la autorizacion>

<Fecha en que se firma la
autorizacion>

<Firma de quien Solicita
el cambio>

<Firma de quien Autoriza el
cambio>

4.2.2 Recopilar requisitos

“Recopilar requisitos es el proceso de determinar, documentar y gestionar las
necesidades y los requisitos de los interesados para cumplir los objetivos del
proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.109).

Las herramientas y técnicas utilizadas a utilizar seran entrevistas, cuestionarios,
encuestas, diagramas de contexto, estudios comparativos y andlisis de
documentos.



Cuadro 10 Matriz de Trazabilidad de Requisitos Fuente: Elaboracidn propia
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Matriz de Trazabilidad de Requisitos

Ident | Ide | Descripcion Necesidades de Objetivos del Proyecto Entrega | Prioridad | Criterio de Solicita
ificac | ntifi | requisitos Negocios, bles de Aceptacion do Por
ion caci Oportunidades, Metas y EDT/WB
Tipo | 6n Objetivos S
requi | Aso
sito | ciad
a
Reg- | 01 | Construir un Contar con un Realizar una evaluacion que | 1.2 Alta Aprobacion Comité
01 instrumento documento basico y guede debidamente de Director ejecutiv
para evaluar los | formal de evaluacion, documentada y que este del proyecto | o
procesos de que permita normalizada y del lider
servicios, podria | documentar los técnico
ser un hallazgos
formulario de
encuesta
02 | Revisar y Analizar los Gestion de Eventos: 1.3.1.1 | Alta Aprobaciony | Comité
analizar como procedimientos Diagnostico de la situacién Validacion ejecutiv
se realiza actuales de operacion | Actual del Comité o]
actualmente la | de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
eventos mejora considerando
ITIL
03 | Determinar las | Analizar los Gestion de Eventos: 1.3.1.2 | Ala Aprobaciony | Comité
diferencias procedimientos Determinar brecha a ITIL Validacién ejecutiv
existentes entre | actuales de operacion del Comité o]
lo que dicta ITIL | de servicios para ejecutivo del
y como se identificar las areas de Proyecto
realiza la mejora considerando
gestion de ITIL
eventos
actualmente
04 | Solucionar las Analizar los Gestion de Eventos: Definir 1.3.1.3 | Alta Aprobaciony | Comité
diferencias entre | procedimientos solucion a brecha ITIL Validacion ejecutiv
lo que se realiza | actuales de operacién del Comité o]
actualmente de servicios para ejecutivo del
como gestion de | identificar las areas de Proyecto
eventos y lo que | mejora considerando
deberia ITIL
realizara se
para cumplir con
ITIL
05 | Definir las Analizar los Gestion de Eventos: Definir 1.3.1.4 |Alta Aprobaciony | Comité
métricas e procedimientos métricas Validacion ejecutiv
indicadores para | actuales de operacién del Comité o]
evaluar la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
eventos. mejora considerando
ITIL
06 | Revisary Analizar los Gestion de Incidentes: 1.3.2.1 | Alta Aprobaciony | Comité
analizar como procedimientos Diagnéstico de la situacion Validacion ejecutiv
se realiza actuales de operacion | Actual del Comité o]
actualmente la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
incidentes mejora considerando
ITIL
07 | Determinar las | Analizar los Gestion de Incidentes: 1.3.22 | Alta Aprobaciény | Comité
diferencias procedimientos Determinar brecha a ITIL Validacion ejecutiv
existentes entre | actuales de operacion del Comité o]
lo que dicta ITIL | de servicios para ejecutivo del
y como se identificar las areas de Proyecto
realiza la mejora considerando
gestion de ITIL

incidentes
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actualmente

08 | Solucionar las Analizar los Gestion de Incidentes: Definir | 1.3.2.3 | Alta Aprobaciény | Comité
diferencias entre | procedimientos solucion a brecha ITIL Validacién ejecutiv
lo que se realiza | actuales de operacién del Comité o]
actualmente de servicios para ejecutivo del
como gestién de | identificar las areas de Proyecto
incidentes y lo mejora considerando
que deberia ITIL
realizara se
para cumplir con
ITIL
09 | Definir las Analizar los Gestion de Incidentes: Definir | 1.3.2.4 | Alta Aprobaciény | Comité
métricas e procedimientos métricas Validacién ejecutiv
indicadores para | actuales de operacion del Comité o]
evaluar la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
incidentes. mejora considerando
ITIL
10 | Revisar y Analizar los Gestion de Peticiones: 1.33.1 |Alta Aprobaciény | Comité
analizar como procedimientos Diagnostico de la situacién Validacién ejecutiv
se realiza actuales de operacion | Actual del Comité o]
actualmente la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
Peticiones mejora considerando
ITIL
11 | Determinar las | Analizar los Gestion de Peticiones: 1.3.3.2 |Alta Aprobaciény | Comité
diferencias procedimientos Determinar brecha a ITIL Validacién ejecutiv
existentes entre | actuales de operacion del Comité o]
lo que dicta ITIL | de servicios para ejecutivo del
y como se identificar las areas de Proyecto
realiza la mejora considerando
gestion de ITIL
peticiones
actualmente
12 | Solucionar las Analizar los Gestion de Peticiones: Definir | 1.3.3.3 | Alta Aprobaciény | Comité
diferencias entre | procedimientos solucion a brecha ITIL Validacion ejecutiv
lo que se realiza | actuales de operacién del Comité o]
actualmente de servicios para ejecutivo del
como gestion de | identificar las areas de Proyecto
peticiones y lo mejora considerando
gue deberia ITIL
realizara se
para cumplir con
ITIL
13 | Definir las Analizar los Gestion de Peticiones: Definir | 1.3.3.4 | Alta Aprobaciony | Comité
meétricas e procedimientos métricas Validacion ejecutiv
indicadores para | actuales de operacién del Comité o]
evaluar la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
peticiones. mejora considerando
ITIL
14 | Revisar y Analizar los Gestion de Problemas: 1.3.4.1 |Alta Aprobaciény | Comité
analizar como procedimientos Diagnéstico de la situacion Validacion ejecutiv
se realiza actuales de operacion | Actual del Comité o]
actualmente la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
problemas mejora considerando
ITIL
15 | Determinar las | Analizar los Gestion de Problemas: 1.3.4.2 | Alta Aprobaciény | Comité
diferencias procedimientos Determinar brecha a ITIL Validacion ejecutiv
existentes entre | actuales de operacion del Comité o]
lo que dicta ITIL | de servicios para ejecutivo del
y como se identificar las areas de Proyecto
realiza la mejora considerando
gestion de ITIL
problemas

actualmente
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16 | Solucionar las Analizar los Gestion de Problemas: 1343 |Alta Aprobaciény | Comité
diferencias entre | procedimientos Definir solucién a brecha ITIL Validacién ejecutiv
lo que se realiza | actuales de operacion del Comité 0
actualmente de servicios para ejecutivo del
como gestién de | identificar las areas de Proyecto
problemasy lo mejora considerando
que deberia ITIL
realizara se
para cumplir con
ITIL
16 | Definir las Analizar los Gestion de Problemas: 13.4.4 |Alta Aprobaciony | Comité
métricas e procedimientos Definir métricas Validacién ejecutiv
indicadores para | actuales de operacion del Comité o]
evaluar la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
eventos. mejora considerando
ITIL
172 | Revisary Analizar los Gestion de Accesos: 1351 |Alta Aprobaciény | Comité
analizar cémo procedimientos Diagnéstico de la situacién Validacién ejecutiv
se realiza actuales de operacion | Actual del Comité 0
actualmente la | de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
accesos mejora considerando
ITIL
18 | Determinar las | Analizar los Gestion de Accesos: 1352 |Alta Aprobacioény | Comité
diferencias procedimientos Determinar brecha a ITIL Validacién ejecutiv
existentes entre | actuales de operacion del Comité 0
lo que dicta ITIL | de servicios para ejecutivo del
y como se identificar las areas de Proyecto
realiza la mejora considerando
gestion de ITIL
accesos
actualmente
19 | Solucionar las Analizar los Gestion de Accesos: Definir 1.3.53 |Ala Aprobaciony | Comité
diferencias entre | procedimientos solucion a brecha ITIL Validacion ejecutiv
lo que se realiza | actuales de operacién del Comité o]
actualmente de servicios para ejecutivo del
como gestién de | identificar las areas de Proyecto
accesos y lo mejora considerando
gue deberia ITIL
realizara se
para cumplir con
ITIL
20 | Definir las Analizar los Gestion de Accesos: Definir 1.3.54 |Ala Aprobaciony | Comité
métricas e procedimientos métricas Validacion ejecutiv
indicadores para | actuales de operacién del Comité o]
evaluar la de servicios para ejecutivo del
gestion de identificar las areas de Proyecto
accesos. mejora considerando
ITIL
21 | Revisar y Analizar los Monitorizacién y Control: 1.3.6.1 |Ala Aprobaciony | Comité
analizar como procedimientos Diagnostico de la situacién Validacion ejecutiv
se realiza actuales de operacion | Actual del Comité o]
actualmente la | de servicios para ejecutivo del
monitorizacion y | identificar las areas de Proyecto
control en la mejora considerando
operaciéon ITIL
22 | Determinar las | Analizar los Monitorizacién y Control: 1.3.6.2 |Ala Aprobaciony | Comité
diferencias procedimientos Determinar brecha a ITIL Validacion ejecutiv
existentes entre | actuales de operacion del Comité o]
lo que dicta ITIL | de servicios para ejecutivo del
y como se la identificar las areas de Proyecto
monitorizacién y | mejora considerando
control en la ITIL
operacion
23 | Solucionar las Analizar los Monitorizacién y Control: 1.3.6.3 | Alta Aprobaciony | Comité
diferencias entre | procedimientos Definir solucién a brecha ITIL Validacién ejecutiv
lo que se realiza | actuales de operacion del Comité 0
actualmente de servicios para ejecutivo del
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como
monitorizacion y
control y lo que
deberia
realizara se
para cumplir con
ITIL

identificar las areas de
mejora considerando
ITIL

Proyecto

24 | Definir las Analizar los Monitorizacién y Control: 13.6.4 |Alta Aprobaciony | Comité
métricas e procedimientos Definir métricas Validacién ejecutiv
indicadores para | actuales de operacion del Comité o]
evaluar la de servicios para ejecutivo del
monitorizacién y | identificar las areas de Proyecto
control. mejora considerando

ITIL

25 | Revisar y Analizar los Operacion de TI: Diagnéstico | 1.3.7.1 | Alta Aprobaciény | Comité
analizar cémo procedimientos de la situacién Actual Validacién ejecutiv
se realiza actuales de operacion del Comité o]
actualmente la | de servicios para ejecutivo del
operaciéon de Tl | identificar las areas de Proyecto
en la operacion | mejora considerando
de servicios ITIL

26 | Determinar las | Analizar los Operacion de TI: Determinar | 1.3.7.2 | Alta Aprobaciény | Comité
diferencias procedimientos brecha a ITIL Validacién ejecutiv
existentes entre | actuales de operacion del Comité 0
lo que dicta ITIL | de servicios para ejecutivo del
y como se la identificar las areas de Proyecto
operacion de Tl | mejora considerando
en la operacion | ITIL
de servicios

27 | Solucionar las Analizar los Operacion de TI: Definir 1.3.73 | Alta Aprobaciony | Comité
diferencias entre | procedimientos solucion a brecha ITIL Validacion ejecutiv
lo que se realiza | actuales de operacién del Comité o]
actualmente de servicios para ejecutivo del
como operacién | identificar las areas de Proyecto
de Tl ylo que mejora considerando
deberia ITIL
realizara se
para cumplir con
ITIL

28 | Definir las Analizar los Operacion de TI: Definir 1.3.74 | Alta Aprobaciony | Comité
métricas e procedimientos métricas Validacion ejecutiv
indicadores para | actuales de operacién del Comité o]
evaluar la de servicios para ejecutivo del
operacion de Tl. | identificar las areas de Proyecto

mejora considerando
ITIL
REQ- 01 | Definir servicios | Planteamiento del Prestar atencion en la mejora | 2.1.1 Alta Aprobaciony | Comité
02 criticos y escenario objetivo de a los servicios que aportan Validacion ejecutiv
prioritarios alto nivel de la gestién | mas valor del Comité o]
de servicios de Tl ejecutivo del
Proyecto

02 | Crear el modelo | Planteamiento del Definir el modelo de 2.1.2 Alta Aprobaciony | Comité
de los procesos | escenario objetivo de operacion de servicios Validacion ejecutiv
de la operacién | alto nivel de la gestion del Comité o]
de servicios de servicios de Tl ejecutivo del

Proyecto

03 | Analizar los Planteamiento del Definir los canales de 2.13 Alta Aprobaciény | Comité
requerimientos | escenario objetivo de comunicacion con los clientes Validacién ejecutiv
de informaciéon | alto nivel de la gestion | y usuarios del Comité o]
de clientes y de servicios de Tl ejecutivo del
usuarios Proyecto

04 | Analizar la Planteamiento del Definir cudles seran las 214 Alta Aprobaciony | Comité
infraestructura escenario objetivo de herramientas de apoyo Validacién ejecutiv
necesaria para | alto nivel de la gestion del Comité o]
soportar los de servicios de Tl ejecutivo del
procesos de Proyecto

operacion de
servicios




49

odela
capacitacion

ambientes de Nube

05 | Definir como se | Planteamiento del Crear la estrategia de 2.2 Alta Aprobaciény | Comité
implementaria el | escenario objetivo de implementacion Validacién ejecutiv
modelo alto nivel de la gestion del Comité o]
operativo de de servicios de ejecutivo del
gestion de Proyecto
servicios

REQ- | 01 | Crearel Nivelacién de Crear un contenido de 3.1 Alta Gerente de Comité
03 contenido de la | Conocimientos Gestion | capacitacion que esté basado Servicios ejecutiv
capacitacion de Servicios en en ITIL con los elementos o]
ambientes de Nube necesarios para la operacion
de servicios de acuerdo a
como fueron planteados en el
Modelo Operativo.

02 | Definir el pablico | Nivelacion de Que todos los actores 3.2 Alta Gerente de Comité
meta o Conocimientos Gestion | involucrados en los procesos Servicios ejecutiv
audiencia para | de Servicios en de operacion de servicios o]
la capacitacién | ambientes de Nube sean identificados

03 | Entregar la Nivelacion de Capacitar a todos los actores | 3.3 Alta Gerente de Comité
capacitacion Conocimientos Gestion | involucrados en los procesos Servicios ejecutiv

de Servicios en de operacioén de servicios o]
ambientes de Nube

04 | Realizar un Nivelacién de Medir el nivel de 3.4 Alta Gerente de Comité
examen de Conocimientos Gestién | conocimientos en la gestion Servicios ejecutiv
aprovechamient | de Servicios en de los servicios de operacion o]

4.2.3 Definir el alcance

“Definir el alcance es el proceso que consiste en desarrollar una descripcion

detallada del proyecto y del producto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.120)

La herramienta utilizada para definir el alcance sera juicio experto.

