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RESUMEN EJECUTIVO

Actualmente la empresa CRG cuenta con sucursales en México, Guatemala, Costa Rica y
Argentina; sin embargo, todo empez6 en la ciudad de Greensboro en Carolina del Norte,
Estados Unidos. El sefior Tim Sessoms inici6 una empresa de reclutamiento o "staffing" en el
afio 1994; pero fue hasta el afio 2015 cuando se decidid hacer una unidn estratégica con una
empresa costarricense, al reconocer el gran talento en tecnologia de la informacion y
excelente nivel de inglés de los profesionales costarricenses. Finalmente, en el afio 2016 se
logro establecer la sucursal principal de CRG Latinoamérica en Costa Rica, encontrando el
foco de servicios remotos en el area de TI. Desde entonces, CRG LATAM se ha expandido
en el mercado latinoamericano como una de las empresas regionales proveedoras de servicios
tecnologicos con mejor nivel de conocimiento técnico por parte de su equipo de trabajo.

En el mundo de la tecnologia lo tnico que se puede asegurar es el cambio continuo y
acelerado del mercado. Es por esta razon que las empresas que presten servicios en esta area,
deben asegurarse de ajustarse a las necesidades de sus clientes. Debido a que el nicho
principal de negocio para CRG LATAM se concentra en el soporte remoto a sus clientes, se
ha vuelto imperante la necesidad de crear un departamento de calidad que mida la
satisfaccion de los mismos, analice los procesos que se siguen actualmente y evalte la
eficiencia de los ingenieros en sus proyectos. De esta forma, la empresa debe implementar
procesos y controles de calidad de manera que sus ingenieros cuenten con guias mas claras y
se establezca un medio para evaluar la satisfaccion de los clientes.

Tomando en cuenta esta necesidad, el objetivo general fue elaborar una propuesta de creacion
de un departamento de calidad para medir y calificar los procesos internos y externos de la
empresa CRG Latam. Dicho fin se complementa con los objetivos especificos: desarrollar un
plan de gestiéon del alcance para definir los requerimientos del nuevo departamento de
calidad, definir la gestion del tiempo con el proposito de maximizar las actividades y
procesos concretando el proyecto dentro del plazo establecido en el cronograma, desarrollar
un plan de gestion de costos para obtener el financiamiento adecuado y controlar que se
cumpla el presupuesto establecido, desarrollar un plan de gestion de calidad para establecer
parametros de revision de procesos, establecer un plan de gestion de recursos humanos para
que se designen los recursos mas adecuados en dicho departamento, establecer el plan de
gestion de comunicaciones escritas y orales de acuerdo con la necesidad de cada decision o
actividad para asegurar la fluidez de informacidn entre los diversos involucrados, determinar
los riesgos que amenacen el proceso de implementacion del departamento de calidad con el
fin de minimizar el impacto negativo y potenciar la probabilidad de eventos positivos,
determinar un plan de gestion de adquisiciones para asegurar una buena administracion de los
contratos y la adecuada documentacion de requisitos para las mismas, y finalmente, definir el
plan de gestion de los interesados para involucrar tanto a los agentes clave del departamento
de soporte, como a los clientes que reciben el servicio. Se ha incluido la gestion de la
integracion en los procesos de inicio, y la planificacion de la propuesta. La ejecucion de dicha
propuesta se realizard en etapas posteriores al presente documento. De la mano con la
integracion, se mostrd el Acta de Constitucion y el desarrollo del plan de proyecto.

Como metodologia se utilizd la observaciéon de los recursos y los procesos actuales.
Posteriormente, se procedio a utilizar el método analitico para identificar todas las variables



involucradas y finalmente, con el método sintético se elabor6d un resumen para presentar los
principales hallazgos a la gerencia de la empresa.

Dentro de las conclusiones mas relevantes de dicho proyecto tenemos que con el desarrollo
de la Matriz de Trazabilidad de Requisitos, se hizo evidente que para determinar el alcance
del proyecto era indispensable analizar a profundidad los datos recopilados de las entrevistas
a los gerentes de area ya que al momento de la implementacion se hizo notar una mayor o
menor necesidad de participacion de los mismos. El manejo del tiempo se vio mayormente
afectado debido a las ajustadas agendas de los gerentes. Por esta razon, resultd mas eficiente
visualizar el cronograma con diagrama de Gantt. Tomando en cuenta la informacion
recopilada en las entrevistas, se determind que el costo del proyecto sera de USD$3,786.00.
CRG se mostro totalmente receptiva después de analizada la informacién porque resultd de
gran interés para los gerentes principalmente por la potencialidad en el incremento de la
eficiencia y efectividad en los procesos de calidad de los servicios que ofrece la empresa. Los
empleados concluyeron que aumentaran su productividad y eficiencia al implantar normas de
calidad, pues estas normas les ofrecieron una guia clara para seguir. Ademads, al ser la
mayoria de ellos ingenieros se tomaron las capacitaciones técnicas a manera de incentivo. Se
determin6d que el Director de proyecto debe mantener una estrecha comunicacion con la
gerencia y que el canal de comunicacion fuese de facil y rapido acceso para agilizar la fluidez
y propiciar el alcance de la informacién en el menor tiempo posible. Se concluyd que se debe
trabajar mayormente en las estrategias de los temas relacionados con la gerencia, para evitar
que se le baje la prioridad al proyecto. La empresa CRG no contaba con plantillas de
generacion de contratos, lo cual caus6 un re trabajo en el area de las adquisiciones
impactando la calidad. La matriz y el grafico de poder e influencia de los involucrados
mostrd que el mayor énfasis para mantener una fluidez adecuada de la comunicacion debia
concentrarse en gestionar de cerca a la gerencia. Finalmente, se determind que el gerente
general y el gerente de soporte sostienen el mayor rango de poder e influencia con respecto al
tema de la calidad de los servicios, por lo que se debidé mantener una relacion constante para
lograr resoluciones satisfactorias de las acciones a seguir.

Al finalizar, se recomendd establecer claramente la definicion de calidad a la que se aspira,
establecer las limitaciones del presupuesto para priorizar la estrategia de inversion, realizar
una encuesta de clientes en la cual puedan externar opiniones sobre los servicios que reciben
y las areas de mejora, proporcionar entrenamiento en estandares de calidad a todo el personal
con el fin de que todos se involucren en esta cultura corporativa de excelencia en servicios y
productos, fomentar una actitud de “podemos hacerlo mejor” en lugar de “lo hicimos mal*
para promover el esfuerzo por alcanzar metas. Se recomend6 ademas promover el dialogo
estructurado entre los involucrados con respecto a todos los factores que impactan el proyecto
incluyendo la perspectiva de todos los departamentos, incluir como requisito esencial en el
perfil de posibles candidatos que la persona seleccionada esté debidamente acreditada y con
su actualizacion de certificaciones de control de calidad al dia, mantener un cronograma
efectivo de las actualizaciones relevantes ofrecidas por organismos pertinentes al area de la
tecnologia de la informacion para ofrecer a los clientes la mas alta calidad de servicios,
asignar un representante del departamento de compras y un experto en redes para confirmar
que las adquisiciones de equipo y/o recursos fuesen congruentes con las demandas del cliente
y el costo real en el mercado, incorporar el andlisis de la jerarquia y la afinidad entre los
involucrados del proyecto para mitigar la resistencia y los potenciales conflictos.



1 INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

CRG es una empresa que se dedica a proveer servicios con especialidad en tecnologia de la
informacion. Dicha empresa fue fundada en Carolina del Norte, Estados Unidos en el afio
1994. En el afio 2016 se tomo la decision corporativa de expandir sus servicios al mercado
latinoamericano con énfasis en el area de las redes y telecomunicaciones, instaurando la
primera sucursal en Costa Rica. De esta forma, CRG ofrece a pequeiias, medianas y grandes
corporaciones la experiencia de sus ingenieros en tecnologia de la informacidon para
implementar y soportar las herramientas tecnologicas que son necesarias para realizar sus

tareas diarias.