4.2.3.1 Criterios de aceptacion

Los criterios de aceptacion del proyecto seran definidos y acordados por el Comité

Ejecutivo constituido para el proyecto y seran comunicados a todos los

involucrados formalmente

La herramienta utilizada para la definicion de los criterios de aceptacion sera el

juicio experto.
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4.2.3.2 Entregables del proyecto

Los principales entregables del proyecto son los siguientes:

Evaluacion: Se forma el comité ejecutivo del proyecto, se realiza el analisis
y evaluacion de los procesos actuales de servicios de la nube con respecto
a los procesos de operacion de ITIL, se determina la brecha.

Disefio Modelo Operativo Gestion de Servicios: Se define el modelo
conceptual de las relaciones entre los procesos de TI, la estrategia de
implementacion

Capacitacion: Se define el contenido, la audiencia y se ejecuta la

capacitacion. Luego se realiza una evaluacion.

Cuadro 11 Descripcion de entregables Fuente: Elaboracion propia

ETD Descripcién Detalle
1 Evaluacion Se evalua la situacion actual
1.1 Comité Ejecutivo Definicion de los miembros de comité ejecutivo
Proyecto
1.2 Herramienta de Construir Herramienta de Evaluacion de
Evaluacién de Procesos de Servicios (Operacion)
Procesos de
Servicios
(Operacion)
1.3 Evaluacion y Evaluacion y analisis de gestién de eventos,
Andlisis incidentes, peticiones, problemas, accesos,
monitoreo y control y operaciones de TI. Se
evalla situacion actual, y se determina la
brecha con respecto a ITIL. Se define la
brecha existente y las métricas.
2 Disefio Modelo Modelo de Servicios
Operativo Gestion
de Servicios
2.1 Modelo Operativo Definir los servicios del modelo operativo
2.2 Estrategia de Definir como se realizaria la implementacion
Implementacion
2.3 Aprobacion de Aprobacion del Comité para poder implementar
Estrategia por parte | la estrategia
del Comité Ejecutivo
3 Capacitacion Induccion en gestion de servicios
3.1 Contenido Definicion y creacion de contenidos a utilizar
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para la capacitacion.

3.2 Audiencia Definir la audiencia que recibira la capacitacion
3.3 Ejecucion Realizar la capacitacion.
3.4 Evaluacién Crear elemento de evaluacion y realizar

evaluacion.

4.2.3.3 Exclusiones del proyecto

Se excluyen del alcance del proyecto todos los procesos de ITIL que no forman

parte de la operacion de servicios.

De la misma forma también se excluyen todos los servicios que presta la empresa

gue no son parte de los servicios de nube.

La implementacion del proyecto no se encuentra contemplada en el PFG.

4.2.3.4 Restricciones del proyecto

Las restricciones del proyecto son las siguientes:

4.2.3.5 Supuestos del proyecto

Los supuestos son los siguientes:

No existe un presupuesto aprobado para la ejecucién del proyecto.

De parte de los funcionarios de la empresa no se cuenta con experiencia en

ITIL a nivel practico, solamente a nivel tedrico

Las herramientas informaticas actuales seran las que deben utilizarse para

soportar la gestion de los servicios de operacion

La alta gerencia tiene interés en el mejoramiento de la gestibn de los

servicios utilizando como marco de referencia ITIL.

Los funcionaros en los diferentes roles de la gestion de servicios tendran

participaciéon activa en el proyecto
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4.2.4 Crear la EDT

“Crear la EDT es el proceso de subdividir los entregables del proyecto y el trabajo
del proyecto en componentes mas pequenos y mas faciles de manejar’ (Guia del
PMBOK® , 2013, p.125)

Para la construccién de la EDT se utilizaran las técnicas de descomposicién y

juicio experto.

A continuacion, se presenta la EDT del proyecto
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Plan de
implementacién
para cerrar brechas
entre los procesos
actuales en la
operacion de
servicios en la
nube y lo que dicta
ImL

2. Diseiio Modelo

3. Capacitacion

Operativo Gestion
de Servicios

| I I T Contenido
Comité Ejecutivo Construir Evaluacion y
Proyecto Herramienta de Andlisis

ion de l Modelo Operativo I Estrategia de Aprobacion de

Procesos de 6 por
Gestion de Eventos parte del Comite Ejecucion
(Operacién) {:I Servicios I Ejecutivo
Criticos/Prioritarios

Evaluacién

[ [ |

Diagndstico Determinar Brecha | | Definir Soluciéna | | Definir Métricas I Woelo concepbual
Brecha ITIL

Situacion Actual almiL Aol Teationds
entre los procesos

[ Gestion de deTl
Incidentes
Canales de

[ | | | — Comunicacién
¢

alTiL Brecha ITIL

Herramientas de
2 Apoyo
Gestion de
Peticiones

Situacion Actual

Diagnéstico I

Determinar Brecha I | Definir Solucion a I [ pefinir metricas |

Determinar Brecha Definir Solucion a Definir Métricas I
alTiL Brecha ITIL

Diagnéstico
Situacion Actual

Gestion de
Problemas

[

Diagnéstico
Situacion Actual

Determinar Brecha Definir Solucion a Definir Métricas I
alTiL Brecha ITIL

Gestion de
Accesos

Determinar Brecha Definir Solucién a Definir Métricas I
alTiL Brecha ITIL

Diagnéstico
Situacion Actual

torizaciony
Control

Determinar Brecha I

Situacion Actual

Definir Solucion a Definir Métricas I
alTiL Brecha ITIL

o] de Tl I
[ [

Definir Solucion a Definir Métricas I
Brecha ITIL

Diagnéstico I

Diagnéstico I

Situacion Actual alTiL

Determinar Brecha I

Figura 5 EDT del proyecto Fuente: Elaboracion propia

4.2.5 Validar el alcance

“Validar el alcance es el proceso de formalizar la aceptacion de los entregables del

proyecto que se hayan completado” (Guia del PMBOK® , 2013, p.133).

Para la validacion del alcance se utilizardn las técnicas de inspeccion y de

técnicas grupales de toma de decisiones.
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Por medio de la inspeccion se determina si el trabajo y los entregables cumplen

con los requisitos y los criterios de aceptacion del producto.

La toma de decision grupal permite tomar decisiones cuando existen multiples

alternativas.

Una vez que el entregable ha sido objeto del proceso de controlar la calidad, se

realiza la validacién de alcance.

Sera el Comité Ejecutivo junto con el director del proyecto quienes realizaran la

validacion del alcance.

4.2.6 Controlar el Alcance

“Controlar el alcance es el proceso en el cual se monitorea el estado del alcance
del proyecto y del producto, y se gestionan cambios a la linea base del alcance”
(Guia del PMBOK® , 2013, p.136).

Para el control del alcance se aplicara la técnica de analisis de variacion con el fin
de encontrar la causa y la diferencia que existe entre el desempefio real y la linea

base.

Con base en los datos de las medidas del desempefio del proyecto se evalla la
magnitud de la desviacién con respecto a la linea base inicial del alcance.

El control del alcance del proyecto asegura que la totalidad de las solicitudes de
cambio, asi como las acciones preventivas y correctivas se procesen por medio

del control integrado de cambios.
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4.3 Gestion del Tiempo del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollaran del area de conocimiento del
tiempo los siguientes procesos:

e Planificar la gestion del cronograma

e Definir las actividades

e Secuenciar las actividades

e Estimar los recursos de las actividades

e Estimar la duracion de las actividades

e Desarrollar el cronograma

4.3.1 Planificar la gestion del cronograma

“Planificar la gestion del cronograma es el proceso de establecer las politicas, los
procedimientos y la documentacion necesarios para planificar, desarrollar,
gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto” (Guia del PMBOK® |,
2013, p. 145).

Las herramientas a utilizar para realizar la gestion del cronograma seran juicio
experto y reuniones. Se revisara y utilizara la documentacion de la empresa para
la certificacion ISO y ademas en la planificacion del cronograma se incluira a

personal con experiencia en los procesos de servicios.

Para la gestion del cronograma se establecera lo siguiente:

Unidades de Medida: Todas las actividades serdn medidas en horas en su nivel de

detalle, en actividades de superior nivel se pueden utilizar dias o semanas.

Tiempo del Cronograma: Se consideran semanas de 40 horas, con horario de
lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm (1 hora de almuerzo), los feriados deben

considerarse como tiempo no laborable.
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Proceso de actualizacién y registro de avance del proyecto: La actualizacion del
cronograma la realiza el director del proyecto y el registro de avance se realiza en
el momento en que se realiza o deberia concluir una actividad de acuerdo al
cronograma. El avance del cronograma se debe comunicar en cada reunién de

seguimiento de proyecto.

Umbrales de control: los umbrales de control para controlar las desviaciones en el
cronograma, seran de un 10% del tiempo estimado de la ejecucion de una

actividad. Una variaciébn mayor a este umbral requerird tomar una accion.

4.3.2 Definir las actividades

“Definir las actividades es el proceso de identificar y documentar las acciones
especificas que se deben realizar para generar los entregables del proyecto” (Guia
del PMBOK® , 2013, p. 149)

Las herramientas utilizadas para definir las actividades son juicio experto y
descomposicion.

Las actividades identificadas a desarrollar estan identificadas en el siguiente

cuadro.
Cuadro 12 Lista de actividades Fuente: Elaboracion propia
Id ETD | Actividad Descripcién de Actividad
Act.
1 1 Evaluacion Se evalla la situacion actual
2 1.1 | Comité Definir miembros de comité ejecutivo, para lo cual
Ejecutivo se debera:
Proyecto e Solicitar autorizacion de los niveles

apropiados de gerencia para que los
funcionarios asuman la responsabilidad de
formar parte del comité

e Conversar con cada uno de los miembros
para que estén de acuerdo en formar parte
del comité

o |dentificar disponibilidades de tiempo
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3 1.2 | Herramienta de | Construir Herramienta de Evaluacion de Procesos
Evaluacion de | de Servicios (Operacién) para lo cual se debera:
Procesos de e Revisar documentacion de ITIL
Servicios ¢ Reunirse con personal de Servicios
(Operacion) e Revisar documentacion actual de procesos
de servicios
4 1.3 | Evaluaciony Evaluar y analizar como se realizan actualmente la
Analisis gestion de:
e eventos
e incidentes
e peticiones
e problemas
e accesos
e monitoreo y control
e operaciones de TI
Determinar la brecha que existe con respecto a ITIL
en cada proceso.
Identificar y documentar cada aspecto de la brecha
existente.
Definir métricas para evaluar cada proceso.
5 2 Diseilo Modelo | Modelo de Servicios
Operativo
Gestion de
Servicios
6 2.1 | Modelo Definir los servicios del modelo operativo
Operativo
7 2.2 | Estrategia de Definir como se realizaria la implementacion.
Implementacion | Identificar las prioridades de implementacion.
Identificar requerimientos de la implementacion y
logistica necesaria.
8 2.3 | Aprobacion de | Aprobar la estrategia formalmente por parte del
Estrategia por | comité ejecutivo.
parte del
Comité
Ejecutivo
9 3 Capacitacion Induccidn en gestion de servicios
10 | 3.1 | Contenido Definir contenidos para capacitacion.
Crear contenidos a utilizar para la capacitacion.
11 |3.2 | Audiencia Definir la audiencia que recibira la capacitacion
12 | 3.3 | Ejecucién Ejecutar la capacitacion.
13 | 3.4 | Evaluacion Crear elemento de evaluacion, realizar evaluacion,

comunicar resultados de la evaluacion a comité
ejecutivo.
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4.3.3 Secuenciar actividades

“Secuenciar las actividades es el proceso que consiste en identificar y documentar
las relaciones entre las actividades del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, 153).
Para la secuenciacién de actividades del proyecto se utilizara la técnica de método

de diagramacién de dependencia o PDM.

Se utilizara el tipo de dependencia final a inicio (FS) en donde se da una relacion
l6gica en la cual una actividad sucesora no puede comenzar hasta que una

actividad predecesora no haya concluido.

Cuadro 13 Lista de Secuencia de actividades Fuente: Elaboracién propia

Id EDT Actividad Predecesoras
Plan implementacion cerrar brechas
0 9 operacion servicios nube e ITIL
1 1 Evaluacién
2 1.1 Comité Ejecutivo Proyecto
Construir herramienta de evaluacion de
3 1.2 . S 2
procesos de servicios (Operacion)
4 1.3 Evaluacion y Andlisis 3
5 131 Gestiéon de Eventos
6 1311 Diagnéstico Situacion Actual
7 1312 Determinar brecha a ITIL 6
8 1.3.1.3 Definir solucion a brecha ITIL 7
9 1314 Definir métricas 8
10 1.3.2 Gestidon de Incidentes 5
11 1321 Diagnostico Situacion Actual
12 1.3.2.2 Determinar brecha a ITIL 11
13 1.3.2.3 Definir solucion a brecha ITIL 12
14 1.3.24 Definir métricas 13
15 1.3.3 Gestion de Peticiones 10
16 1.3.3.1 Diagnostico Situacion Actual
17 1.3.3.2 Determinar brecha a ITIL 16
18 1.3.3.3 Definir solucion a brecha ITIL 17
19 1334 Definir métricas 18
20 1.34 Gestion de Problemas 15
21 1341 Diagndstico Situacion Actual



22
23
24
25
30
35

40

41
42

43

44
45
46

47

48
49
50
51
52

1.3.4.2
1.3.4.3
1.3.4.4
1.3.5
1.3.6
1.3.7

2.1
211

2.1.2

2.1.3
214
2.2

2.3

3.1
3.2
3.3
3.4

Determinar brecha a ITIL 21
Definir solucion a brecha ITIL 22
Definir métricas 23
Gestidon de Accesos 20
Monitorizacion y Control 25
Operaciones de TI 30
Disefio modelo operativo Gestion de 1
Servicios

Modelo Operativo
Servicios Criticos Prioritarios

Modelo conceptual de las relaciones entre
los procesos de Tl

Canales de comunicacion clientes/usuarios 43
Herramientas de apoyo 44
Estrategia de Implementacion

Aprobacion de estrategia por parte del
Comité Ejecutivo

42

Capacitacion 40
Contenido
Audiencia
Ejecucién 49;50
Evaluacién 51

4.3.4 Estimar los recursos de las actividades
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“Estimar los recursos de las actividades es el proceso de estimar tipo y cantidades

de materiales, personas, equipos o0 suministros requeridos para llevar a cabo cada
una de las actividades” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 160).

Los recursos que seran utilizados para la ejecucién del proyecto se estiman con

base a juicio experto.

A continuacion, se detallan los tipos de recursos a utilizar en cada actividad. Se

estd asumiendo que el Director de proyectos tiene conocimientos de ITIL y

asumird un rol de lider ITIL.



Cuadro 14 Lista de Actividades y Recursos Fuente: Elaboracién propia
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Id ETD | Actividad Descripcion de Actividad Recursos
Act.
1 1 Evaluaciéon Se evalla la situacion
actual
2 1.1 | Comité Definir miembros de comité e Gerentes
Ejecutivo ejecutivo, para lo cual se e Director de
Proyecto debera: proyecto
e Solicitar autorizacion e Especialista
de los niveles Nube
apropiados de
gerencia para que los
funcionarios asuman
la responsabilidad de
formar parte del
comité
e Conversar con cada
uno de los miembros
para que estén de
acuerdo en formar
parte del comité
e |dentificar
disponibilidades  de
tiempo
3 1.2 | Herramienta de | Construir Herramienta de e Director de

Evaluacion de
Procesos de
Servicios
(Operacion)

Evaluacién de Procesos de
Servicios (Operacion) para
lo cual se debera:
e Revisar
documentacion de
ITIL
¢ Reunirse con
personal de Servicios
e Revisar
documentacion
actual de procesos
de servicios

proyecto
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1.3 | Evaluaciony Evaluar y analizar como se Gerente de
Andlisis realizan actualmente la Servicios.
gestion de: Lider Técnico
e eventos Administrador
e incidentes de NUBE.
e peticiones Director de
e problemas Proyecto
e accesos
e monitoreo y control
e operaciones de TI
Determinar la brecha que
existe con respecto a ITIL
en cada proceso.
Identificar y documentar
cada aspecto de la brecha
existente.
Definir métricas para
evaluar cada proceso.
2 Diseflo Modelo | Modelo de Servicios
Operativo
Gestion de
Servicios
2.1 | Modelo Definir los servicios del Gerente de
Operativo modelo operativo Servicios.
Lider Técnico
Administrador
de NUBE.
Director de
Proyecto
Especialista de
Nube
2.2 | Estrategia de Definir como se realizaria la Gerente de
Implementacion | implementacion. Servicios.
Identificar las prioridades de Lider Técnico
implementacion. Administrador
Identificar requerimientos de de NUBE.
la implementacién y Director de
logistica necesaria. Proyecto
2.3 | Aprobacion de | Aprobar la estrategia Gerentes
Estrategia por | formalmente por parte del Director de
parte del comité ejecutivo. Proyecto
Comité

Ejecutivo
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9 3 Capacitacion Induccion en gestion de
servicios
10 |[3.1 | Contenido Definir contenidos para Director de
capacitacion. proyecto
Crear contenidos a utilizar Grupo Técnico
para la capacitacion. Administrador
de NUBE.
11 | 3.2 | Audiencia Definir la audiencia que Director de
recibira la capacitacion Proyecto
Gerente de
Servicios
12 | 3.3 | Ejecucion Ejecutar la capacitacion. Director de
Proyectos
Recursos de
Servicios
13 | 3.4 | Evaluacion Crear elemento de Director de
evaluacion, realizar proyectos
evaluacion, comunicar Recursos de
resultados de la evaluacion servicios

a comité ejecutivo.

4.3.5 Estimar la duracion de las actividades

“Estimar la duracion de las actividades es el proceso de realizar una estimacion de

la cantidad de periodos de trabajo necesarios para finalizar las actividades
individuales con los recursos estimados” (Guia del PMBOK® , 2013, p.165).

Para estimar la duracién de las actividades se utilizard juicio experto y andlisis de

reservas.

“Las reservas para contingencias consisten en la duracion estimada dentro de la

linea base del cronograma que se asigna a riesgos identificados y asumidos por la

organizacion para los cuales se ha desarrollado respuestas de contingencia o

mitigacion” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 171). Las reservas de contingencia se

asocian a los problemas “conocidos-desconocidos”.
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En vista de que es posible que se presenten situaciones con la disponibilidad de
los recursos se utilizaran colchones de tiempo para manejar la incertidumbre en el
cronograma. Ademas, el nivel de conocimiento de ITIL puede impactar en el

desarrollo de las actividades.

A continuacioén, se detalla la duracion estimada para cada actividad.

Cuadro 15 Duracién estimada de actividades Fuente: Elaboracion propia

Id EDT Nombre de tarea Duracion
0 0 Plan de. Gestiér'l !::ara cerrar brechas 20 dias
operacion servicios nube e ITIL
1 1 Evaluacién 36,25 dias
2 1.1 Comité Ejecutivo Proyecto 2 horas
3 12 Construir herram_ie_nta de eval_u,acic')n 3 horas
de procesos de servicios (Operacion)

4 1.3 Evaluacion y Andlisis 25 dias

5 1.3.1 Gestion de Eventos 3,25 dias
6 1.3.1.1 Diagnéstico Situacion Actual 12 horas
7 1.3.1.2 Determinar brecha a ITIL 4 horas
8 1.3.1.3 Definir solucidn a brecha ITIL 8 horas
9 1314 Definir métricas 2 horas
10 1.3.2 Gestion de Incidentes 3,25 dias
11 1.3.2.1 Diagnéstico Situacion Actual 12 horas
12 1.3.2.2 Determinar brecha a ITIL 4 horas
13 1.3.2.3 Definir solucién a brecha ITIL 8 horas
14 1.3.2.4 Definir métricas 2 horas
15 1.3.3 Gestion de Peticiones 3,25 dias
16 1.3.3.1 Diagndéstico Situacion Actual 12 horas
17 1.33.2 Determinar brecha a ITIL 4 horas
18 1.3.33 Definir solucién a brecha ITIL 8 horas
19 1.3.34 Definir métricas 2 horas
20 1.3.4 Gestion de Problemas 3,25 dias
21 1.3.4.1 Diagndéstico Situacion Actual 12 horas
22 1.3.4.2 Determinar brecha a ITIL 4 horas
23 1.3.4.3 Definir solucién a brecha ITIL 8 horas
24 1.3.4.4 Definir métricas 2 horas
25 1.3.5 Gestiéon de Accesos 3,25 dias
26 1.3.5.1 Diagnéstico Situacion Actual 12 horas
27 1.3.5.2 Determinar brecha a ITIL 4 horas



28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42
43

44

45

46
47

48

49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59

1353
1354
1.3.6
1.3.6.1
1.3.6.2
1.3.6.3
1.3.64
1.3.7
1.3.7.1
1.3.7.2
1.3.7.3
13.74
14

2.1
2.1.1

2.1.2

2.13

2.14
2.2

2.3

3.1
3.2
3.3
3.4
3.4.1
3.4.2
3.4.3
344
3.4.5
3.5

Definir soluciéon a brecha ITIL
Definir métricas

Monitorizacién y Control
Diagnéstico Situacion Actual
Determinar brecha a ITIL
Definir solucién a brecha ITIL
Definir métricas

Operaciones de Tl
Diagnéstico Situacion Actual
Determinar brecha a ITIL
Definir solucién a brecha ITIL
Definir métricas

Buffer de Alimentacidn
Disefio modelo operativo Gestion de

Servicios

Modelo Operativo
Servicios Criticos Prioritarios

Modelo conceptual de las relaciones
entre los procesos de Tl

Canales de comunicacion

clientes/usuarios

Herramientas de apoyo
Estrategia de Implementacion
Aprobacién de estrategia por parte del

Comité Ejecutivo
Capacitacion
Contenido
Audiencia

Buffer de Alimentacidn

Ejecucion
Sesion 1
Sesién 2
Sesion 3
Sesién 4
Sesion 5

Evaluacion

4.3.6 Desarrollar el Cronograma

“‘Desarrollar el cronograma es el

8 horas
2 horas
3,25 dias
12 horas
4 horas
8 horas
2 horas
3,25 dias
12 horas
4 horas
8 horas
2 horas
80 horas

15,25 dias

12 dias
4 horas

80 horas

4 horas

8 horas
24 horas

2 horas

18,5 dias
40 horas
4 horas
80 horas
7,5 dias
4 horas
4 horas
4 horas
4 horas
4 horas
4 horas

proceso de analizar las secuencias

64

de

actividades, las duraciones, los requisitos de recursos y las restricciones del
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cronograma para crear el modelo de programacion del proyecto” (Guia del
PMBOK® , 2013, p.172).

Una vez que se han determinado las actividades, la secuencia, los recursos
requeridos, asi como la duracion de cada actividad se desarrolla el cronograma
del proyecto.

Para el desarrollo del cronograma se utilizara el método de cadena critica, el cual
permite colocar colchones en el cronograma del proyecto para tener en cuenta los
recursos limitados y las incertidumbres del proyecto.

A continuacioén, se detalla el cronograma del proyecto.

Cuadro 16 Cronograma del proyecto Fuente: Elaboracion propia

Id EDT Nombre de tarea PredecesorasDuracion Comienzo Fin
Plan de Gestion para

0 0 cerrar brechas operacion 70dias lun2/1/17 vie 7/4/17
servicios nube e ITIL

1 1 Evaluacioén 36,25 dias lun 2/1/17 mar21/2/17

Comité Ejecutivo
2 1.1 Proyecto 2 horas lun2/1/17  lun 2/1/17
Construir herramienta de

3 1.2 evaluacion de procesos de 2 8 horas lun2/1/17 mar3/1/17
servicios (Operacion)

4 1.3 Evaluacion y Andlisis 3 25 dias mar 3/1/17 mar7/2/17

5 1.3.1 Gestion de Eventos 3,25dias mar3/1/17 vie6/1/17

6  13.1.1 Diagnostico Situacion 12 horas  mar3/1/17 mié 4/1/17
Actual

7 1312 e brechaa o Ahoras  mié4/1/17  jue 5/1/17

Definir solucién a . .

8 1.3.1.3 brecha ITIL 7 8 horas jue5/1/17  vie6/1/17

9 1.3.14 Definir métricas 8 2 horas vie 6/1/17  vie6/1/17

10 1.3.2 Gestion de Incidentes 5 3,25dias mar 10/1/17 vie 13/1/17

11 1321 , Diagnostico Situacion 12 horas  mar 10/1/17 mié 11/1/17

12 1322 o Determinar brechaa | 4horas  mié11/1/17 mié 11/1/17

Definir solucién a . .

13 1.3.2.3 brecha ITIL 12 8 horas jue 12/1/17 jue 12/1/17

14 1.3.24 Definir métricas 13 2 horas vie 13/1/17 vie 13/1/17

15 1.3.3 Gestion de Peticiones 10 3,25 dias lun16/1/17 jue 19/1/17

16 1331 , . Diagnostico Situacion 12 horas  lun16/1/17 mar 17/1/17

17 1332 Determinar brechaa ¢ 4horas  mar17/1/17 mar 17/1/17

ITIL



18

19
20

21

22

23

24
25

26

27

28
29
30

31

32

33

34
35

36

37

38

39
40

41
42
43

44

45

46
47

1333

1.3.34
1.3.4

1341

1.3.4.2

1.3.4.3

1344
1.3.5

1351

1.3.5.2

1353
1354
1.3.6

1.3.6.1

1.3.6.2

1.3.6.3

1.3.64
1.3.7

1.3.7.1

1.3.7.2

1.3.7.3

13.74
1.4

2.1

2.1.1

2.1.2

2.1.3

2.14
2.2

Definir solucién a

brecha ITIL 17
Definir métricas 18
Gestion de Problemas|15
Diagnostico Situacion
Actual
Determinar brecha a 21
ITIL
Definir solucion a 22
brecha ITIL
Definir métricas 23
Gestion de Accesos 20
Diagndstico Situacion
Actual
Determinar brecha a 26
ITIL
Definir solucion a 27
brecha ITIL
Definir métricas 28
Monitorizacion y 25
Control
Diagnostico Situacion
Actual
Determinar brecha a 31
ITIL
Definir solucién a 32
brecha ITIL
Definir métricas 33
Operaciones de Tl 30
Diagnostico Situacion
Actual
Determinar brecha a 36
ITIL
Definir soluciéon a 37
brecha ITIL
Definir métricas 38
Buffer de Alimentacion 35
Disefio modelo operativo 1
Gestién de Servicios
Modelo Operativo
Servicios Criticos
Prioritarios
Modelo conceptual de
las relaciones entre los 43
procesos de TI
Canales de
comunicacion a4

clientes/usuarios
Herramientas de apoyo 45
Estrategia de 42

8 horas

2 horas
3,25 dias

12 horas
4 horas

8 horas

2 horas
3,25 dias

12 horas
4 horas

8 horas
2 horas

3,25 dias
12 horas
4 horas

8 horas

2 horas
3,25 dias

12 horas
4 horas

8 horas

2 horas
80 horas

15,25 dias
12 dias

4 horas

80 horas

4 horas

8 horas
24 horas

mié 18/1/17

jue 19/1/17
jue 19/1/17

jue 19/1/17
vie 20/1/17

lun 23/1/17

mar 24/1/17
mar 24/1/17

mar 24/1/17
jue 26/1/17
jue 26/1/17
vie 27/1/17
vie 27/1/17
vie 27/1/17
mar 31/1/17

mar 31/1/17

mié 1/2/17
jue2/2/17

jue 2/2/17
vie 3/2/17

lun 6/2/17

mar 7/2/17
mar 7/2/17

mar 21/2/17
mar 21/2/17
mar 21/2/17

mar 21/2/17

mar 7/3/17

mié 8/3/17
jue 9/3/17
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mié 18/1/17

jue 19/1/17
mar 24/1/17

vie 20/1/17
lun 23/1/17

mar 24/1/17

mar 24/1/17
vie 27/1/17

mié 25/1/17
jue 26/1/17
vie 27/1/17

vie 27/1/17
mié 1/2/17

mar 31/1/17
mar 31/1/17

mié 1/2/17

mié 1/2/17
mar 7/2/17

vie 3/2/17
vie 3/2/17

lun 6/2/17

mar 7/2/17
mar 21/2/17

mar 14/3/17
jue9/3/17
mar 21/2/17

mar 7/3/17

mié 8/3/17

jue 9/3/17
mar 14/3/17
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Implementacion
Aprobacién de estrategia

48 2.3 por parte del Comité 47 2 horas mar 14/3/17 mar 14/3/17
Ejecutivo

49 3 Capacitacion 41 18,5 dias mar 14/3/17 vie 7/4/17
50 3.1 Contenido 40 horas  mar 14/3/17 mar21/3/17
51 3.2 Audiencia 4 horas mar 14/3/17 mar 14/3/17
52 3.3 Buffer de Alimentacion 51 80 horas mié 15/3/17 mar 28/3/17
53 3.4 Ejecucién 52 7,5 dias mié 29/3/17 vie 7/4/17
54 3.4.1 Sesion 1 4 horas mié 29/3/17 mié 29/3/17
55 3.4.2 Sesion 2 4 horas vie 31/3/17 vie 31/3/17
56 3.4.3 Sesiéon 3 4 horas lun3/4/17  lun 3/4/17
57 3.4.4 Sesién 4 4 horas mié 5/4/17 mié5/4/17
58 3.4.5 Sesién 5 4 horas vie 7/4/17  vie 7/4/17
59 3.5 Evaluacion 53 4 horas vie 7/4/17  vie 7/4/17

4.3.7 Controlar el cronograma

“Controlar el cronograma es el proceso de monitorear el estado de las actividades
del proyecto para actualizar el avance del mismo y gestionar los cambios de la
linea base del cronograma a fin de cumplir el plan” (Guia del PMBOK® , 2013,
p.185)

Las herramientas que se utilizaran para controlar el cronograma seran revision del

desemperio y software de gestion de proyectos.

En la revision del desempefio se utilizaran la técnica de gestidén del valor ganado.
Por medio de los indicadores de variacion del cronograma (SV) y el indice de
desemperiio del cronograma (SPI) se evaluara la magnitud de la desviacion del
cronograma con respecto a la linea base original.