Los ingenieros de la empresa trabajan directamente con terceros, por lo que se considera de
suma importancia verificar la calidad del servicio que cada empleado estd brindando al
cliente final. El cliente es quien solicita el tipo de servicio que requiere y de acuerdo con esta
solicitud, se establece una cotizacion por las horas de servicio para que el ingeniero inicie su

trabajo con esta empresa o cliente.

1.2. Problematica

A nivel global se reconoce la importancia del servicio al cliente. La satisfaccion del cliente
final en cada proyecto es primordial en cualquier empresa, dentro de todas las areas de
mercado. Actualmente, la empresa CRG Latam no cuenta con un departamento encargado de
evaluar la calidad que se les brinda a los clientes. Esta ausencia de métodos y documentos de
evaluacion de calidad puede impactar negativamente la reputacion de la empresa si no se

reconocen y atienden a tiempo las necesidades reales de los clientes.

La evaluacion y el control de la calidad del servicio generado por los ingenieros es vital para
reconocer carencias de entrenamiento en areas importantes, ademas de ayudar a establecer
objetivos mas claros para los empleados de los diversos departamentos e inclusive para
asignar los recursos de la manera mas adecuada y eficiente; lo cual, al dia de hoy, por la falta

de un departamento de calidad, no se tiene claro en dicha empresa. De esta forma, la gestion



de la calidad va mucho mas alla de entregar un proyecto a un cliente, se debe tener claro que
"los procesos operativos cuentan con una vision del cliente completa, desde el conocimiento
de los requisitos de los mismos, hasta el andlisis de satisfaccion, una vez que han recibido el

producto o servicio." (Escuela Europea de Excelencia, 2016)

1.3.  Justificacion del problema

La creacion de un departamento de calidad para CRG Latam nace de la necesidad de
supervisar y controlar el servicio que estan proporcionando los empleados a los clientes de
dicha empresa; porque su enfoque principal se basa en la prestacion de servicios. Entre los
beneficios mas relevantes se muestran los siguientes:

» Ayudara a detectar las areas de debilidad en los ingenieros, para proporcionar la
adecuada capacitacion y entrenamiento de acuerdo con las necesidades reales;
ahorrandole a la empresa la inversion de recursos y de tiempo innecesarios

» Facilitard la creacion de documentos y manuales de procesos para el manejo adecuado
de situaciones recurrentes

= Asegurard la satisfaccion del cliente final

* Proporcionara una guia mas clara y definida para los empleados con respecto a los

objetivos de cada proyecto

De esta forma, la implementacién de un departamento de calidad que marque los parametros
a seguir, es un aspecto fundamental y un valor central de la vision de la empresa, como asi lo
define en la importancia adjudicada al valor de la consistencia, donde su enfoque en la

calidad y el esfuerzo diario deben ser consistentes. (CRG, 2017)

Asi mismo, se podra contribuir a lograr el éxito de los proyectos y, por lo tanto, se lograra
mantener la competitividad de la empresa, al identificar las areas de fortaleza y de debilidad

reales de los ingenieros y el nivel de satisfaccion de los clientes atendidos.

1.4. Objetivo general

Elaborar una propuesta de creacion de un departamento de calidad para medir y calificar los

procesos internos y externos de la empresa CRG Latam.



1.5.

Objetivos especificos

Desarrollar un plan de gestion del alcance para definir los requerimientos del proyecto

para el desarrollo de un nuevo departamento de calidad.

Definir la gestion del tiempo con el proposito de maximizar las actividades y procesos, y

concretar el proyecto dentro del plazo establecido en el cronograma.

Desarrollar un plan de gestion de costos para obtener el financiamiento adecuado y

controlar que se cumpla el presupuesto establecido.

Desarrollar un plan de gestion de calidad para establecer pardmetros de revision de

Procesos.

Establecer un plan de gestion de recursos humanos, para que se designen los recursos mas

adecuados en el desarrollo del proyecto.

Establecer el plan de gestion de comunicaciones escritas y orales de acuerdo con la
necesidad de cada decision o actividad para asegurar la fluidez de informacion entre los

diversos involucrados.

Determinar los riesgos que amenacen el proceso de implementacion del departamento de
calidad con el fin de minimizar el impacto negativo y potenciar la probabilidad de

eventos positivos.



Determinar un plan de gestion de adquisiciones para promover una adecuada
administracion de los contratos y la adecuada documentacion de requisitos para las

mismas.

Definir el plan de gestion de los interesados para involucrar tanto a los agentes clave del

departamento de soporte, como a los clientes que reciben el servicio.



2  MARCO TEORICO
2.1 Marco institucional

Antecedentes de la Institucion

Con el creciente auge de la tecnologia de la informacion, las empresas a nivel global se han
visto en la necesidad de adquirir equipo tecnoldgico para suplir las necesidades del dia a dia 'y
sobre todo para fortalecer y mantener el crecimiento fuera de sus fronteras geograficas. La
empresa CRG ha sido consciente de la necesidad de profesionales especializados en esta
rama laboral y se ha dedicado a proveer servicios tecnoldgicos, en su mayoria, a manera de

consultores, técnicos y expertos en Tecnologia de la Informacion.

CRG fue fundada en el afio 1994 por el sefior Tim Sessoms, quien se dio a la tarea de darle
vida al proyecto. CRG tiene su casa matriz en Carolina del Norte, Estados Unidos. Alli
desarrolla un modelo de concesion de recursos, conocido como "staffing", en distintas areas
administrativas; sin embargo, su mayor foco de servicio se deriva de la Tecnologia de la
Informacidn, en adelante identificada como “TI”. Dicha empresa ha puesto sus servicios en el
mercado de la costa este de los Estados Unidos, principalmente en las ciudades de Raleigh,
Greensboro, High Point y Winston Salem.

En el afio 2015, CRG inici6 una expansion estratégica adquiriendo una empresa de staffing
en la ciudad de Charlotte, NC. Para este momento, se empezd a considerar la opcion de la
expansion hacia Latinoamérica; ddndose una union estratégica con una empresa costarricense
especializada en servicios de tecnologia de la informacion. Al percatarse del talento técnico
que ofrece la region, en especial Costa Rica, CRG tomo la decision de expandir sus
operaciones a Latinoamérica, localizando su centro de operaciones en nuestro pais. A partir
de este crecimiento inicial en la zona, la gerencia general detectd la necesidad regional de
expertos en tecnologia de la informacion y redes. Siguiendo con el modelo de expansion, la
sucursal de CRG en Costa Rica actualmente provee servicios a varios paises
latinoamericanos, entre los cuales se encuentran México, Guatemala, Honduras, Peru,

Argentina y Chile.



Mision y vision
CRG se caracteriza por el énfasis que da a los valores que conforman la base de la empresa.

A continuacidn, se mencionan estos valores esenciales:

"Gente - Nuestros candidatos, clientes y empleados sabran que tenemos en
mente su mejor interés y que lo pondremos primero.

Confianza- Hacer lo correcto es la prioridad, ante todo.

Relaciones — Nos enfocaremos en clientes que deseen una relacion
ganar- ganar. Proteger la cultura centrada en el cliente, es clave.
Comunicacion - Sobre comunicaremos lo bueno, lo malo, lo feo y
escucharemos con la intencion de entender.

Consistencia - Nuestro enfoque es que la calidad y el esfuerzo diario
sean consistentes.

Trabajo en equipo - Nuestra cultura dirigird el mejor interés de nuestro
equipo por encima del nuestro. Nuestra cultura de cuidado sera la base para
el éxito de CRG.

Sentido de pertenencia — A nuestros empleados se les empoderara
para manejar los negocios como un duefo.

Diversion - El gran trabajo sucede cuando usted ama lo que hace y se
divierte haciéndolo."

(CRG, 2017)

El fundador principal de CRG hace énfasis en el bienestar de las personas, ya sea empleados
o clientes, para juntos alcanzar un éxito constante en el cual todos los involucrados ganen y
se sientan parte activa de la empresa. El éxito se alcanza y se mantiene en la medida en la que

se pongan en practica estos valores.