Variacion en el cronograma: SV = EP — PV, si SV es Positiva entonces el proyecto
esta adelantado al cronograma establecido, si SV es Cero, el proyecto va de
acuerdo a lo planeado, si SV es Negativa el proyecto va atrasado con respecto al
cronograma establecido.

indice de desempefio del cronograma: SPI= EP / PV, si SPI es mayor a 1 el

proyecto estd adelantado, si SPI es igual a 1 el proyecto estd de acuerdo a lo
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planeado, si SPI es menor a 1 el proyecto esta atrasado. Los valores diferentes a
1, muestran el porcentaje de los costos que han sobrepasado o no han alcanzado

la cantidad presupuestada para el trabajo realizado.

Para la gestion del cronograma se utilizara el software Microsoft Project, el control

se realizara a través del siguiente cuadro de control.

Cuadro 17 Cuadro de Control de Cronograma Fuente: Elaboracion propia

Cuadro de Control de Cronograma

Proyecto: | Incidente:
Fecha de Revision: Fecha de Cronograma Actualizado:
id EDT | Actividad | Avance Atraso / Justificacion

Observaciones:

En cada reunion semanal de seguimiento se realizara la revision del cuadro de

control del cronograma.
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4.4 Gestion de los Costos del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollardn del area de conocimiento de
costos los siguientes procesos:

e Planificar la gestion de costos

e Estimar los costos

e Determinar el presupuesto

e Controlar los costos

4.4.1 Planificar la gestion de costos

“Planificar la gestion de costos es el proceso que establece las politicas, los
procedimientos y la documentacion necesarios para planificar, gestionar, ejecutar

el gasto y controlar los costos del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.195).

Para la planificacion de la gestion de costos se utilizara la herramienta de juicio

experto.

La estrategia para la financiacion del proyecto es de autofinanciamiento. El
proyecto se desarrollard con recursos internos de la empresa, por lo tanto, los
recursos humanos ya forman parte la planilla y seran costeados con base a
salarios de referencia para los puestos que ocupa cada recurso.

Para la gestion de costos se establecera lo siguiente:

Unidades de medida: la unidad de medida utilizada para la medicion seran horas

laboradas.

Umbrales de control: los umbrales de control para controlar las desviaciones en la
linea base del costo, seran de un 10% del costo estimado para ejecucion de una

actividad. Una variacibn mayor a este umbral requerird tomar una accion.
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Reglas para medicion del desempefio: se utilizara valor ganado (EVM), en las
actividades de segundo nivel de la EDT se realizara la medicién de costos.

4.4.2 Estimar los costos

“Estimar los costos es el proceso que consiste en desarrollar una estimacion
aproximada de los recursos monetarios para completar las actividades del
proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 200).

Para la estimacion de costos se utilizara la técnica de estimacion ascendente en
donde cada actividad de nivel superior esta calculada con base en los costos

individuales de cada actividad de bajo nivel.

Este proyecto no contempla la adquisicion de materiales, y recursos tales como la
sala 0 espacio para las capacitaciones seran proveidos por la misma empresa, sin

gue se tenga gue realizar ninguna erogacion.

Basicamente el costo estarA compuesto por la cantidad de esfuerzo en horas
hombres requerido para ejecutar cada actividad del cronograma.

Los costos de horas hombre para los diferentes tipos de recursos son los

siguientes:

Cuadro 18 Costo por Hora de Recursos Fuente: Elaboracidn propia

Rol Costo x Hora
Gerente de Servicios $35,00
Director de proyecto $15,00
Lider de Nube $15,00
Especialista de Nube $15,00
CIS (recurso adm.) $ 7,50

A continuacién, se detalla el cuadro de costos del proyecto.



o

Cuadro 19 Cuadro de Costos Fuente: Elaboracion propia

EDT Nombre de tarea Costo
Plan de Gestion para cerrar brechas operacion

0 .. P P $20.450
servicios nube e ITIL

1 Evaluacion $14.240

1.1 Comité Ejecutivo Proyecto $100

12 Construir herramienta de evaluacion de $120

procesos de servicios (Operacion)
1.3 Evaluacion y Analisis $11.620

O 00 NO UV B W N R

W W W W W Ww wWw W N NNDNNNNNMNNNRRRRRRRRRR
N o b~ N PEFPE O VNGOV PE WNE O VOO NOTOOVMLEE WwN - O

1.3.1 Gestién de Eventos $1.660
1.3.1.1 Diagndéstico Situacion Actual $780
1.3.1.2 Determinar brecha a ITIL $260
1.3.1.3 Definir solucién a brecha ITIL $520
1.3.1.4 Definir métricas $100
1.3.2 Gestion de Incidentes $1.660
1.3.2.1 Diagndstico Situacion Actual $780
1.3.2.2 Determinar brecha a ITIL $260
1.3.2.3 Definir solucién a brecha ITIL $520
1.3.2.4 Definir métricas $100
1.3.3 Gestién de Peticiones $1.660
1.3.3.1 Diagndstico Situacion Actual $780
1.3.3.2 Determinar brecha a ITIL $260
1.3.3.3 Definir solucion a brecha ITIL $520
1.3.34 Definir métricas $100
1.3.4 Gestién de Problemas $1.660
1.3.4.1 Diagnéstico Situacion Actual $780
1.3.4.2 Determinar brecha a ITIL $260
1.3.4.3 Definir solucion a brecha ITIL $520
1.34.4 Definir métricas $100
1.3.5 Gestién de Accesos $1.660
1.3.5.1 Diagn6stico Situacion Actual $780
1.3.5.2 Determinar brecha a ITIL $260
1.3.5.3 Definir solucién a brecha ITIL $520
1.3.5.4 Definir métricas $100
1.3.6 Monitorizaciéon y Control $1.660
1.3.6.1 Diagnéstico Situacion Actual S$780
1.3.6.2 Determinar brecha a ITIL $260
1.3.6.3 Definir solucion a brecha ITIL $520
1.3.6.4 Definir métricas $100
1.3.7 Operaciones de Tl $1.660
1.3.7.1 Diagnostico Situacion Actual $780
1.3.7.2 Determinar brecha a ITIL $260
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38 1.3.7.3 Definir solucién a brecha ITIL $520
39 1.3.7.4 Definir métricas $100
40 1.4 Buffer de Alimentacién $2.400
41 2 Disefio modelo operativo Gestion de Servicios $3.540
42 2.1 Modelo Operativo $1.980
43 2.1.1 Servicios Criticos Prioritarios $200
a4 212 proceg/(ljosdgtlao_ﬁonceptual de las relaciones entre los $1.200
45 2.1.3 Canales de comunicacion clientes/usuarios S60
46 2.1.4 Herramientas de apoyo $520
47 2.2 Estrategia de Implementacion $1.560
18 23 Ejecﬁ%:/c:)bamon de estrategia por parte del Comité $0
49 3 Capacitacion $2.670
50 3.1 Contenido $600
51 3.2 Audiencia S60
52 3.3 Buffer de Alimentacién $1.200
53 3.4 Ejecucién $450
54 341 Sesién 1 $150
55 3.4.2 Sesion 2 $150
56 3.4.3 Sesion 3 $150
57 3.4.4 Sesion 4 $150
58 3.4.5 Sesion 5 $150
59 35 Evaluacion $60

4.4.3 Determinar el presupuesto

“‘Determinar el presupuesto es el proceso que consiste en sumar los costos
estimados de las actividades individuales o paquetes de trabajo de cara a
establecer una linea base de costos autorizada” (PMOBOK, 2013, p. 208).

Para la determinacién del presupuesto del proyecto se utilizara la técnica de
analisis de reservas y para este proyecto se manejaran  reservas para

contingencias.
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Las reservas de contingencia pueden ser utilizadas por el director de proyectos de
acuerdo a las circunstancias del proyecto y no requiere de autorizacion para
utilizarla. El objetivo de las reservas de contingencia es contemplar los casos de

tipo “conocido-desconocido”.

Como se indicé en el apartado 4.2.10 Estimar la duracion de las actividades, se
utilizaran reservas de contingencia para manejar las incidencias que pueden tener
la disponibilidad de recursos para el desarrollo de actividades, asi como el impacto
gue puede tener el nivel de conocimiento de ITIL en la ejecucién de actividades.
Por juicio experto, se estima que un 10% del costo de la ejecucion de las

actividades se puede asignar como reserva para contingencias.

A continuacién, se detalla el cuadro del presupuesto del proyecto.

Cuadro 20 Presupuesto del Proyecto Fuente: Elaboracién propia

Actividades Costo Observacion

Evaluacién $11.840,00

Disefio modelo operativo Gestion $3.540,00

de Servicios

Capacitacion $1.470,00

Sub Total Actividades $16.850,00

Reserva para Contingencias $3.600,00 | Contingencias por

disponibilidad de recursos
y nivel de conocimientos

ITIL
Sub  Total Actividades + $20,450,00
Contingencias
Presupuesto Total $20.450,00

4.4 4 Controlar los costos

“Controlar los costos es el proceso de monitorear el estado del proyecto para
actualizar sus costos y gestionar los cambios de la linea base de costo” (Guia del
PMBOK® , 2013, p.215).
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Para realizar el control de costos del proyecto, se utilizara la técnica de gestién del
valor ganado (EVM), la cual es una metodologia que combina medidas de
alcance, cronograma y recursos para evaluar el desempefio y avance del

proyecto.

La gestion del valor ganado permite medir y monitorear tres dimensiones para

cada paquete de trabajo y cuenta de control:

e Valor planificado: El valor planificado (PV) es el presupuesto
asignado al trabajo que debe ejecutarse para completar una
actividad o un componente de la estructura de desglose de trabajo,

sin contar la reserva de gestion.

e Valor ganado: El valor ganado (EV) es el presupuesto asociado con

el trabajo autorizado que se ha completado.

e Costo real: El costo real (AC) es el costo total en que se ha incurrido

para llevar a cabo el trabajo medido por el EV.

Ademds, se monitorean las variaciones o desviaciones con respecto a la linea

aprobada:

Variacién del cronograma: La variacion del cronograma (SV) determina en qué
medida el proyecto estd adelantado o retrasado en relacién con la fecha de
entrega en un momento determinado. Se calcula con base en la siguiente
formula:

o SV=EP-PV

Variacion del costo: La variacion del costo (CV) es el monto del déficit o
superavit presupuestario en un momento dado. Se calcula con base en la
siguiente formula:

° CV=EV-AC
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Abrevi | Nombre Definicion Coémo se usa Férmula Interpretacion del
atura resultado
PV Valor El presupuesto autorizado | El valor del trabajo
Planificado que ha sido asignado al | planificado hasta un
trabajo programado. determinado momento,
generalmente fecha de corte
o la finalizacién del proyecto.
EV Valor Ganado La medida del trabajo | El valor planificado de todo | EV= suma del
realizado, expresado en | el trabajo completado | valor
términos del presupuesto | (ganado) hasta un | planificado del
autorizado para dicho | determinado momento, | trabajo
trabajo. generalmente la fecha de | realizado.
corte, sin referencia a los
costos reales.
AC Costo Real El costo incurrido por el | El costo real de todo el
trabajo llevado a cabo en | trabajo realizado hasta un
una actividad durante un | determinado momento,
determinado periodo de | generalmente la fecha de
tiempo. corte.
BAC Presupuesto La suma de todos los | El valor de la totalidad del
hasta la | presupuestos establecidos | trabajo planificado, la linea
conclusién para el trabajo a realizar. base de costos del proyecto.
cv Variacion  del | EI monto del déficit o | La diferencia entre el valor | CV=EV-AC Positiva= Por
Costo superdvit presupuestario | del trabajo realizado hasta debajo del costos
en un momento dado | un determinado momento, planificado
expresado como la | generalmente la fecha de Neutra= Igual al
diferencia entre el valor | corte, y los costos reales en costo planificado
ganado y el costo real. ese mismo momento. Negativa= Por
encima del costo
planificado
N Variacion  del | La medida del que el | La diferencia entre el valor | SV=EV-PV Positiva= Adelanto
Cronograma proyecto estd adelantado | del trabajo realizado hasta con respecto al
o retrasado en relacion | un determinado momento, cronograma
con la fecha de entrega | generalmente la fecha de Neutra=De acuerdo
planificada, en un | corte, y el trabajo planificado al cronograma
determinado momento, | que deberia estar finalizado Negativa= Retraso
expresada como la | en ese mismo momento. con respecto al
diferencia entre el valor cronograma
ganado 'y el valor
planificado.
VAC Variacion a la | Proyeccion del monto del | La diferencia estimada en el | VAC= BAC—-EAC | Positiva = Por
Conclusién déficit o superdvit | costos a la conclusion del debajo del costo
presupuestario, expresada | proyecto. planificado
como la diferencia entre el Neutra= Igual al
presupuesto al concluir y costo planificado
la estimacion al concluir. Negativa= Por
encima del costo
planificado.
CPI indice de | Una medida de la | Un CPIde 1,0 significa que el | CPl=EV/AC Mayor que 1,0 =

Desempefio del
Costo

eficiencia en costos de los
recursos presupuestados
expresada como la razén
entre el valor ganado y el
costo real.

costo del proyecto estad
exactamente en el
presupuesto, que el trabajo
realizado hasta el momento
es exactamente igual al
costo hasta la fecha. Otros
valores muestran el
porcentaje de los costos que
han sobrepasado o que no
han alcanzado la cantidad
presupuestada para el
trabajo realizado.

Por debajo del
costo planificado
Costo exactamente
1,0 = En el costos
planificado

Menor que 1,0 =
Por encima del
costo planificado.
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SPI indice del | Una medida de la | UnSPIde 1,0 significa que el | SPI=EV/PV Mayor que 1,0 =
Desempefio del | eficiencia del cronograma | proyecto se ajusta Adelanto con
Cronograma que se expresa como la | exactamente al cronograma, respecto al

razén entre el valor | que el trabajo realizado cronograma
ganado y el valor | hasta el momento coincide Exactamente 1,0 =
planificado. exactamente con el trabajo Ajustado al
planificado hasta la fecha. cronograma
Otros valores muestran el Menor que 1,0 =
porcentaje de los costos que Retraso con
han sobrepasado o que no respecto al
han alcanzado la cantidad cronograma.
presupuestada para el
trabajo realizado.
EAC Estimaciéon a la | El costo total previsto de | Sise espera que el CPl sea el | AEC=BAC/CPI
Conclusién completar todo el trabajo, | mismo para el resto del

expresado como la suma | proyecto, se puede calcular

del costo real a la fecha y | EAC con la formula:

la  estimacion a la

conclusion. Si el trabajo futuro se va a | AEC= AC + BAC
realizar segun la tasa | —EV
planificada, utilizar:
Si el plan inicial ya no fuera | AEC= AC + ATC
viable, utilizar: ascendente
Si tanto CPl como SPI tienen | AEC=  AC +
influencia sobre el trabajo | [(BAC-EV) / (CPI
restante, utilizar: x SP1)]

ETC Estimacion El costo previsto para | Si se asume que el trabajo | ETC=EAC—-AC
hasta la | terminar todo el trabajo | estd avanzado de acuerdo
conclusién restante del proyecto. con el plan, el costo para

completar el trabajo

autorizado restante se puede

calcular mediante la

utilizacion de:

Volver a estimar el trabajo | ETC = Volver a
restante de manera | estimar
ascendente.

TCPI indice de | Medida del desempefio | La eficiencia que es preciso | TCPI = (BAC-EV) | Mayor que 1,0 =
Desempefio del | del costo que se debe | mantener para cumplir el | /(BAC-AC) Mas  dificil  de
Trabajo por | alcanzar con los recursos | plan. completar
Completar restantes a fin de cumplir Exactamente 1,0 =

con un objetivo de gestidon Igual

especificado, expresada Menor que 1,0 =
como la tasa entre el costo Mas facil de
para culminar el trabajo completar

pendiente y el
presupuesto restante.

La eficiencia que es preciso
mantener para completar la
EAC actual.

TCPI=(BAC-EV) /
(EAC—AC)

Mayor que 1,0 =
Mas  dificil  de
completar
Exactamente 1,0 =
Igual

Menor que 1,0 =
Mas facil de
completar

Figura 6 Tabla resumen de los calculos del valor ganado Fuente: Guia del PMBOK® (2013)
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4.5 Gestion de la Calidad del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollaran del area de conocimiento de
calidad los siguientes procesos:

¢ Planificar la gestion del calidad

e Realizar aseguramiento de calidad

e Controlar la calidad

4.5.1 Planificar la gestion de calidad

“Planificar la gestion de calidad es el proceso de identificar los requisitos y/o
estandares de calidad para el proyecto y sus entregables, asi como de
documentar como el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos” (Guia
del PMBOK® , 2013, p. 231).

Para la gestion de la calidad del proyecto se utilizara como herramienta reuniones

con integrantes del equipo del proyecto.
4.5.1.1 Plan de gestion de calidad
Para cada entregable se identifican los requisitos, estandares de calidad y la forma

en como se lograra el cumplimiento de los mismos.

Cuadro 21 Plan de gestién de calidad Fuente: Elaboracidn propia

ETD | Descripcion Detalle Requisito Calidad Cumplimiento
calidad
1 Evaluacion Se evalla la
situacion actual
1.1 | Comité Definicion de los Deben escogerse Validar la
Ejecutivo miembros de comité | miembros con participacion
Proyecto ejecutivo poder de influencia | en reuniones,
e interés en el medir el nivel
proyecto de poder en
el
organigrama
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y en el
manual de
puestos.
1.2 | Herramienta de | Construir La herramienta Revisar el
Evaluacion de | Herramienta de debe considerar libro de
Procesos de Evaluacién de formalmente los Operacion
Servicios Procesos de estandares de ITIL | del Servicio
(Operacién) Servicios para la gestion de de ITIL, para
(Operacién) servicios. cada tema.
Se deben
contemplar
para la
evaluacion
los
elementos
principales
de cada uno
de los
procesos
segun ITIL.
1.3 | Evaluaciény Evaluacion y Gestionar la Validar el
Analisis analisis de gestion evaluacion de las manual de
de eventos, operaciones con puestos.
incidentes, las personas Validar el
peticiones, indicadas. manual de
problemas, accesos, | Utilizar la procesos
monitoreo y control | documentacién actual para
y operaciones de TI. | actual de procesos | servicios u
Se evalla situacion | de servicios que se | operaciones.
actual, y se utiliza en la
determina la brecha | empresa.
con respecto a ITIL.
Se define la brecha
existente y las
métricas.
2 Disefio Modelo | Modelo de Servicios
Operativo
Gestion de
Servicios
2.1 | Modelo Definir los servicios | Definir los procesos | Revisar
Operativo del modelo y sus interfaces. manual de
operativo Definir roles y procesos y
responsabilidades. | manual de
Definir métricas de | puestos.
desempefio Utilizar el

marco de
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ITIL para la
definicion de
los procesos
de

Operacion.

2.2 | Estrategia de Definir como se Definir las fases y

Implementacion | realizaria la los entregables de
implementacion cada fase.
Definir los recursos
requeridos.

2.3 | Aprobacién de | Aprobacién del

Estrategia por | Comité para poder
parte del implementar la
Comité estrategia
Ejecutivo

3 Capacitacion Induccion en gestidn
de servicios

3.1 | Contenido Definicion y Abarcar los temas | Revisar el
creacion de necesarios para libro de
contenidos a utilizar | que las personas Gestion de
para la capacitacion. | tengan el Operacion de

conocimiento de ITIL, para
gestionar servicios | cada tema.
bajo un esquema

ITIL.

Preparar material

de presentacion y

documental.

3.2 | Audiencia Definir la audiencia | Identificar a las Consultar
que recibira la personas con los
capacitacion requeridas para encargados

capacitar de servicios a
cada una de
las personas
identificadas
para
capacitar

3.3 | Ejecucion Realizar la Validar asistencia Lista de
capacitacion. Validar contenidos | asistencia en

brindados en la cada sesion

capacitacion de
capacitacion.
Lista de
contenidos

brindados en
cada sesion
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de
capacitacion.

3.4

Evaluacién

evaluacion.

Crear elemento de
evaluacion y realizar

45.1.2 Linea base de calidad

Cuadro 22 Linea base de calidad Fuente: Elaboracién propia

SEEL e Frecuencia
Objetivo de o / momento
Factor . Métrica / momento
calidad de de reporte
medicién b
Performance | CPI>=0,95 CPI= indice Semanal/ | Semanal /
del Proyecto de Se mide Reporte,
desempeiio todos los martes.
del costo martes
Performance | SPI1>=0,95 SPI= indice Semanal / | Semanal /
del Proyecto de Se mide Reporte,
desempenio todos los martes.
del martes
cronograma
Satisfaccion | NCR (no En cada Una vez
de los conformidad=0) reporte por semana
usuarios semanal / /
En la Reporte en
semana del | la semana
reporte de la
medicién.

4.5.2 Realizar aseguramiento de calidad

“‘Realizar el aseguramiento de calidad es el proceso de auditar los requisitos de

calidad y los resultados obtenidos a partir de las medidas de control de calidad, a

fin de garantizar que se utilicen los estandares de calidad y las definiciones
operativas adecuadas” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 242).

El aseguramiento de la calidad para el proyecto consistira en revisar y auditar los

requisitos de calidad contra los resultados obtenidos.




81

Como herramienta se utilizaran las auditorias de calidad para verificar la aplicacion
de los conceptos de ITIL en la construccion de la herramienta de evaluacion, en la
ejecucion de la evaluacién, asi como en el desarrollo del Modelo Operativo de

Gestidon de Servicios.

Para las auditorias también se debera utilizar el manual de puestos y el manual de
procesos existentes en la empresa, de manera tal que se constate que se han

utilizado estos documentos para la construccién de los resultados obtenidos.

Para asegurar la utilizacion de los documentos antes citados, se construiran listas

de validacion para corroborar su aplicacion.

4.5.3 Controlar la calidad

“Controlar la calidad es el proceso de monitorear y registrar los resultados de la
ejecucion de las actividades de calidad a fin de evaluar el desempefio y
recomendar los cambios necesarios” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 248).

Para el control de la calidad se utilizara la técnica de inspeccion o de revision.
Cada uno de los documentos entregables sera inspeccionado contra el plan de
calidad para asi determinar la conformidad de los mismos. Los entregables
validados por medio de este proceso de controlar la calidad son una entrada del

proceso de Validar Alcance.

Basicamente se deben validar que los entregables cumplan con los lineamientos
de ITIL para gestion de operaciones, que los involucrados tengan una
participacién activa y que ademas tengan poder adecuado para poder evaluar y
aportar informacién acerca de procesos de servicios. Por ultimo, se debe verificar

la asistencia a capacitaciones.
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4.6 Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollardn del area de conocimiento de los
recursos humanos los siguientes procesos:
e Planificar la gestion de los recursos humanos

e Dirigir al equipo del proyecto

4.6.1 Planificar la gestion de los recursos humanos

“Planificar la gestion de los recursos humanos es el proceso de identificar y
documentar los roles dentro de un proyecto, las responsabilidades, las habilidades
requeridas y las relaciones de comunicacion, asi como crear un plan para la
gestion de personal”’ (Guia del PMBOK® , 2013, p. 258).

Para planificar la gestion de los recursos humanos se utilizara la herramienta de

juicio experto.

4.6.1.1 Roles y Funciones

A continuacién, se presentan los roles y funciones identificados para el proyecto.

Cuadro 23 Roles y Funciones Fuente: Elaboracion propia

Rol Funcién/Responsabilidad

Rol:

Tomar las decisiones criticas para garantizar el cumplimiento
de las fechas y calidad de los entregables y realizar la
coordinacion del equipo de trabajo en el dia a dia.

Director de
Proyecto Mantener un control del proyecto, coordinar los equipos de
trabajo, formalizar procedimientos y reportar el estado de
avance del proyecto a las areas de gestion.

Ademads, tendra el rol de consultor de ITIL, es decir tendra el
conocimientos suficiente y necesario para poder desarrollar
todas las labores que un consultor implementador de ITIL
debe realizar.
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Rol Funcion/Responsabilidad
Responsabilidades:

e Realizara las comunicaciones del proyecto a alto nivel
entre el equipo de trabajo y las areas involucradas en
el proyecto.

e Documentard el grado de avance y estado del proyecto
para dar visibilidad al Comité de Gestion.

e Seréa el punto de contacto para el control de cambios
del proyecto.

e Asegurard que las expectativas con respecto al
proyecto estén fundamentadas en resultados
realizables, sean entendidas por el equipo de trabajo y
gue las especificaciones funcionales sean llevadas a
cabo.

e Administrara la asignacion de recursos Yy realizara el
seguimiento del plan de trabajo.

e Conocerd de ITIL y de procesos de operacién con la
suficiente profundidad como para poder desarrollar
labores y actividades del proyecto.

Rol
Soporte gerencial para el proyecto, facilitando los recursos y
la documentacion, si bien no es el patrocinador, tiene un
interés directo en el producto del proyecto.

Gerente de Responsabilidades:

Servicios e Apoyar la ejecucibn del proyecto, participar

activamente en la evaluacién de los servicios para
determinar la brecha hacia ITIL.

e Identificar y validar las métricas para los procesos de
gestion de servicios.

e Formar parte del comité ejecutivo del proyecto.
e Aprobar la estrategia de implementacion.

Especialista de
Nube

Rol:
Soporte de especialista con conocimiento en el servicio de
Nube hacia el cliente.

Responsabilidades:
Asistir a reuniones y aportar la informacion requerida.

Lider técnico de
NUBE

Rol:
Lider técnico con conocimiento de la organizacion de los
servicios de nube y de la tecnologia que la soporta.
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Rol Funcion/Responsabilidad
Responsabilidades:
e Participar activamente en la evaluacion de los servicios
para determinar la brecha hacia ITIL.
e Brindar informacion para definicion de métricas para la
gestion de procesos de servicios.
e Definir parametros de clasificacion de incidentes,
eventos, problemas.
e Validar flujos del proceso de gestion de servicios.
e Validar interfaces entre procesos.
e Brindar informacién de la infraestructura que soporta la
Tl de servicios.
e Participar en el proceso de capacitacion, para efectos
de validar contenidos.
e Aportar criterios para la estrategia de implementacién
Centro de Rol:
Servicios Aportar informacion del proceso de atencion del servicio de

Nube actual.

Responsabilidades:

Participar en la evaluacion de los servicios, brindando
informacion veraz y oportuna.

Definir y validar flujos, interfaces y procesos de la
gestién de servicios actuales.

Participar en el proceso de capacitacion.

4.6.1.2 Matriz de Roles y Responsabilidades

Cuadro 24 Matriz de Roles y Responsabilidades Fuente: Elaboracion propia
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S
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o lo Plan implementacién cerrar
brechas operacion servicios
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nube e ITIL
1 1 Evaluacién
2 |11 Comité Ejecutivo Proyecto R A
Construir herramienta de A C
3 |12 evaluacion de procesos de
servicios (Operacion)
4 |13 Evaluacion y Andlisis
5 131 Gestion de Eventos
6 11311 Diagnostico Situacion A C
Actual
7 1.3.1.2 Determinar brecha a ITIL A C
8 1313 T Definir solucién a brecha A C
9 1.3.1.4 Definir métricas R A
10 | 1.3.2 Gestion de Incidentes
11 11321 Diagnostico Situacion A C
Actual
12 | 1.3.2.2 Determinar brecha a ITIL A C
13 11323 T Definir solucion a brecha R A
14 | 1.3.24 Definir métricas R A
15 | 1.3.3 Gestion de Peticiones
16 11331 Diagnostico Situacion A C
Actual
17 | 1.3.3.2 Determinar brecha a ITIL A C
18 | 1.333 T Definir solucién a brecha R A
19 | 1.3.34 Definir métricas R A
20 |1.34 Gestion de Problemas
21 11341 Diagnostico Situacion A C
Actual
22 |1 1.3.4.2 Determinar brecha a ITIL A C
23 11343 T Definir solucion a brecha R A
24 1 1.3.4.4 Definir métricas R A
251135 Gestion de Accesos
26 | 1351 Diagnostico Situacion A C
Actual
27 | 1.35.2 Determinar brecha a ITIL A C
28 | 1353 T Definir solucién a brecha R A
29 (1354 Definir métricas R A
30 | 1.3.6 Monitorizacién y Control
31 11361 Diagnostico Situacion A C

Actual
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32 |11.3.6.2 Determinar brecha a ITIL A C I I
33 11363 - Definir solucién a brecha R A I I
34 |1.3.6.4 Definir métricas R A C I
35 |1.3.7 Operaciones de Tl
36 | 13.7.1 Diagndstico Situacién A C C C
Actual
37 | 1.3.7.2 Determinar brecha a ITIL A C I I
38 (1373 T Definir solucion a brecha R A I I
39 |1.3.7.4 Definir métricas R A C I
40 | 2 Dis_eﬁo modeI(_) (_)perativo
Gestion de Servicios
41 | 2.1 Modelo Operativo
42 1 2.1.1 Servicios Criticos Prioritarios | R A I I
Modelo conceptual de las R A C C
43 | 2.1.2 .
relaciones entre los procesos de Tl
44 1213 . Canales.de comunicacion R A C I
clientes/usuarios
45 | 2.1.4 Herramientas de apoyo R A C C
46 | 2.2 Estrategia de Implementacion | R A C C
47 | 23 Aprobacién de .estrqtegia por R A I I
' parte del Comité Ejecutivo
48 | 3 Capacitacion
49 | 3.1 Contenido AR |C C I
50 | 3.2 Audiencia AR |C C I
51 | 3.3 Ejecucion
52 | 3.3.1 Sesion 1 AR R R
53 | 3.3.2 Sesioén 2 AR R R
54 | 3.3.3 Sesion 3 AR R R
55 | 3.34 Sesion 4 AR R R
56 | 3.3.5 Sesion 5 AR R R
57 | 3.4 Evaluacion R A

R: Responsable de ejecucion

A: Responsable ultimo.

C: Persona a consultar.

I: Persona a informatr.

4.6.2 Dirigir al equipo del proyecto
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“Dirigir el equipo del proyecto es el proceso de seguimiento de desempefio de los
miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion, resolver problemas vy
gestionar los cambios en el equipo con el fin de optimizar el desempefio del
proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 279).