Con respecto a la mision de la empresa, el gerente general comenta que "el principal interés
de la compaiiia es ofrecer servicios excepcionales, para maximizar los activos de sus clientes
por medio del manejo efectivo de recursos y la gran flexibilidad de desempefio" (Delgado,

2018).



La vision que propone la empresa CRG en Latinoamérica se basa en "continuar excediendo
las expectativas de los clientes, de manera que CRG llegue a ser el principal socio estratégico

para servicios de tecnologia en toda la region" (Alvarez, 2018)

Estructura organizativa

La estructura organizativa de la empresa CRG Soluciones en Costa Rica estd compuesta por
el gerente general regional, para Latinoamérica. Tal como representa la Figura 1, los gerentes
del 4area administrativa, ventas y soporte reportan directamente al gerente general
centralizado en Costa Rica. A su vez, cada gerente tiene a cargo diferentes departamentos.

El gerente administrativo estd a cargo de velar por el buen funcionamiento de la parte
financiera y los recursos humanos. Por otro lado, el gerente de ventas se enfoca en las
oportunidades de nuevos negocios y renovaciones de los clientes actuales. Finalmente, el
gerente de soporte tiene a su cargo el manejo de la PMO y se encarga de asignar a los
ingenieros segun los proyectos. En esta propuesta, el gerente de soporte tendria ademas, bajo
su linea de autoridad, al departamento de calidad.

En la figura 1, adjunta a continuacion, se observa la estructura organizativa actual en gris y
adicionalmente, en color naranja se indica la potencial adicion de dicho departamento

encargado de la calidad de los servicios.



Gerente
General
Gerente Gerente Gerente
Administrativo Ventas Soporte
Departamento Departamento
Financiero Pre-Venta PMO
Departamento Departamento
RRHH Ventas Ingenieros
Departamento
Calidad

Figura 1 Estructura Organizativa CRG CR (Fuente la autora)

Al integrar el departamento de calidad con el area de soporte, se asegura el seguimiento
adecuado de los requisitos del cliente. Sin embargo, a pesar de que el departamento de
calidad quedaria bajo la linea de reporte del gerente de soporte, se hace imperante la
colaboracion de los demds departamentos para asegurar la contemplacion de todos los

aspectos necesarios para alcanzar la maxima calidad y eficiencia de los recursos.

Productos que ofrece

Los ingenieros de CRG Soluciones cuentan con especializaciones técnicas en
Comunicaciones Unificadas, Centros de Contacto, Virtualizacion, Red Empresarial y
Seguridad de la Red. Algunos de los fabricantes de la industria en los que CRG concentra su
conocimiento son: Cisco, Meraki, Palo Alto, VMWare, Juniper, Avaya, entre otros.

Los servicios especializados brindados por los ingenieros de CRG son:



* Consultoria de servicios de TI
* Arquitectura e implementacion
= Servicios de contratacion temporal para proyecto de TI

= Soporte técnico de ingenieria en sistemas

2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

Con el propdsito de comprender y unificar la propuesta del presente trabajo con la teoria de la
Administracion de Proyectos, se dedicard el siguiente apartado para definir y ejemplificar

algunos conceptos clave para el desarrollo del mismo.

Proyecto

Se puede asegurar que la creacion y la evolucion de todas las empresas se ha iniciado con la
intencion de edificar un "proyecto". Sin embargo, la literatura especializada en la
Administracion o Direccion de Proyectos ha recopilado las caracteristicas principales que
definen este amplio concepto, de manera que se llegue a un consenso para definir lo que éste

abarca.

Sin duda alguna, la definicion de un proyecto que proporciona el Project Management
Institute (PMI, 2013) como "un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico" (pag. 3) es la base desde la cual se derivan todas las demas

interpretaciones del mismo.

Sin embargo, muchos académicos y desarrolladores de herramientas para la administracién
de proyectos han deseado compilar sus versiones de la definicion de un proyecto desde sus
experiencias e investigaciones. Tal es el caso de Montealegre, M. (2008) quien define un
proyecto como:

"un conjunto articulado y coherente de actividades orientadas a alcanzar uno

o varios objetivos siguiendo una metodologia definida, para lo cual precisa

de un equipo de personas idoneas, asi como de otros recursos cuantificados

en forma de presupuesto, que prevé el logro de determinados resultados sin

contravenir las normas y buenas practicas establecidas, y cuya programacion

en el tiempo responde a un cronograma con una duracion limitada" (pag. 7).
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También se encuentran herramientas electronicas como Sinnaps, que indican que “un
proyecto es un conjunto de actividades relacionadas entre si por perseguir un objetivo en
comun, en un periodo de tiempo determinado y bajo unos requerimientos especificos" (2018).
De esta misma forma, universidades especializadas en Administracion, como la OBS
Business School (2016) hace referencia al concepto de proyecto, estableciendo que "el
término proyecto hace referencia a la planificacion o concrecidon de un conjunto de acciones

que se van a llevar a cabo para conseguir un fin determinado, unos objetivos concretos."

A pesar de la gran variedad de definiciones e interpretaciones del concepto de "proyecto", se

pueden encontrar puntos de convergencia como los siguientes:

- Se da a través de un conjunto de acciones, actividades, esfuerzos...etc.
- Es temporal
- Tiene un objetivo final

- Requiere de recursos para llevarse a cabo

Administracion de Proyectos

Con el proposito de gestionar un proyecto adecuadamente, se debe comprender la rama
académica que concierne al desarrollo del mismo. La entidad oficial, lider en dicha area, es el
Project Management Institute, mejor conocido como PMI, el cual define la Direccion de
Proyectos como "la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo" (pag. 5). Esto quiere
decir que se han especificado parametros a seguir y se han desarrollado herramientas de
apoyo para la gestion del manejo de un proyecto. Dicho conocimiento se adquiere a través
del estudio de esta especialidad en la rama de la Administracion.

Una de las definiciones que vale la pena resaltar es la de Torres, Z. "la administracion de
proyectos es una estructura temporal de organizacion disefiada para lograr resultados con
ayuda de especialistas de todos los puntos de la empresa..." (pag. 17). Esta definicion
menciona la importancia de la integracion de diversas areas de la empresa en el desarrollo del

proyecto.
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Al pertenecer a la rama de la Administracion, se enfatiza la importancia de dirigir y coordinar
los recursos, materiales, requerimientos, necesidades, restricciones, etc., que influyen a lo
largo del progreso de cada proyecto. Para tal objetivo, es esencial seguir las buenas practicas
que indica la Guia del PMBOK en detalle.

Ciclo de vida de un proyecto

El ciclo de vida de un proyecto se forma de las diversas fases que lo componen desde su
inicio hasta su final. Al dividir los proyectos en fases, el equipo de trabajo puede identificar
la dimension del mismo y los limites de cada fase, de manera que se logre pronosticar con

mayor certeza el tiempo, costo y alcance.

Existen cuatro fases genéricas en el ciclo de vida de cada proyecto. Es muy importante no
confundir las fases del ciclo de vida con los grupos de proyecto; ya que éstos procesos

pueden ser iterativos dentro de las fases del proyecto.

En la figura 2 se puede observar como lo ejemplifica Poza, Javier (2018, enero 24), donde
indica con un triangulo azul el punto de revision o entregable que determina el final de cada

fase.

Ciclo de vida genérico

FASES

Punto de
revision de fase
Figura 2 Ciclo de vida genérico (Fuente Poza, Javier 2018, enero 24)

Procesos en la Administracion de Proyectos

Dentro de la Administracion de Proyectos existen 49 procesos para desarrollar un proyecto;

sin embargo, para mayor facilidad de manejo, se agrupan en cinco grupos de procesos
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centralizados. Segun el PMI (2013) "los procesos de la direccion de proyectos estan

vinculados por entradas y salidas especificas, de modo que el resultado de un proceso se

convierte en la entrada de otro proceso, aunque no necesariamente es el mismo Grupo de

Procesos" (pag. 52).

A continuacién, se utiliza el cuadro 1 para mostrar un resumen de los cinco Grupos de

Procesos principales, con sus correspondientes procesos.
2.2.1.1.1 Cuadro 1 Grupos de Procesos (Fuente PMI 2013)

Grupo de
Procesos

Procesos de Inicio

Descripcién

Se obtiene autorizacién de inicio

Se define el alcance

Se reservan recursos financieros

Se identifican interesados

Se establece el director del proyetcto

Se autoriza el uso de recursos de la organizacién

Lista de Procesos

Desarrolar el Acta de Constitucion del Proyecto

Identificacién de los interesados

Se desarrolla el plan y los documentos para la direccion del proyecto
Se planifica el tiempo, el costo y los recursos necesarios

Desarrollar el Plan de Direccién del Proyecto

Planificar la Gestion del Alcance
Recopilar requisitos

Definit el Alcance

Crear la EDT

Estimar Costes

Determinar presupuesto

Planificar gestion de calidad
Planificar gestion de RRHH

Planificar gestion de comunicaciones

Se da todo el seguimiento del proyecto

Controlar calidad

Controlar conmunicaciones
Controlar riesgos

Controlar adquisiciones
Controlar participacion de los interesados

Procesos de Cierre

Se realiza el informe de cierre
Se documentan las lecciones aprendidas y evaluaciones
Se formaliza la aceptacion del producto final por el cliente

Procesos de X o ) Planificar la Gestién del cronograma Planificar gestion de riesgos
Se planifica la reduccién de riesgos 3 L . B
Planificacién Se establecen responsabilidades especificas S Identificar riesgos
3 . A Secuenciar Actividades Realizar andlisis cualitativo de riesgos
SEpRDHica s ity b ==t Estimar recursos de actividades Realizar analisis cuantitativo de riesgos
Estimar la duracién de actividades Planificar respuesta a los riesgos
Desarollar cronograma Planificar gestion de adquisiciones
Planificar la Gestion del Coste Planificar gestién de interesados
Dirigir y gestionar los trabajos del proyecto Gestionar el conocimiento del proyecto
Realizar el aseguramiento de calidad Implementar la respuesta a los riesgos
Adquirir el equipo del proyecto
Procesos de Se realizan todas las acciones para completar el plan Desarrollar el equipo del proyecto
Ejecucién Se utiliza la mayor parte del presupuesto Dirigir el equipo del proyecto
Gestionar comunicaciones
Realizar adguisiciones
Gestionar participacion de interesados
Dar seguimiento y control a los trabajos del proyecto
Realizar control integrado de cambios
Validar alcance
Se analiza el progreso del proyecto con rspecto al plan Controlar alcance
Procesos de Se identifican necesidades de cambios Controlar cronograma
Monitoreo y Control |Se monitorea el esfuerzo dedicado Controlar costes

Cerrar el proyecto o fase
Cerrar adquisiciones

Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

De acuerdo con la teoria que propone el PMI, un é4rea de conocimiento en ésta rama

académica es "un area identificada de la direccion de proyectos definida por sus requisitos de

conocimientos y que se describe en términos de sus procesos, practicas, datos iniciales,
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resultados, herramientas y técnicas que los componen" (pag. 530). Basados en la anterior
definicidn se rescata la relevancia de las entradas y salidas de cada una de las 10 areas del
conocimiento establecidas; sobre todo, la importancia de las herramientas utilizadas en cada

una de ellas.

Como se menciona en ITM Platform las areas de conocimiento "no tienen un orden
cronolodgico, sino que se enuncian por un criterio de importancia" (2017) empezando por la
gestion de la integracion, pues es en esta area en la que se identifican y se coordinan la mayor
parte de las actividades de los procesos que envuelve el proyecto. En el siguiente cuadro se
muestra cada area de conocimiento junto con una breve explicacion, tal cual lo resume la

Universidad ESAN.
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2.2.1.1.2 Cuadro 2 Areas de Conocimiento (Fuente Universidad ESAN, 2016)

Implica tomar decisiones referidas a la asignacién de recursos, balancear objetivos y manejar las

Gestidn de la integracion . . . -
interdependencias enre las dreas de conocimiento.

Incluye aquellos procesos requeridos para garantizar que el proyecto cuente con todo el trabajo
Gestidn del alcance necesario para completarlo exitosamente. Su objetivo principal es definir y controlar qué se
incluye y qué no se incluye en el proyecto.

Incorpora los procesos necesarios para administrar la finalizacién del proyecto a tiempo. Estos
procesos son: definicidn de las actividades, establecer las secuencias de las actividades, estimar los
recursos de las actividades, programar la duracién de las actividades, y desarrollar y controlar el
cronograma.

Gestion del tiempo

Contiene los procesos relacionados con estimar, presupuestar y controlar los costos de tal manera

Gestién de los costos .
que el proyecto se esjecute con el presupuesto aprobado.

Aqui se encuentran los procesos y actividades que determinan responsabilidades, objetivos y

Gestion de la calidad e . . - .
politicas de calidad para que el proyecto sea ejecutado satisfactoriamente.

Se consideran los procesos relacionados con la organizacion, gestion y conduccién del equipo del
Gestidn de los recursos humanos |proyecto. Este equipo es conformado por las personas a quienes se les asignan roles y
responsabilidades para completar el proyecto.

Implementa los procesos necesarios mediante los cuales se busca que la generacién, recopilacién,
Gestidn de las comunicaciones distribucidn, almacenamiento, recuperacién y disposicion final de la informacién del proyecto sean
adecuados y oportunos.

Aqui se desarrollan los procesos relacionados con la planificacién de la gestién, la identificacién, el
Gestion de los riesgos analisis, la planificacién de respuesta a los riesgos, asi como su monitoreo, control y minimizacién
en un proyecto.

Abarca los procesos de compra o adquisicion de los insumos, bienes y servicios que se requiere

Gestion de las adquisiciones .
q para hacer realidad el proyecto.

Desarolla los procesos que hacen posible la identificacién de las personas, grupos u organizaciones
Gestidn de los interesados que pueden afectar o ser afectados por el proyecto. Se busca conocer y evaluar las expectativas de
los interesados y su impato en el proyecto.

2.3 Conceptos Relevantes en el Area de la Calidad

Six Sigma
Dentro del tema de la calidad de un producto o servicio, segin sea la naturaleza de la
empresa, es importante mencionar la metodologia Six Sigma, la cual se concentra en detectar
errores o defectos en los procesos, a su vez resolverlos y finalmente reducirlos. Esta
reconocida metodologia naci6 en la década de los afios 80 desarrollada por el ingeniero Bill
Smith. " El nivel sigma es una medida de que tan buenos son los procesos y se relacionan con
los defectos por millon de oportunidades (DPO)" (Lean Solutions, 2017). Esta metodologia
utiliza el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) el cual aplica
tecnologias nuevas de mejora para eliminar pasos improductivos. Como lo muestra la figura
3, la mayoria de las empresas se posiciona en el nivel 3. El objetivo de certificarse en la

metodologia Six Sigma es aplicar los conocimientos de la misma, para llegar al nivel 6.
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Figura 3 Nivel Sigma (Fuente Lean Solutions, 2017)

Gestion de la Calidad segun la guia del PMBoK
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El proposito de la gestion de calidad es la mejora continua de los procesos y productos en las

empresas y sus proyectos. El PMI (2013) afirma que "la Gestion de la Calidad del Proyecto

trabaja para asegurar que se alcancen y se validen los requisitos del proyecto, incluidos los

del producto" (pag. 226).