Al ser un equipo pequefio de proyecto, la observacion y conversacion, asi como
las habilidades interpersonales seran las herramientas mas utilizadas, ya que el

contacto con los diferentes miembros del equipo debera ser constante.

4.7 Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollaran del area de conocimiento del
tiempo los siguientes procesos:

¢ Planificar la gestion de comunicaciones

e Gestionar las comunicaciones

e Secuenciar las actividades

e Controlar las comunicaciones

4.7.1 Planificar la gestion de comunicaciones

“Planificar la gestion de las comunicaciones es el proceso de desarrollar un
enfoque y un plan adecuados para las comunicaciones del proyecto sobre la base
de las necesidades y los requisitos de informaciéon de los interesados y de los
activos de la organizacion disponibles” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 289).

Para planificar la gestion de comunicaciones se utilizaran reuniones.

A continuacién, se detalla como se manejaran las comunicaciones en el proyecto.

Cuadro 25 Plan de comunicacion Fuente: Elaboracién propia

Tipo de Interesad | Responsab | Frecuenc | Medio de Medio de
informaci | 0s le de ia comunicaci | retroalimentaci
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on generar on on
informacio
n
Informes
Informes Director del Semanal Formal y por Formal y por
técnicos de | Director del | Proyecto escrito escrito
avance Proyecto Correo
semanal electrénico
Informes Formal y por
ejecutivos Director del | Director del escrito Formal y por
Mensual .
de avance Proyecto Proyecto Correo escrito
mensual electrénico
Informe de : Director del Segun se Formal y por Formal y por
avance del Presidente ; . .
Proyecto requiera escrito escrito
proyecto
Actas
Actas de Formal y por
reunion de Director del | Director del escrito Formal y por
L Semanal .
seguimiento | Proyecto Proyecto Correo escrito
semanal electrénico
Solicitudes
- Formal y por
iglgfqut?:ls Director del | Equipo de Segun escrito Formal y por
- Proyecto Proyecto se requiera | Correo escrito
de cambios -
electrénico
Solicitudes
de control Formal y por
de cambios Equipo de Director del Segun escrito Formal y por
" Proyecto Proyecto se requiera | Correo escrito
del Comité -
. . electrénico
Ejecutivo

Para la comunicacion se utilizara correo electrénico y se gestionara un grupo de
Outlook en donde se registraran: conversaciones, calendarios, archivos y notas

del proyecto.

4.7.2 Gestionar las comunicaciones

“Gestionar las comunicaciones es el proceso de crear, recopilar, distribuir,
almacenar, recuperar, y realizar la disposicion final de la informacion del proyecto
de acuerdo con el plan de gestidon de las comunicaciones” (Guia del PMBOK® |,
2013, p. 297).

La herramienta a utilizar sera la tecnologia de la comunicacion.
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Se creara un grupo en Outlook que sera asignado al proyecto, y bajo este grupo
se registrara la informacion de:

e Conversaciones: son correos electrénicos simples, pero al estar en una
estructura de grupo se clasifican automaticamente, permitiendo llevar un
mejor registro y seguimiento de la informacion de correos.

e Calendarios: son las agendas de calendarios clasificadas para el grupo.

e Archivos: son todos los archivos de cualquier formato registrados para el
proyecto. Se registrara informacion técnica como administrativa del
proyecto.

¢ Notas: son archivos Onenote, registrados como notas relacionados con el

proyecto.

Cada miembro del equipo de proyecto registrado en el grupo de Outlook tendra
acceso a la informacion, de esta forma se tendra un Unico punto de distribucion,
control y de actualizacién de informacion. Se maneja control de versiones de
documentos y notificacion automatica de actualizaciones o modificacion de

documentos.

4.7.3 Controlar las comunicaciones

“Controlar las comunicaciones es el proceso de monitorear y controlar las
comunicaciones a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto para asegurar que
se satisfagan las necesidades de informacion de los interesados del proyecto”
(Guia del PMBOK® ,2013, p. 303).

Las herramientas para el control de las comunicaciones que se utilizaran seran

sistemas de gestion de informacion, juicio experto y reuniones.

Por medio de Outlook y las facilidades brindadas por los grupos de outlook, el

director de proyecto se liberara la informacién en una forma controlada y estandar
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a todos los involucrados, ademas de los informes que forman parte del plan de

comunicaciones y que tienen periodicidad de generacion y distribucion.

El juicio experto se utilizara en aquellos casos en que se requiera evaluar el
impacto de las comunicaciones que se deban realizar. El proyecto implicara a
futuro cambios en la forma de gestionar los servicios, y esto podria conllevar a la
generacion de incertidumbre entre los impactados por los cambios. La experticia
se requerira para determinar el momento oportuno y la mejor forma de realizar la

comunicacién del mensaje.

Durante las reuniones se realizara el intercambio de ideas con el equipo del
proyecto acerca del proceso de comunicacion que permita de una forma eficiente
de actualizar y comunicar el desempefio de proyecto y de responder a las

solicitudes de informacion por los involucrados.
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4.8 Gestion de los Riesgos del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollardn del area de conocimiento de
riesgos los siguientes procesos:

e Planificar la gestion de riesgos

¢ Identificar los riesgos

e Realizar andlisis cualitativo de riesgos

¢ Planificar la respuesta a los riesgos

e Controlar los riesgos

4.8.1 Planificar la gestion de los riesgos

“Planificar la gestion de los riesgos es el proceso de definir como realizar las
actividades de gestion de riesgos de un proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.
313).

La gestion de riesgos contempla los siguientes componentes:
e Categorias de riesgo
¢ Roles y Responsabilidades

e Calendario

Las herramientas que se utilizaran seran juicio experto y reuniones.

Por juicio experto se decidido utilizar la siguiente categoria de Probabilidades de
Riesgos:

- Muy Poco frecuente: 10% de la veces

- Poco Probable: 30% de la veces

- Probable: 50% de la veces

- Bastante Probable: 70% de la veces

- Muy Probable: 90% de la veces
Por juicio experto se decidido utilizar la siguiente categoria de Impacto de Riesgos:

- Muy bajo: 5% de impacto
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- Bajo: 10% de impacto

- Moderado: 20% de impacto
- Alto: 40% de impacto

- Muy Alto: 80% de impacto

El juicio experto utilizado para clasificar probabilidad e impacto, permiten plantear
al inicio del proyecto esta clasificacion, pero se podria modificar conforme se

avance en el proyecto.

4.8.1.1 Categorias de Riesgo

A continuacion, se detallan las causas potenciales de riesgo por medio de una

estructura de desglose de riesgos (RBS).



Plan
implementacion
cerrar brechas
operacion

servicios nube e
ITIL

De la Organizacion I

R-001 R-004 Poca
| | Desconocimiento participacion e
de metodologias — involucramiento en
de procesos las actividades del

proyecto

R-002
| | Desconocimiento R-005 No
de los servicios de || disponibilidad de
nube informacion de

procesos

R-003
— Desconocimiento R-006 Procesos de
basico de ITIL - servicios

desactualizados

R-007 Manuales de
puestos no
coincidentes con la
realidad

R-008 No
disponibilidad para
1 asistira
capacitacion de
actores claves

R-009 Incluir otras
areas del ciclo de
vidade ITIL en el
— proyecto
(Estrategia, Diseno,
Transicion, Mejora
Continua)

Figura 7 Estructura de desglose de riesgos (RBS) Fuente: Elaboracion propia
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4.8.1.2 Roles y responsabilidades

La gestion del riesgo sera responsabilidad del director del proyecto.

El gerente de servicios y el lider técnico de nube seran responsables de identificar
junto con el director de proyecto los potenciales riesgos y de monitorear a través

de todo el proyecto el comportamiento y la evolucion de los riesgos.

4.8.1.3 Calendario

En cada reunion de seguimiento se realizara una revision de riesgos, con el
objetivo de evaluar el comportamiento de los riesgos ya identificados y de posibles

NuUevos riesgos.

Cuando sea requerido la utilizacion de las reservas de contingencias del
cronograma el director de proyecto comunicara lo pertinente en la reunion de

seguimiento y quedara registrado en el acta de reunion.

4.8.2 ldentificar los riesgos

“Identificar los riesgos es el proceso de determinar los riesgos que pueden afectar

al proyecto y documentar sus caracteristicas” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 319).

La técnica para identificar los riesgos sera la de juicio experto.

Al ser este un proyecto interno de la organizacion, la participacion de los diferentes

actores es crucial para el éxito del proyecto.

De manera tal, que en gran medida los riesgos tienen que ver con la participacion

de los involucrados y con la obtencion de informacion interna.
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A continuacién, se detallan los riesgos identificados:

Cuadro 26 Estructura de desglose de riesgos (RBS) Fuente: Elaboracion propia

Id. Tipo Descripcién Impacto

Riesgo

R-001 | Técnico Se desconocen por e Las evaluaciones de los
parte de los encargados procesos de gestion de
de servicios de servicios deberan ser
metodologias de atendidas con mayor
procesos detalle.

e Sera un proceso lento
de desarrollar.

e Existira cierto recelo a
brindar informacion.

R-002 | Técnico Se desconoce por parte e Obtencién de
de los encargados de informacion errénea o
los servicios de nube incompleta.

e Mayor dificultad para
desarrollar el modelo
operativo de gestion de
servicios.

R-003 | Técnico No hay conocimiento e La capacitacion debera
basico de ITIL ser mas extensa.

R-004 | Organizacién | Poca participacion e ¢ Dificultad de avanzar en
involucramiento en el el cronograma.
desarrollo de las e Retrabajo, necesidad de
actividades realizar mas reuniones

para desarrollar las
actividades del
cronograma.

¢ Obtencion de productos
de baja calidad.

e Dificultad de que los
recursos necesarios
atiendan sus
actividades, en el caso
de que el gerente de
servicios no se
involucre.

R-005 | Organizacion | No disponibilidad de e Aumentar el grado de
informacion de validacion de la
procesos. informacion recopilada.

¢ Lentitud en el avance del
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cronograma.

R-006 | Organizacion | Procesos de servicios Aumentar el grado de
desactualizados validacion de la

informacion recopilada.
Lentitud en el avance del
cronograma.

R-007 | Organizacion | Manuales de puestos no Dificultad para identificar
coincidentes con la actores de los procesos.
realidad Aumentar el grado de

rechazo u objecion al
modelo de gestion de
operacion de servicios.

R-008 | Organizacién | No disponibilidad para Lentitud en el avance del
asistir a capacitacion de cronograma.
actores claves Retrabajo, al tener que

repetir capacitaciones.

R-009 | Organizacion | Desear incluir  otras Modificar el alcance vy

areas del ciclo de vida
de ITIL en el proyecto

(Estrategia, Disefio,
Transicion, Mejora
Continua)

todo el proyecto, ya que
al menos se veran
impactados, alcance,
tiempo, costos, riesgos,
involucrados.

Al ser un riesgo
importante la
disponibilidad de
recursos, el aumentar el
tiempo del proyecto,
aumenta el riesgo de la
no disponibilidad de
recursos por desarrollar
un proyecto en un
periodo  grande de
tiempo.

4.8.3 Realizar el andlisis cualitativo de riesgos

‘Realizar el analisis cualitativo de riesgos es el proceso de priorizar riesgos para

analisis o accion posterior, evaluando y combinando la probabilidad de ocurrencia
e impacto de dichos riesgos” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 328).

Para la realizacion del analisis cualitativo de riesgos se utilizara la técnica de

probabilidad del riego y valoracion del impacto.
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Por medio de entrevistas con los encargados de servicios se valorara cada riesgo,
para iniciar se asignaran los siguientes valores como punto de arranque del

analisis.

Cuadro 27 Cuadro de probabilidad e impacto del riesgo Fuente: Elaboracién propia

Id. Descripcion % Grado de

Riesgo Probabilidad | Impacto

R-001 | Se desconocen por parte de los encargados 10% MEDIO
de servicios de metodologias de procesos

R-002 | Se desconoce por parte de los encargados 5% ALTO
de los servicios de nube

R-003 | No hay conocimiento basico de ITIL 50% MEDIO

R-004 | Poca participacion e involucramiento en el 10% MUY ALTO
desarrollo de las actividades

R-005 | No disponibilidad de informacion de 5% ALTO
procesos.

R-006 | Procesos de servicios desactualizados 25% BAJO

R-007 | Manuales de puestos no coincidentes con la 30% BAJO
realidad

R-008 | No disponibilidad para asistir a capacitacion 35% ALTO
de actores claves

R-009 | Desear incluir otras éareas de ITIL en el 10% ALTO
proyecto (Estrategia, Disefio, Transicion,
Mejora Continua)

Cuadro 28 Matriz de probabilidad e impacto del riesgo Fuente: Elaboracién propia

Impacto Muy Bajo | Bajo |Moderado| Alto |Muy Alto
Probabilidad [0.05] [0.1] [0.8]
Muy Probable

[0.9]

Bastante Probable
[0.7]
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Probable R-003
[0.5]

R-006 R-008
Poco probable R-007

[0.3]

R-001 | R-002 | R-004
R-005
R-009

Muy poco probable
[0.1]

4.8.4 Planificar larespuesta a los riesgos

“Planificar la respuesta a los riesgos es el proceso de desarrollar opciones y
acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los objetivos
del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 342).

Para planificar la respuesta a los riesgos se utilizara la técnica de juicio experto.

Para la respuesta a los riesgos negativos o0 amenazas y para los riesgos positivos
u oportunidades, existen una serie de estrategias a saber:
e Estrategias para riesgos negativos o amenazas:

o Evitar: estrategia en la cual el equipo del proyecto actia para eliminar
la amenaza o para proteger al proyecto de su impacto.

o Transferir: estrategia en la cual el equipo del proyecto traslada el
impacto de una amenaza a un tercero, junto con la responsabilidad
de la respuesta.

o Mitigar: estrategia en la cual el equipo del proyecto actua para reducir
la probabilidad de ocurrencia o impacto de un riesgo.

o Aceptar: estrategia en la cual el equipo del proyecto decide
reconocer el riesgo y no tomar ninguna medida a menos que el
riesgo se materialice.

e Estrategias para riesgos positivos u oportunidades:
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Explotar: estrategia a utilizar cuando la organizacibn desea
asegurarse que la oportunidad se haga realidad.

Mejorar: estrategia a utilizar para aumentar la probabilidad y/o los
Impactos de una oportunidad.

Compartir: estrategia a utilizar cuando existe un tercero mejor
capacitado para capturar la oportunidad en beneficio del proyecto y
se le asigna a éste, todo o una parte de la oportunidad.

Aceptar: estrategia que consiste en aprovechar la oportunidad si se

presenta, peo sin buscarla de manera activa.

De acuerdo a los riegos identificados a continuacién se presenta el cuadro con la

respuesta a realizar para cada riesgo.

Cuadro 29 Respuesta a riesgos Fuente: Elaboracién propia

Id. Tipo Descripcion Tipo Respuesta

Riesgo Respuesta

R-001 | Técnico Se desconocen | Mitigar ¢ Realizar
por parte de los capacitacion  de
encargados de acuerdo a las
servicios de falencias
metodologias de detectadas en el
procesos conocimiento de

procesos.