Dentro de los procesos de la gestion de la calidad, se encuentran:

1. Planificar la gestion de la calidad
2. Realizar el aseguramiento de la calidad

3. Controlar la calidad

Por otro lado, es importante mencionar que bajo las reglamentaciones de las normas ISO se

establecen como relevantes los enfoques relativos a:



1. La satisfaccion del cliente

2. La prevencion antes que la inspeccion

3. La mejora continua

4. Responsabilidad de la direccion
5. Costo de la calidad (COQ)
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Para lograr conocer si éstos aspectos se estdn siguiendo, es imperante la confeccion de

documentos de la calidad y el establecimiento de medidas de desempefio de la empresa, de lo

cual se encargaria el departamento de calidad.

A continuacion, se muestra la relacion entre el aseguramiento de la calidad y el control de la

calidad e IPECC, PDCA, costo de los modelos de calidad y grupos de procesos para la

Direccion de Proyectos segtin el PMI:

. N> . v Monitoreo .
Inicio Planificacion Ejecucion y Control Cierre
Controlar |«
©
S v v v )
o
= Iniciar P Planificar P Ejecutar P Cerrar
§ Planificar P! Hacer J_
= | Actuar_|
= E Trabajo Inicial Fundamental ,— Inspeccion
o=
28 —>] Prevencion Inspeccion Armeglar/
= = Descartar
-2 2 Evitable
i) No evitable)
E®
%2 L Validar
z ® Trabajo de Conformidad Conformidad
-
|
I \ 4
Retrabajo/
5% Trabajo de Conformidad Falla
s —
£3 Y
Ss= Trabajo de No Conformidad
|

Figura 4 Relaciones Fundamentales entre el Aseguramiento de la Calidad y el Control
de la Calidad e IPECC, PDCA, Costo de los Modelos de Calidad y Grupos de
Procesos para la direccion de Proyectos (Fuente PMI, 2013)
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3 MARCO METODOLOGICO

A continuacion, se incluye la definicion de los términos segun las fuentes, métodos de

investigacion y herramientas utilizadas en el proyecto.

3.1 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion son el pilar principal de los proyectos; de ellas se obtienen los
datos que se necesitan para desarrollar adecuadamente y de manera completa cualquier tipo
de proyecto. Segun la Universidad de Alcala (2018) "se denominan fuentes de informacién a
diversos tipos de documentos que contienen datos utiles para satisfacer una demanda de

informacion o conocimiento.”

Fuentes Primarias

Las fuentes primarias son recursos que proveen informaciéon directa del tema en cuestion.
Buonocore (1980) describe las fuentes primarias como "las que contienen informacion
original no abreviada ni traducida... Se les llama también fuentes de informacion de primera

mano" (pag. 229).

Fuentes Secundarias

Segun la definiciéon de Wigodski (2010) "las fuentes secundarias son textos basados en

fuentes primarias, e implican generalizacion, analisis, sintesis, interpretacion o evaluacion"

El resumen de las fuentes de informacion que se utilizaran en este proyecto se presenta en el
Cuadro 3:
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3.1.1.1.1 Cuadro 3 Fuentes de Informacion Utilizadas (Fuente la autora)

Desarrollar un plan de gestion
del alcance para definir los
requerimientos del nuevo
departamento de calidad

Reuniones one-on-one 0 uno-
a-uno con el Gerente del
departamento de Soporte

Reuniones grupales con
sesiones de brainstorming o
lluvia de ideas con los
ingenieros

PMLI:

Guia del PMBok, Sta
edicion

Articulos publicados sobre
calidad

Tools & Templates:
'Project Quality Plan'

Norma ISO 9001:2015

Investigacién de documentos y
articulos en linea

Definir la gestion del tiempo
con el proposito de maximizar
las actividades y procesos, y
concretar el proyecto dentro del
plazo establecido en el
cronograma

Reuniones one-on-one o0 uno-
a-uno con el Gerente del
departamento de Soporte

Reuniones grupales con
sesiones de brainstorming o
lluvia de ideas con los
ingenieros

Observacion o "shadowing" a
los ingenieros, para identificar
su rango de accion

PMI:

Guia del PMBok, 5ta
edicion

Practice Standard for
Scheduling 2nd Ed.

Investigacion de documentos y
articulos en linea

Desarrollar un plan de gestion
de costos para obtener el
financiamiento adecuado y
controlar que se cumpla el
presupuesto establecido

Juicio experto por medio de
entrevistas al Gerente General

Juicio experto con el
departamento financiero

Reuniones one-on-one 0 uno-
a-uno con el Gerente del
departamento de Soporte

PMI:

Guia del PMBok, Sta
edicion

Practice Standard for
Project Estimating

Investigacién de documentos y
articulos en linea




Desarrollar un plan de gestion
de calidad para establecer
parametros de revision de
procesos

Juicio experto por medio de
entrevistas al Gerente General

Reuniones one-on-one 0 uno-
a-uno con el Gerente del
departamento de Soporte
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Norma ISO 9001:2015
PMI:

Guia del PMBok, Sta
edicion

Articulos publicados sobre
calidad
Investigacion de documentos y
articulos en linea

Establecer un plan de gestion de
recursos humanos, para que se
designen los recursos mas
adecuados en dicho
departamento

Reuniones grupales con
sesiones de brainstorming o
lluvia de ideas con los
ingenieros

Observacion o "shadowing" a
los ingenieros, para identificar
su rango de accion

PMLI:

Guia del PMBok, Sta
edicion

Articulos publicados sobre
calidad

Tools & Templates:
'Project Quality Plan'

Investigacién de documentos y
articulos en linea

Establecer el plan de gestion de
comunicaciones escritas y
orales de acuerdo con la
necesidad de cada decision o
actividad para asegurar la
fluidez de informacion entre los
diversos involucrados

Juicio experto por medio de
entrevistas al Gerente General

Reuniones one-on-one 0 uno-
a-uno con el Gerente del
departamento de Soporte

Reuniones grupales con
sesiones de brainstorming o
lluvia de ideas con los
ingenieros

PMI:

Guia del PMBok, Sta
edicion

Articulos publicados sobre
comunicacion

Tools & Templates:
"Communication Plan'

Investigacion de documentos y
articulos en linea




Determinar los riesgos que
amenacen el proceso de
implementacion del
departamento de calidad con el
fin de minimizar el impacto
negativo y potenciar la
probabilidad de eventos
positivos

Juicio experto por medio de
entrevistas al Gerente General

Reuniones one-on-one 0 uno-
a-uno con el Gerente del
departamento de Soporte
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PMI:

Guia del PMBok, Sta
edicion

Project Standard for Risk
Management

Investigacién de documentos y
articulos en linea

Determinar un plan de gestion
de adquisiciones para asegurar
una buena administracion de los
contratos y la adecuada
documentacion de requisitos
para las mismas

Juicio experto por medio de
entrevistas al Gerente General

Observacion o "shadowing" a
los ingenieros, para identificar
su rango de accion

PMI:

Guia del PMBok, 5ta
edicion

How to articles: "Moving
Talent Acquisition to the PMO"

Investigacion de documentos y
articulos en linea

Definir el plan de gestion de los
interesados para involucrar
tanto a los agentes clave del
departamento de soporte, como
a los clientes que reciben el
servicio

Entrevistas a proveedores

Juicio experto de los
ingenieros "senior" o de
mayor rango de experiencia

PMI:

Guia del PMBok, Sta
edicion

Articulos publicados sobre
calidad

Tools & Templates:
'Project Quality Plan'

Investigacién de documentos y
articulos en linea
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3.2 Métodos de Investigacion

Barrantes (2016) menciona que "el punto de partida de la investigacion es la existencia de un
problema que habra que definir, examinar, valorar y analizar, criticamente, para luego,
intentar buscar una solucion" (pag. 41). De esta forma, los métodos de investigacion son los

vehiculos que permiten que la misma se lleve a cabo.

Para el desarrollo del presente proyecto, se utilizaran los métodos de observacion, analitico y

sintético.

Método Observacion

"La observacion consiste en saber seleccionar aquello que queremos analizar. Se
suele decir que "Saber observar es saber seleccionar". Para la observacion lo
primero es plantear previamente qué es lo que interesa observar. En definitiva,

haber seleccionado un objetivo claro de observacion." (PID-Practicum E.F. 2009).

Método Analitico

"Aunque la forma cldsica de entender el método analitico ha sido la de un
procedimiento que descompone un todo en sus elementos basicos y, por tanto, que
va de lo general (lo compuesto) a lo especifico (lo simple), es posible concebirlo
también como un camino que parte de los fendmenos para llegar a las leyes, es

decir, de los efectos a las causas." (Nomadas 2010)

Método Sintético
"El método sintético es un proceso analitico de razonamiento que busca reconstruir un
suceso de forma resumida, valiéndose de los elementos mas importantes que tuvieron lugar

durante dicho suceso." (Mejia 2018)

A continuacion, el cuadro 4 muestra los métodos de investigacion utilizados para el

desarrollo de los objetivos establecidos en el presente proyecto.



3.2.1.1.1 Cuadro 4 Métodos de Investigacion Utilizados (Fuente la autora)

Desarrollar un plan de
gestion del alcance para
definir los requerimientos
del nuevo departamento
de calidad

Se realizara la
observacion de
procesos y tareas
realizadas por el
equipo de trabajo
para recopilar la
mayor cantidad
de detalles
relevantes,
relativos al tema
de la calidad

Por medio del
analisis, se
estudiara la
informacion
recopilada, de
acuerdo con los
aspectos mas
importantes
sefnalados por la
gerencia

Una vez realizada
la observacion,
recopilacion y
analisis de
informacion, se
reconstruyen los
procesos y se
resumen los
conceptos basicos
mas destacados de
la investigacion
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Desarrollar un plan de
gestion de costos para
obtener el financiamiento
adecuado y controlar que
se cumpla el presupuesto
establecido

Establecer un plan de
gestion de recursos
humanos, para que se
designen los recursos mas
adecuados en dicho
departamento

N/A

Se realizara la
observacion
correspondiente a
la dinamica de los
proyectos por
parte de todo el
equipo de trabajo

Se solicitara y
analizard la
documentacion
correspondiente al
manejo de costos
de los proyectos

Se analizara la
carga de trabajo
por ingeniero

Se presentara el
resumen de los
hallazgos
correspondientes al
manejo de
presupuesto

Posteriormente, se
presentaran los
datos de utilizacion
del recurso
humanos
actualmente

3
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Determinar los riesgos que
amenacen el proceso de
implementacion del
departamento de calidad

Se observaran los
procesos que

Se procedera a
analizar el uso de

Se presentari el
resumen de las
practicas de

o siguen los procesos de ..
con el fin de minimizarel |. . .. reconocimiento de
. . ingenieros para reconocimiento de | . -
impacto negativo y . . riesgos utilizadas
. . reconocer riesgos | riesgos
potenciar la probabilidad actualmente
de eventos positivos
. Se solicitara

Determinar un plan de oleera y .

-, .. analizard la Se reconstruira el
gestion de adquisiciones .

documentacion proceso de la

[P XTI T (S correspondiente a estion de
administracion de los N/A P g

contratos y la adecuada
documentacion de
requisitos para las mismas

las adquisiciones
(contratos, listas
de proveedores,
etc.)

adquisiciones
actual, de acuerdo
con los hallazgos

Definir el plan de gestion
de los interesados para
involucrar tanto a los
agentes clave del
departamento de soporte,
como a los clientes que
reciben el servicio

Se realizara la
observacion
correspondiente a
la dindmica de los
proyectos por
parte de todo el
equipo de trabajo

Se analizara el uso
de métodos de
involucramiento
de interesados

Se presentari el
resumen de los
hallazgos
correspondientes al
manejo de los
involucrados




3.3 Herramientas

Para lograr alcanzar la realizacion de los entregables, es necesario el uso de herramientas que
nos faciliten ya sea la recopilacion de informacion o el andlisis de los datos obtenidos. A lo
largo de la lectura de la guia del PMBoK, es muy relevante la constante iteracion de las
herramientas utilizadas para cada gestion, y en general, para alcanzar los entregables. De esta
forma, se describen las herramientas en la direccion de proyectos como "algo tangible, como

una plantilla o un programa de software, utilizado para realizar una actividad para producir

un producto o resultado." (PMI, 2013, pag. 548)

En el cuadro 5, adjunto a continuacion, se muestran las herramientas utilizadas a lo largo del

desarrollo del presente proyecto, con el fin de alcanzar los objetivos establecidos.

3.3.1.1.1 Cuadro S Herramientas Utilizadas (Fuente la autora)

Desarrollar un plan de gestion del
alcance para definir los
requerimientos del nuevo
departamento de calidad

Reuniones
Entrevistas

Juicio de expertos
Brainstorming

Definir la gestion del tiempo con el
propoésito de maximizar las
actividades y procesos, y concretar el
proyecto dentro del plazo establecido
en el cronograma

Observacion 6 "shadowing" a los
ingenieros

Determinacion de las dependencias
Técnicas de optimizacion de recursos
Juicio de expertos

Entrevistas

Desarrollar un plan de gestion de
costos para obtener el financiamiento
adecuado y controlar que se cumpla
el presupuesto establecido

Juicio de expertos
Costo de la calidad
Técnicas grupales de toma de decisiones

Desarrollar un plan de gestion de
calidad para establecer parametros de
revision de procesos

Entrevistas
Juicio de expertos
Analisis de procesos




Establecer un plan de gestion de
recursos humanos, para que se

Organigrama y descripcion de cargos
Observacion o "shadowing" a los

acuerdo con la necesidad de cada
decision o actividad para asegurar la
fluidez de informacion entre los
diversos involucrados

designen los recursos mas adecuados | ingenieros

en dicho departamento Andlisis FODA
Establecer el plan de gestion de

comunicaciones escritas y orales de | Entrevistas

Sistemas de gestion de la informacion
Métodos de comunicacion
Modelos de comunicacion

Determinar los riesgos que amenacen
el proceso de implementacion del
departamento de calidad con el fin de
minimizar el impacto negativo y
potenciar la probabilidad de eventos
positivos

Entrevistas
Juicio de expertos
Analisis FODA

Determinar un plan de gestion de
adquisiciones para asegurar una
buena administracion de los
contratos y la adecuada
documentacién de requisitos para las
mismas

Observacion o "shadowing" a los
ingenieros

Analisis de "hacer o comprar”
Juicio de expertos

Entrevistas

Definir el plan de gestion de los
interesados para involucrar tanto a
los agentes clave del departamento
de soporte, como a los clientes que
reciben el servicio

Analisis de los interesados
Juicio de expertos
Entrevistas

Reuniones

26
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3.4 Supuestos y Restricciones.

Durante la planeacion de un proyecto, se debe tomar en cuenta la estimacion de variables que
conducen a enfrentar riesgos potenciales que tendran un impacto en las metas y objetivos del
mismo. Actualmente, las empresas exigen mayor exactitud a pesar del alto grado de
incertidumbre. Por esta razon es de suma importancia establecer los supuestos y conocer las
restricciones. E1 PMI (2013) define los supuestos como "factores del proceso de planificacion
que se consideran verdaderos, reales o seguros sin pruebas ni demostraciones" y puntualiza

las restricciones como "factores limitantes que afectan la ejecucion de un proyecto o proceso"

(pag. 124).

En el caso del presente trabajo, se enumeran los supuestos y las restricciones

correspondientes, en el cuadro 6 a continuacion.