R-002 | Técnico Se desconoce por | Mitigar e Realizar proceso
parte de los de capacitacion
encargados de los en los procesos
servicios de nube de servicios de

nube: servicios de
instalacion,
configuracion y
post instalacion,
atencion de
incidentes,
comunicacién con
el cliente.

e Protocolo de
atencion a
clientes servicios
de nube.

R-003 | Técnico No hay | Mitigar e Realizar
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conocimiento
basico de ITIL

capacitacion  en
ITIL en gestion de
operaciones.

Transferir Contratacion  de
un consultor
externo en ITIL.

R-004 | Organizacién | Poca participacion | Mitigar Identificar y
e involucramiento comunicar a los
en el desarrollo involucrados las
de las actividades mejoras que

significara en el
trabajo diario un
nuevo modelo de
operaciones
Identificar y
comunicar a los
involucrados en
servicios las
mejoras en las
herramientas de
soporte.

Buscar soporte en
la alta gerencia

R-005 | Organizacion | No disponibilidad | Aceptar Documentar
de informacién de totalmente los
procesos. procesos.

Buscar soporte en
la alta gerencia

R-006 | Organizacion | Procesos de | Aceptar Actualizar y
servicios documentar
desactualizados procesos de

Servicios.
Lentitud en el
avance del
cronograma.

R-007 | Organizacion | Manuales de | Aceptar Actualizar los
puestos no manuales
coincidentes con depuestos
la realidad identificando  las

responsabilidades
con respecto a los
servicios de nube.

R-008 | Organizacion | No disponibilidad | Mitigar Capacitar a
para asistir a capacitadores,

capacitacion  de

para qué los
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actores claves

MIiSMOS recursos
de servicios
puedan luego
capacitar a sus
pares.

Crear contenido
de capacitaciéon
que permita
capacitarse sin
necesidad de
tener un tutor.
Buscar soporte en
la alta gerencia

R-009

Organizacion

Desear incluir
otras areas de
ITIL en el
proyecto
(Estrategia,
Disefio,
Transicion,
Mejora Continua)

Explotar

Plantear este
proyecto como
una primera fase
de una
implementacion
total de ITIL. De
esta manera la
totalidad de los
servicios de la
empresa  seran
ITIL.

4.8.5 Controlar los riesgos

“Controlar los riesgos es el proceso de implementar los planes de respuesta a los

riesgos, dar seguimiento a los riesgos identificados, monitorear los riesgos

residuales, identificar nuevos riesgos y evaluar la efectividad del proceso de

gestion de los riesgos a través del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 349).

La herramienta que se utilizara para el control de riesgos seran las reuniones, en

cada reunion de seguimiento del proyecto, se tendra como punto de agenda la

gestién del riesgo con el objetivo de optimizar las respuestas a los riesgos.

Las solicitudes de cambio que se producen como resultado del control de riesgos,

en ocasiones son a causa de implementacion de planes de contingencia o de
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soluciones alternativas. Las solicitudes de cambio pueden incluir acciones
recomendadas, ya sean preventivas o correctivas:

e Acciones correctivas recomendadas: permiten realinear el desempefio del
trabajo proyecto con el plan para la direccion del proyecto. Incluyen planes
de contingencia y soluciones alternativas (no planificadas al inicio).

e Acciones preventivas recomendadas: aseguran que el desempefio futuro
del trabajo del proyecto esté alineado con el plan para la direccién del

proyecto.



103

4.9 Gestion de los Interesados del Proyecto

Para este proyecto se utilizaran y desarrollardn del area de conocimiento de los
interesados los siguientes procesos:
¢ Identificar a los interesados

e Planificar la gestion de interesados

4.9.1 Identificar a los interesados

“Identificar a los interesados es el proceso de identificar a las personas, grupos u
organizaciones que podrian afectar o ser afectados por una decision, actividad o
resultado del proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante
relativa a sus intereses, participacion interdependencias, influencia y posible
impacto en el éxito del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013, p.393).

Los interesados identificados son los siguientes:

Cuadro 30 Lista de Interesados Fuente: Elaboracion propia

Id. | Involucrado Tipo Poder Interés
1 | Gerente de Servicio Directo | Alto Alto

2 | Especialista de NUBE Directo | Bajo Bajo

3 | Lider técnico de NUBE Directo | Medio Alto

4 | Centro de Servicios Directo | Medio Alto

5 | Director de Proyecto Directo | Alto Alto

6 | Presidente Indirecto | Alto Medio

Poder: Nivel de autoridad dentro de la organizacion

Interés: Nivel de preocupacion con respecto a los resultados del proyecto

Si bien es cierto el proyecto es de caracter interno y el interés de los involucrados
es manifiesto, el grado del mismo se evallda dentro de las responsabilidades

directas de cada rol dentro de la organizacién como tal.

Las herramientas utilizadas para la identificacion de involucrados seran el juicio

experto y las reuniones.
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Por medio del juicio experto se validara a los interesados identificados, asi como
su valoracion con respecto a poder e interés en el proyecto. Ademas, se utilizara
este juicio durante el proyecto en el caso de evaluar a otros interesados que se

pudieran presentar durante el proyecto.

Las reuniones permitiran alinear a los interesados y sus objetivos con el proyecto,
ademas por medio de las mismas la direccién del proyecto podra sopesar el poder

y el interés del involucrado, para asi ver que estrategias se utilizan en su gestion.

4.9.2 Planificar la gestion de los interesados.

“Planificar la gestion de los interesados es el proceso de desarrollar estrategias de
gestion adecuadas para lograr de participacion eficaz de los interesados a lo largo
del ciclo de vida del proyecto, con base en el analisis de sus necesidades,
intereses y el posible impacto en el éxito del proyecto” (Guia del PMBOK® , 2013,
p.399).

Para realizar la planificacion de la gestion de los interesados se utilizara la técnica

de juicio experto.

Para realizar la planificacién de interesados se realizara un analisis de los niveles

de participacion planificados versus la participacion actual.

La clasificacion del nivel de participacion de los interesados se puede clasificar
asi:
e Desconocedor: No conoce del proyecto ni de su impacto potencial.
e Reticente: Conoce del proyecto y de sus impactos potenciales, reticente al
cambio.
e Neutral: Conoce del proyecto, y no lo apoyo ni es reticente al mismo.
e Partidario: Conoce del proyecto y de sus impactos potenciales, apoya el

cambio.
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e Lider: Conoce del proyecto y de sus impactos potenciales, activamente

involucrado en asegurar el éxito del mismo.

A continuacion, se presenta la matriz de evaluacion de la participacion de los

interesados:

Cuadro 31 Matriz de evaluacién de la participacion de los interesados Fuente: Elaboracion propia

Id. | Involucrado Desconocedor | Reticente | Neutral | Partidario | Lider
1 |G te d ici
erente de Servicios A D
2 | Especialista de Nube
P A D
3 Lider Técnico de
Nube A D
4 Centro Integrado de
Servicios A D
5 | Director de Proyecto
! y AD

A: Participacion Actual
D: Participacion Deseada

4.9.3 Gestionar la participacion de los interesados

“Gestionar la participacién de los interesados es el proceso de comunicarse y
trabajar con los interesados para satisfacer sus necesidades/expectativas, abordar
los incidentes en el momento en que ocurren y fomentar la participacion adecuada
de los interesados en las actividades del proyecto a lo largo del ciclo de vida del
mismo” (Guia del PMBOK® , 2013, p.404).

La participacidon de los interesados es clave en cualquier proyecto y en este lo es
mas, ya que del trabajo directo realizado con los involucrados es que se obtendran

la informacion necesaria para producir los entregables.

Los métodos de comunicacion a utilizar son conocidos y los involucrados estan

familiarizados con ellos. El correo electrénico y la herramienta Outlook facilitara la
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comunicacién y la interacciéon de los involucrados en cualquier momento del

proyecto.

El director de proyecto también debera utilizar las habilidades interpersonales para
generar confianza y alentar a los involucrados a participar activamente en el

proyecto, solucionar problemas y disminuir la resistencia al cambio.

Por ultimo, se deberan aplicar destrezas gerenciales para facilitar el conceso,
influenciar a los involucrados en el apoyo del proyecto, negociar acuerdos y

modificar el comportamiento organizacional.

Es esperable por la naturaleza del proyecto, que las solicitudes de cambio sean

producidas en gran medida de este proceso.
La gestion de la participacion de los interesados puede dar lugar al desarrollo de

un registro de incidentes. A continuacion, se presenta un cuadro para el manejo

del registro de incidentes.

Cuadro 32 Registro de Incidentes Fuente: Elaboracion propia

Registro de Incidentes

Proyecto
Fecha
actualizacion
Director del
Proyecto
Id Detalle Fecha Involucrado | Fecha Observacion
Incidente Registro | responsable | maxima de
resolver Resolucion

4.9.4 Controlar la participaciéon de los involucrados
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“Controlar la participacion de los interesados es el proceso de monitorear las
relaciones generales de los interesados del proyecto y ajustar las estrategias y los
planes para involucrar a los interesados” (Guia del PMBOK® , 2013, p. 409).

Por la naturaleza del proyecto a desarrollar, los involucrados son los poseedores
de la informacidén necesaria para producir los entregables, de manera que su

participacion es determinante para el éxito del proyecto.

Para el control de la participacion de los interesados se utilizaran las herramientas

de juicio experto y reuniones.

En las reuniones de seguimiento semanal se analizara el comportamiento y la

forma en como participan y se involucran en el proyecto los diferentes actores.

Por medio del juicio experto se evaluara conforme avance el proyecto la necesidad
de involucrar nuevos interesados, asi como evaluar conforme a las solicitudes de

cambios los grados y la forma en que deben participar los involucrados.

Para analizar y controlar la participacion se utilizara el siguiente cuadro de control,
gue permite relacionar a los involucrados con los entregables y las solicitudes de
cambio. Las observaciones realizadas durante el proceso de control permitiran
gue los otros procesos de gestion involucrados realicen las acciones necesarias

para la correcta gestion de los involucrados.

Cuadro 33 Cuadro de Control de participacion de involucrados Fuente: Elaboracion propia

Cuadro Control de Participaciéon de Involucrados

Proyecto

Fecha Control

Director de
Proyecto




Involucrado
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Entregable

Estado

Solicitudes de
Cambio

Observaciones

Observaciones Generales:
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CONCLUSIONES

Las conclusiones son las siguientes:

1. La modificacibn o el ajuste de los procesos de la organizacién para
adecuarlas con las necesidades del mercado en procura de una mejora
continua, es una actividad primordial que debe ser abordada en forma de
proyecto, utilizando la guia que brinda el PMI, a través de la Guia del
PMBOK® .

2. La implementacion de ITIL en una organizacion se puede realizar de varias
formas, de hecho, la escogida para este proyecto es aplicarla en el area de
Operacion, que es el area en que es mas necesaria y en la cual se puede
lograr resultados rapidamente.

3. El plan de gestion del tiempo, de costos y recursos humanos ha permitido
determinar la magnitud de un proyecto de esta naturaleza, que pese a
desarrollarse con recursos internos de la organizacion tiene una duraciéon y
un costo importante. Con la informacién aportada por medio de los planes
del proyecto se puede brindar informacion para que la alta gerencia tome
decisiones con informacion veraz y oportuna.

4. EIl plan de gestion de la calidad permitira asegurar que los estandares de
ITIL y de definicibn de procesos se utilizaran de la forma apropiada para
gue los entregables estén acordes con la calidad requerida.

5. Los riesgos identificados para el proyecto en su mayoria son riesgos de
caracter negativo y estan relacionados con la disponibilidad de recursos y
con el conocimiento de ITIL a lo interno de la organizacion. Pero también se
ha identificado un riesgo positivo que se podria explotar en el caso de que
se quiera agrandar el alcance involucrando no solo a los procesos de
gestién de Operacion sino a los restantes procesos que enmarca ITIL en su
ciclo de vida, es decir, Estrategia, Disefio, Transicion y mejora continua.

Para cada tipo de riesgo se ha propuesto una respuesta. En el cronograma
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se han incluido buffers de tiempo para mitigar estos riesgos negativos y
para el riesgo positivo se ha propuesto que se le vea a este proyecto como
la primera fase de un proyecto que implicaria utilizar ITIL para el resto de
los procesos del ciclo de vida.

Los recursos humanos requeridos para el proyecto son internos, pero seria
interesante analizar la posibilidad de tener una contratacion externa de un
experto ITIL para poder desarrollar la consultoria. Asi la alta gerencia
podria sopesar la posibilidad de realizar el proyecto a lo interno versus
comprar consultoria desde el punto de vista de costos. Esto implicaria
considerar a los procesos de Adquisiciones de la direccion de proyectos, los
cuales para este proyecto no fueron considerados por no ser requeridos

bajo el enfoque de hacer en casa.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones son las siguientes:

1.

3.

Se debe analizar la posibilidad de contratar una consultoria ITIL, podria ser
a nivel de coaching, o agregar un rol de consultor o asesor ITIL al equipo
en donde las funciones que asumiria el director del proyecto en materia de
ITIL las asuma el consultor. En este caso habria que sopesar a nivel de
costos y calidad que presenta este escenario, para que la alta gerencia
pueda tomar una decision. En todo caso, el proyecto tal y como esta
planteado con su ciclo de vida podria permanecer invariable.

Los riesgos identificados estan relacionados en gran medida con la
disponibilidad de personal para participar en las actividades del proyecto, se
debe escoger una fecha propicia para el desarrollo del proyecto de acuerdo
a las cargas de trabajo que tenga el personal involucrado.

Se debe tener una comunicaciébn muy exacta sobre los alcances del
proyecto, ya que como resultado del proyecto se obtendra un plan de
implementacion para cerrar las brechas de los procesos actuales versus
ITIL, pero no se realizard& ninguna modificacion a los procesos. La
implementacién seria un proyecto aparte.

La ejecucion de este proyecto debe tener todo el soporte y respaldo de la
alta gerencia. En el Comité Ejecutivo del proyecto, deberia contarse con la
participacion de un representante de la alta gerencia, ademas del gerente

de servicios.
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Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO

ACTA DEL PROYECTO
Fecha Nombre de Proyecto
21/07/2016 Plan de Gestion para cerrar brechas entre los

procesos actuales en la operacion de servicios
en la nube y lo que dicta ITIL

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

Grupos de Procesos:Inicio, Planificacion: Tecnologias de Informacion, Internet,
Areas de conocimiento: Integracion, Alcance, | Computacion en la NUBE.

Tiempo, Costos, Calidad, Recursos
Humanos, Riesgos, Comunicaciones,
Involucrados

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del proyecto

21/07/2016 06/ 12/ 2016

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general
Definir un plan de gestidn para cerrar brechas entre los procesos actuales en la operacion de servicios
en la nube y lo que dicta ITIL para la operacion del servicio.
Objetivos Especificos
e Elaborar los planes de gestion descritos a continuacién y la definicién de los procesos de PMI
para administrar el proyecto:
Plan de Direccion del Proyecto
Plan de Gestion de Alcance
Plan de Gestién de Costos
Plan de Gestion del Tiempo
Plan de Gestion de Recursos Humanos
Plan de Gestidn de Calidad
Plan de Gestion de Riesgos
Plan de Gestién de Comunicaciones
o Plan de Gestion de Involucrados

0O O O O O O O O

Justificacion o propésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

Los nuevos modelos de negocios basados en la nube han provocado un cambio en el mercado de los
servicios de TI.