3.4.1.1.1 Cuadro 6 Supuestos y Restricciones (Fuente la autora)

Se cuenta con la participacion
del gerente general para las Escasez de tiempo
entrevistas disponible en la agenda
del gerente general y el
El gerente de soporte cuenta | gerente de soporte

con el tiempo suficiente para
las reuniones y entrevistas

Desarrollar un plan de gestion
del alcance para definir los
requerimientos del nuevo
departamento de calidad

Los horarios flexibles de
los ingenieros, los cuales
trabajan en su mayoria,
desde la casa

Es permitido hacer
"shadowing" u observacion a
los ingenieros

Definir la gestion del tiempo
con el proposito de maximizar
las actividades y procesos, y
concretar el proyecto dentro
. Se cuenta con acceso a las
del plazo establecido en el . . . La fecha de entrega es el
instalaciones en horario

cronograma . Sy 15 de Junio
laboral para la investigacién
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Desarrollar un plan de gestion
de costos para obtener el
financiamiento adecuado y
controlar que se cumpla el
presupuesto establecido

Se cuenta con la participacion
del gerente general para las
entrevistas

El departamento de finanzas y
contabilidad accede a las
entrevistas y reuniones para
sesiones de recopilacion de
informacion de presupuestos

Los costos seran cubiertos
por el autor de la
propuesta

Poca disponibilidad de
tiempo por parte del
contador de la empresa

Desarrollar un plan de gestion
de calidad para establecer
parametros de revision de
procesos

Los ingenieros muestran
apertura para compartir
informacion del manejo de
sus proyectos

El gerente de soporte cuenta
con el tiempo suficiente para
las reuniones y entrevistas

Escasez de tiempo
disponible en la agenda
del gerente general y el
gerente de soporte

Establecer un plan de gestion
de recursos humanos, para que
se designen los recursos mas
adecuados en dicho
departamento

Es permitido hacer
"shadowing" u observacion a
los ingenieros

Los ingenieros muestran
apertura para compartir
informacion del manejo de
sus proyectos

Se cuenta con acceso a las
instalaciones en horario
laboral para la investigacion

Los horarios flexibles de
los ingenieros, los cuales
trabajan en su mayoria,
desde la casa

Establecer el plan de gestion
de comunicaciones escritas y
orales de acuerdo con la
necesidad de cada decision o
actividad para asegurar la
fluidez de informacion entre
los diversos involucrados

Se cuenta con la participacion
del gerente general para las
entrevistas

Los ingenieros muestran
apertura para compartir
informacion del manejo de
sus proyectos

Se cuenta con acceso a las
instalaciones en horario
laboral para la investigacién

Los horarios flexibles de
los ingenieros, los cuales
trabajan en su mayoria,
desde la casa
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Determinar los riesgos que
amenacen el proceso de
implementacion del

departamento de calidad con el

fin de minimizar el impacto
negativo y potenciar la
probabilidad de eventos
positivos

Se cuenta con la participacion
del gerente general para las
entrevistas

Los ingenieros muestran
apertura para compartir
informacion del manejo de
sus proyectos

Disponibilidad de tiempo
de los ingenieros

Escasez de tiempo
disponible en la agenda
del gerente general y el
gerente de soporte

Determinar un plan de gestion
de adquisiciones para asegurar
una buena administracion de
los contratos y la adecuada
documentacion de requisitos
para las mismas

Se cuenta con la participacion
del gerente general para las
entrevistas

Se cuenta con documentacion
de adquisiciones y contratos

No existen documentos
de procesos ni machotes
de contratos

Definir el plan de gestion de
los interesados para involucrar
tanto a los agentes clave del
departamento de soporte,
como a los clientes que
reciben el servicio

Se cuenta con la participacion
del gerente general para las
entrevistas

Los ingenieros muestran
apertura para compartir
informacion del manejo de
sus proyectos

Los clientes acceden a las
entrevistas y encuestas de
satisfaccion

La mayoria de clientes se
ubican en el extranjero

3.5 Entregables.

Es importante recordar que los entregables son productos de una fase o proyecto, por lo que
al finalizar cada fase tendremos diversos entregables dentro de un solo proyecto, y cada uno
de ellos debe de ser debidamente aceptado por el cliente. De acuerdo con Lledd (2017) los

entregables son un "producto o servicio verificable" (pag. 112).



3.5.1.1.1 Cuadro 7 Entregables (Fuente la autora)
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Desarrollar un plan de gestion del alcance
para definir los requerimientos del nuevo
departamento de calidad

Definicion del alcance del proyecto
utilizando la "Matriz de trazabilidad de
requisitos” la cual establece las obligaciones
por cumplir e identifica a cada responsable

Definir la gestion del tiempo con el
proposito de maximizar las actividades y
procesos, y concretar el proyecto dentro
del plazo establecido en el cronograma

Delimitacion del tiempo que se necesita por
cada actividad utilizando un cuadro de
estimacion por tres valores, obteniendo el
valor estimado de duracion en horas por
cada accion y entregable

Desarrollar un plan de gestion de costos
para obtener el financiamiento adecuado y
controlar que se cumpla el presupuesto
establecido

Desarrollo del cuadro de estimacion de
costo para cada actividad utilizando la
duracion en horas y el costo por hora de
cada recurso involucrado, con el fin de
solicitar el financiamiento adecuado

Desarrollar un plan de gestion de calidad
para establecer parametros de revision de
procesos

Diagrama de flujo ejemplificando las
acciones a seguir segun se presenten las
diversas decisiones en los proyectos

Plantilla de aseguramiento de la calidad
para uso de los empleados, de manera que
les facilite la revision de los estandares de
calidad

Establecer un plan de gestion de recursos
humanos, para que se designen los
recursos mas adecuados en dicho proyecto

Entrega de cuadro recopilatorio de roles y
funciones para evaluar la autoridad,
competencias y responsabilidades
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Establecer el plan de gestion de
comunicaciones escritas y orales de
acuerdo con la necesidad de cada decision
o actividad para asegurar la fluidez de
informacion entre los diversos
involucrados

Organigrama de jerarquia empresarial y
cuadro de clasificacion de los interesados
para estandarizar la gestion de las
comunicaciones respectivas al proyecto

Determinar los riesgos que amenacen el
proceso de implementacion del
departamento de calidad con el fin de
minimizar el impacto negativo y potenciar
la probabilidad de eventos positivos

Entrega de cuadro recopilatorio de los
potenciales riesgos y sus respectivas
estrategias de manejo

Determinar un plan de gestion de
adquisiciones para asegurar una buena
administracion de los contratos y la
adecuada documentacion de requisitos
para las mismas

Entrega de cuadro recopilatorio de
documentos y procesos que utiliza la
empresa, para fortalecer la planificacion de
las adquisiciones en la misma

Definir el plan de gestion de los
interesados para involucrar tanto a los
agentes clave del departamento de
soporte, como a los clientes que reciben el
servicio

Entrega de un "cuadro/plantilla/matriz"
explicativa del plan de gestion de los
involucrados
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4 DESARROLLO
En el momento en el que una empresa comienza su aventura de incursionar en el mercado, la
calidad de lo que ofrece se vuelve una prioridad para la supervivencia de la misma. Algunas
razones que respaldan la necesidad de implementar un Departamento de Control de Calidad,
son las siguientes:

— Disminuir errores que lleven a un pobre desempefio y/o desperdicio de recursos

— Lograr la satisfaccion del cliente y por ende su lealtad hacia la empresa

— Incrementar la participacion de mercado con servicios de alta calidad

— Fomentar una cultura organizativa de constante monitoreo de calidad

— Mejora constante y cumplimiento de estdndares internacionales de calidad

— Medicién efectiva y permanente de desempefio de personal y equipos

correspondientes

Para lograr el desarrollo de la propuesta de planificacion de dicho departamento, se realiza un
analisis descriptivo de los alcances, los tiempos y los costos, con lo que se aspira a mejorar
considerablemente la direccion del portafolio de proyectos de la empresa y la oferta de los
servicios para incrementar la satisfaccion de los clientes, estableciendo un adecuado

seguimiento, una comunicacion asertiva y continua y la implementacién de la capacitacion.

4.1 Analisis del Alcance, Tiempo y Costos

4.1.1. Repercusion del Alcance

Con el fin de asegurar el éxito de cada proyecto, el director de este debe delimitar el alcance
que tendra cada objetivo. Una de las mejores herramientas que tenemos para administrar el
alcance de un proyecto es la matriz de trazabilidad de requisitos. Dicha matriz relaciona los
objetivos con su respectivo predecesor y permite monitorear su avance durante la evolucion

del proyecto.