Los modelos que permiten la entrega de Infraestructura, Plataforma y Software como servicios estan
ganando terreno y cada vez es mayor el numero de empresas que estan dispuestas a adoptar alguna
de estas formas a la hora de adquirir servicios de TI.

Por lo anterior, es necesario implementar buenas préacticas en la operacién del servicios para ser
competitivos.

La revisién de los procesos de gestion de servicios para cerrar la brecah con ITIL serén evaluados bajo
el desarrollo de un proyecto que sera guiado por la gestion de proyecto que dicta el PMI.

Los planes de gestiones y definicion de procesos asi como las plantillas desarrolladas para el proyecto
serviran a la empresa para futuros proyectos.

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

Los entregables del proyecto son los siguientes:
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Procesos de INICIO
Desarrollar el Acta de Constitucion del proyecto
[dentificar a los interesados

Procesos de PLANIFICACION
Desarrollar el plan de direccidn del proyecto
Planificar la gestion del alcance
Recopilar requisitos

Definir alcances

Crearla EDT

Planificar la gestién del cronograma
Definir actividades

Secuenciar las actividades

Estimar los recursos de las actividades
Estimar la duracién de las actividades
Desarrollar el cronograma

Planificar la gestion de costos

Estimar los costos

Determinar el presupuesto

Planificar la gestion de calidad
Planificar la gestion de recursos humanos
Planificar la gestién de comunicaciones
Planificar la gestion de riesgos
|dentificar los riesgos

Realizar analisis cualitativo de riesgos
Planificar la respuesta de riesgos
Planificar la gestion de los interesados

Procesos de EJECUCION

Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto
Realizar el aseguramiento de calidad

Dirigir al equipo del proyecto

Gestionar las comunicaciones

Gestionar la participacion de los interesados

Procesos de MONITOREO Y CONTROL
Monitorear y controlar el trabajo

Realizar control integrado de cambios
Validar el alcance

Controlar el alcance

Controlar el cronograma

Controlar los costos

Controlar la calidad
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Controlar las comunicaciones
Controlar los riesgos
Controlar la participacién de los involucrados

Procesos de CIERRE
Cerrar proyecto o fase

Supuestos

Los supuestos son los siguientes:

La alta gerencia tiene interés en el mejoramiento de la gestion de los servicios utilizando como
marco de referencia ITIL.

Los funcionaros en los diferentes roles de la gestidn de servicios tendran participacion activa en
el proyecto

El director de proyecto tiene conocimientos de ITIL

El director de proyecto tiene conocimientos de PMI

Restricciones

Las restricciones del proyecto son las siguientes:

No existe un presupuesto aprobado para la ejecucion del proyecto.
De parte de los funcionario de la empresa no se cuenta con experiencia en ITIL a nivel practico,
solamente a nivel tedrico

Las herramientas informaticas actuales seran las que deben utilizarse para soportar la gestién
de los servicios de operacion

Informacion historica relevante

La empresa tiene méas de 30 afios en el mercado de Tl costarricense. La empresa es representante de
los principales fabricantes de Tecnologias. Hace algunos afios decidié comenzar a ofrecer el servicio
de NUBE Privada a sus clientes y el servicio ha venido prestandose en forma ininterrumpida a la fecha.
La empresa tiene la certificacion 1S0-9001-2008.

Identificacion de grupos de interés (Stakeholders)

Involucrados directo(s):

Gerente de Servicios.
Grupo Técnico Administrador de NUBE.
Centro de Servicios

Director de Proyecto

Involucrados indirecto(s):

Presidente de la Empresa

Especialista de NUBE.

Aprobado por: Firma:
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Realizado por
Marcelo Aziia Cérdova




Anexo 2: EDT

Envio de Docs. de

m. de

Graduacion

ITIL- Revisién de
Material

Desarrollo del plan

de direccion del

proyecto

Planificar la gestion

de alcance
Recopilar
requisitos

Procesos de
Planifica

Propuesta SG

-Aprobacion

Procesos de Inicio

Acta de
C
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Tutoria Desarrolio
(Sem.1-12)

Procesos de
Planificacion

Planificar la gestion _|
de comunicaciones
Planificar la gestion _|
de riesgos

| identificar los
riesgos
Realizar analisis

[—cualitativo de
riesgos
Planificar la

Lrespuestaa
riesgos

Identificacion de
los interesados

Definir el alcance
rear la EDT
ntrega Avance 1

Semana 13a 16 I

Revisiones
Lectores (Sem.18y
18)

Revisién Problema
de igacion y

Solicitud de
6n de

Marco

periodo

|_Ajustesy
Correcciones 1

(—Entrega Avance 5

|_Ajustesy
Correciones 2
Lentrega Avance 6

Semana 8 I

Procesos de

Planificar la gestion
de Interesados el trabajo del
equipo

Reali:

zar
aseguramiento de

calidad

Dirigir y gestionar

I_As.gnac.én de
lectores 1y 2

Procesos de
jecuci

Dirigir el equipo del
proyecto
ntrega Avance 3

Semana 9 I

Procesos de

Ejecucion

Procesos de
Planificacion

Planificar la gestion _|
del cronograma
Definir actividades —
Secuenciar
actividades

Estimar los
[—recursos de las

actividades

Estimar la duracion
| de las actividades

Proces

Planificar la gestion _|

de costos

Estimar los costos —
Determinar el _|
presupuesto

Planificacion

| pesarroliar el
cronograma

os de

Planificar la gestion
de calidad
Planificar la gestion

{—de recursos

humanos

Lentrega Avance 2

Gestionar las _! Gestionar la

Procesos de
Monitoreo y
Control

de los
interesados

Procesos de
Monitoreo y
Control

i
Controlar los
costos

ontrolar la calidad
Controlar las
comunicaciones

Procesos de
Monitoreo y
Control

Cerrar

|_ Controlar los fases
riesgos

Controlar la
‘—participacion de
Involucrados

Ajustes a
Procesos

Aprobacion de
Ajustes Generales

Validar el alcance
Controlar el
alcance

controlar el trabajo

del proyecto
Realizar control
integrado de
cambios

Controlar el
cronograma

Atencion de
[—Ppreguntas de
lectores
Documento
—Resultado de
Revisiones

Ajustes Revisiones
(Sem. 19)

1
Calificacion del PFG
(sem. 20)

Atencion de
[—preguntas de
Lectores
Realizacion de
ajustes conforme
Ldocumento de
resultado de
revisiones

Entrega de version
final del PFG a
lectores
Calificaciones
Tutor, Lector 1y 2



Anexo 3: CRONOGRAMA

Id EDT
0 0

1 1

2 1.1

3 111
4 1111
5 1112
6 1.1.13
7 1.2

8 1.2.1
9 1.2.2
10 1221
11 1.2.2.2
12 1.3

13 1.3.1
14 13.1.1
15 13.1.2
16 1.3.1.3
17 13.1.4
18 13.15
19 13.16
20 1.4

21 14.1
22 1411
23 1412
24 1413
25 1414
26 1415
27 1.4.1.6
28 1.5

29 1.5.1
30 1511
31 15.1.2
32 1.5.1.3
33 15.1.4
34 1515
35 1.5.1.6
36 1.6

37 1.6.1
38 16.1.1
39 16.1.2
40 1.6.1.3
41 16.1.4
42 1.6.15
43 1.7

44 171
45 1.7.2
46 1.7.21
47 1.7.3
48 1.7.3.1
49 1.7.3.2
50 1733
51 1.7.3.4
52 1.8

Nombre de tarea
AzuaMarcelo_PFG
Tutoria Desarrollo (Sem.1-16)

Semanaly2
Propuesta SG
Envio de Docs. de Sem. de Graduacién
Ajustes
Aprobacién
Semana 3
ITIL - Revision de Material
Desarrollo Procesos de Inicio
Acta de Constitucion
Identificacion de interesados
Semana 4
Desarrollo Procesos de Planificacion

Desarrollo del Plan de Direccidn del proyecto

Planificar la gestion del Alcance
Recopilar Requisitos
Definir el Alcance
Crear la EDT
ENTREGA-AVANCE 1 a TUTOR
Semana 5
Desarrollo Procesos de Planificacion
Planificar la gestion del Cronograma
Definir Actividades
Secuenciar Actividades
Estimar los recursos de las actividades
Estimar la duracién de las actividades
Desarrollar el Cronograma
Semana 6
Desarrollo Procesos de Planificacion
Planificar la gestion de los Costos
Estimar los Costos
Determinar el presupuesto
Planificar la gestion de la Calidad

Planificar la gestion de los recursos humanos

ENTREGA AVANCE 2 a TUTOR
Semana 7
Desarrollo Procesos de Planificacion
Planificar la gestion de las comunicaciones
Planificar la gestion de riesgos
Identificar los riesgos
realizar analisis cualitativo de riesgos
Planificar la respuesta a riesgos
Semana 8
Asignacién de Lectores 1y 2
Desarrollo Procesos de Planificacion
Planificar la gestion de Interesados
Desarrollo Procesos de Ejecucion
Dirigir y gestionar el trabajo del equipo
Realizar aseguramiento de calidad
Dirigir el equipo del proyecto
ENTREGA AVANCE 3 a TUTOR
Semana 9

Duracion
100 dias
80 dias
14 dias
14 dias
4 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
0 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
0 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
0 dias
5 dias

Comienzo
mié 20/7/16
mié 20/7/16
mié 20/7/16
mié 20/7/16
mié 20/7/16
mar 26/7/16
mar 2/8/16

mié 3/8/16

mié 3/8/16

mié 3/8/16

mié 3/8/16

mié 3/8/16

mié 10/8/16
mié 10/8/16
mié 10/8/16
mié 10/8/16
mié 10/8/16
mié 10/8/16
mié 10/8/16
mar 16/8/16
mié 17/8/16
mié 17/8/16
mié 17/8/16
mié 17/8/16
mié 17/8/16
mié 17/8/16
mié 17/8/16
mié 17/8/16
mié 24/8/16
mié 24/8/16
mié 24/8/16
mié 24/8/16
mié 24/8/16
mié 24/8/16
mié 24/8/16
mar 30/8/16
mié 31/8/16
mié 31/8/16
mié 31/8/16
mié 31/8/16
mié 31/8/16
mié 31/8/16
mié 31/8/16
mié 7/9/16

mié 7/9/16

mié 7/9/16

mié 7/9/16

mié 7/9/16

mié 7/9/16

mié 7/9/16

mié 7/9/16

mar 13/9/16
mié 14/9/16

119

Fin

mar 6/12/16
mar 8/11/16
lun 8/8/16
lun 8/8/16
lun 25/7/16
lun 1/8/16
lun 8/8/16
mar 9/8/16
mar 9/8/16
mar 9/8/16
mar 9/8/16
mar 9/8/16
mar 16/8/16
mar 16/8/16
mar 16/8/16
mar 16/8/16
mar 16/8/16
mar 16/8/16
mar 16/8/16
mar 16/8/16
mar 23/8/16
mar 23/8/16
mar 23/8/16
mar 23/8/16
mar 23/8/16
mar 23/8/16
mar 23/8/16
mar 23/8/16
mar 30/8/16
mar 30/8/16
mar 30/8/16
mar 30/8/16
mar 30/8/16
mar 30/8/16
mar 30/8/16
mar 30/8/16
mar 6/9/16
mar 6/9/16
mar 6/9/16
mar 6/9/16
mar 6/9/16
mar 6/9/16
mar 6/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 13/9/16
mar 20/9/16



53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83

84

85
86
87
88

89

920
91
92

1.8.1
18.1.1
1.8.1.2
1.8.2
1.8.21
1.8.2.2
1.8.2.3
1824
1.8.25
1.9
1.9.1
19.1.1
19.1.2
19.13
1.10
1.10.1
1.10.1.1
1.10.1.2
1.10.2
1.10.2.1
1.10.3
111
1111
1.11.2
112
1.12.1
1.12.2
1123
1.12.4
1.125

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

4.1
4.2

Desarrollo Procesos de Ejecucion
Gestionar las comunicaciones
Gestionar la participacion de los interesados
Desarrollo Procesos de Monitoreo y Control
Monitorear y controlar el trabajo del proyecto
Realizar control integrado de cambios
Validar alcance
Controlar el alcance
Controlar Cronograma
Semana 10
Procesos de Monitoreo y Control
Controlar los costos
Controlar la calidad
Controlar las comunicaciones
Semana 11
Procesos de Monitoreo y Control
Controlar los riesgos
Controlar la participacion de los involucrados
Procesos de Cierre
Cerrar proyecto o fases
ENTREGA A VANCE 4 a TUTOR
Semana 12
Ajustes a procesos
Aprobacién de Ajustes Generales
Semana 13 a 16 (Extension de Periodo)
Realizacion de Ajustes 1
ENTREGA AVANCE 5 a TUTOR Ajustes
Realizacion de Ajustes 2
ENTREGA AVANCES 6 a TUTOR Ajuste
Aprobacion del PFG para Tribunales
Revisiones Lectores (Sem.17 y 18)

Revision Problema de Investigacién y Marco
Metodoldgico

Atencidn de preguntas de lectores

Documento Resultado de Revisiones
Ajustes Revisiones (Sem. 19)

Atencidn de preguntas de Lectores

Realizacién de ajustes conforme documento de
resultado de revisiones

Calificacion del PFG (Sem. 20)
Entrega de version final del PFG a lectores
Calificaciones Tutor, Lector 1y 2

5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
0 dias
5 dias
5 dias
5 dias
20 dias
10 dias
0 dias
5 dias
0 dias
5 dias
10 dias

10 dias

10 dias
10 dias
5 dias
5 dias

5 dias

5 dias
0 dias
5 dias

mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 14/9/16
mié 21/9/16
mié 21/9/16
mié 21/9/16
mié 21/9/16
mié 21/9/16
mié 28/9/16
mié 28/9/16
mié 28/9/16
mié 28/9/16
mié 28/9/16
mié 28/9/16
mar 4/10/16
mié 5/10/16
mié 5/10/16
mié 5/10/16
mié 12/10/16
mié 12/10/16
mar 25/10/16
mié 26/10/16
mar 1/11/16
mié 2/11/16
mié 9/11/16
mié 9/11/16
mié 9/11/16
mié 9/11/16
mié 23/11/16
mié 23/11/16

mié 23/11/16

mar 29/11/16
mar 29/11/16
mié 30/11/16

120

mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 20/9/16
mar 27/9/16
mar 27/9/16
mar 27/9/16
mar 27/9/16
mar 27/9/16
mar 4/10/16
mar 4/10/16
mar 4/10/16
mar 4/10/16
mar 4/10/16
mar 4/10/16
mar 4/10/16
mar 11/10/16
mar 11/10/16
mar 11/10/16
mar 8/11/16
mar 25/10/16
mar 25/10/16
mar 1/11/16
mar 1/11/16
mar 8/11/16
mar 22/11/16

mar 22/11/16

mar 22/11/16
mar 22/11/16
mar 29/11/16
mar 29/11/16

mar 29/11/16

mar 6/12/16
mar 29/11/16
mar 6/12/16