A continuacion, se muestra la matriz de trazabilidad de requisitos correspondiente al alcance
del presente proyecto segn la informacion recopilada en las entrevistas a los gerentes de

departamento:



4.1.1.1.1 Cuadro 8: Matriz de Trazabilidad de Requisitos (Fuente la autora)

Delimitar el alcance
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adecuados en dicho
departamento

departamento

Matriz de
del proyecto Definir el al -
utilizando la "Matriz eunir ¢t alcance .. requisitos Recopilacion
0| de trazabilidad de de la propuesta de Analisis del proyecto de
0| requisitos" la cual planificacion deun | de alcance | completa, Aug- Alta informacion Director de
d departamento de del abarcando el 18 . Proyecto
I'| establece las calidad en CRG royecto 100% de los inter-
obligaciones por proy A departamental
cumplir cada LATAM requisitos
del proyecto
responsable
Definir el tiempo
SR i gsion | £
o del tiempo para . Finalizar el Observacion
utilizando un cuadro . tiempo de AN
0| de estimacion por maximizar las cada proyecto en y recopilacion .
0| tres valores actividades y actividad el tiempo Aug- Media de Director de
. > procesos, y . establecido 18 informacion Proyecto
2 | obteniendo el valor por medio
estimado de concretar el del cuadro | €M el de tareas por
duracin en horas proyecto en el plazo de tres cronograma proyecto
por cada accién y del cronograma valores
entregable
Desarrollar un
cua}dro de Desarrollar un plan Presentar el
estimacion del costo -,
- de gestion de costos monto del
para cada actividad Tabla de .
oo para obtener el , presupuesto Calculo de
utilizando la . calculo de .
0 i financiamiento requerido, costo del .
duracion en horas y costo por Aug- Director de
0 el costo por hora de adecuado y hora e con base en 18 Alta recurso Provecto
3 cada recgrso controlar que se involucrad la necesario, por Y
involucrado. con el cumpla el o estimacion hora
fin de soliciéar ol presupuesto de recurso
financiamiento establecido por hora
adecuado
Elaboraci
6n de un Entregar
Desarrollar un plan . prototipo de
de gestion de diagrama diagramas
g de flujo gra Asistente
0 | Cada proceso debe calidad para de flyjo Encuestas de
con Aug- L. de
0 | tener un protocolo establecer Alta servicio y
g ) responsabl 18 . 7, departamen
4 | basico de parametros de esy Entregar satisfaccion to
seguimiento revision de protocolos plantilla dp
procesos de aseguramien
revision to de calidad
Establecer un plan
de gestion de
Establecer un plan recursos humanos, .
-, Matriz de
de gestion de para que se roles Cronometraie
0 | fecursos humanos, designen los res c;nsabi Horariosde | A al azar de ! Director de
para que se designen | recursos mas osp ug- Media ~
0 . . lidades y 8 horas 18 desempefio de | Proyecto
los recursos mas adecuados en dicho - o
5 autoridad | diarias tareas
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Crear el Establecer el plan
organigrama de de gestion de Matriz de
jerarquia comunicaciones comunica | Diagrama de
empresarial y escritas y orales de | ciones que | jerarquia de Entrevistas a
0 presentar la acuerdo con la ejemplifiq | comunicacié los
clasificacion de los necesidad de cada ue las n Aug- . involucrados Director de
0f: o L . Media
6 interesados para decision o actividad | posibles 18 acerca de su Proyecto
estandarizar la para asegurar la situacione | Prototipo de preferencia
gestion de las fluidez de s para la e-mail informativa
comunicaciones informacion entre toma de informativo
respectivas al los diversos decisiones
proyecto involucrados
Determinar los
Analizar los riesgos que
procesos actuales amenacen el Material
seguidos por los proceso de recopilado . Lluvia de
. - : . Lista de .
ingenieros y implementacion del | para . . ideas con los
0 . verificacion S .
0 vendedores del departamento de realizar la . Aug- principales Director de
e . . conmas de 5 Alta '
servicio, versus el calidad con el fin de | Matriz de . 18 involucrados | Proyecto
7 o s . riesgos .
resultado recibido minimizar el probabilid | . . directos en los
: . . identificados
por el cliente para impacto negativoy | ade proyectos
determinar potenciar la impacto
potenciales riesgos probabilidad de
eventos positivos
Entregar un
Determinar un plan Cuadro cuadrp .
oy . recopilatorio
de gestion de recopilato
Asegurar la A . de
adquisiciones para rio de o
adecuada y . documentos Recopilacion
., asegurar una buena estrateglas
0 | transparente gestion .. ., Yy procesos de .
A administracion de de o Aug- . . Director de
0| de adquisiciones - que utiliza la Alta informacion
X los contratos y la adquisicio 18 . Proyecto
8 | mediante la ayuda empresa, con inter-
adecuada nesy
de manuales y . . sus departamental
. . documentacion de oportunid .
plantillas a seguir - respectivas
requisitos para las ades de .
. . recomendaci
mismas mejora
ones de
mejora
Definir el plan de S?rear un
estion de los cua dro/pl
g antilla/mat | Plan de
El proyecto debe interesados para i . .
o s . riz incentivos a .
0 | indicar quiénes son involucrar tanto a L. Entrevistas a .
explicativ | empleados Aug- . Director de
0| las partes los agentes clave Media | empleados al
. adel plan | con base en 18 Proyecto
9 | interesadas dentro del departamento de o L azar
de gestion | medicion de
de la empresa soporte, como a los .
. - de los calidad
clientes que reciben | .
o involucrad
el servicio os

Este proyecto constituye el primer paso de planificacion para la implementacion de un

departamento de calidad en la empresa. Este debe ser capaz de establecer los requisitos

iniciales para alcanzar una adecuada planificacion pre-implementacion, proveer las matrices

de accion suficientemente detalladas para dar seguimiento a los mismos, detallar los

involucrados en la planificacion de la futura implementacion, presentar los costos

aproximados de dichos involucrados, documentar los riesgos potenciales durante la etapa de
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planificacion y presentar la propuesta de cronograma de tareas de la planificacion. EI mismo

excluye los documentos de implementacion, lo cual se manejara en la etapa posterior.

Al analizar las expectativas de los encargados con respecto al alcance esperado del proyecto,
se logra delimitar las metas que se pretende alcanzar con la planeacion del departamento de
calidad en la empresa; se logra poner en perspectiva la necesidad de mejorar el seguimiento
que requieren los procesos para dirigir y alentar a los empleados hacia las mejores practicas;
incrementando asi la satisfaccion del cliente y el éxito de los proyectos de la empresa. Con la
aplicacion de la matriz de trazabilidad de requisitos, los encargados son capaces de reconocer
los objetivos y el criterio de aceptacion de estos, de manera que cada entregable especifica la
persona responsable del mismo, asi como el seguimiento cercano de las actualizaciones y su
nivel de prioridad. Esta herramienta consigue recopilar los detalles mas importantes del
alcance que se espera conseguir con el presente proyecto. Mediante el uso de esta matriz, el
encargado del proyecto sera capaz de llevar un control de los requisitos que delimitan el

alcance del proyecto.

4.1.2. Gestion de cronograma: Tiempo estimado de planificacion

La gestion del cronograma pretende establecer un marco que otorgue criterios y actividades
definidas, las cuales hagan posible el desarrollo, monitoreo y control del tiempo de un
proyecto. Una vez que dicho plan sea aceptado, los cambios en el mismo deberan hacerse a
través de solicitudes de cambio, cuyos reglamentos seran establecidos posteriormente a la

realizacion del presente proyecto.

Las actividades que componen la propuesta de planificacion para implementar un
departamento de calidad en CRG LATAM, se calculan utilizando la técnica de estimacion
por tres valores. Se emplea la unidad de tiempo en horas y constituye una extension de la
EDT/WBS. Al enumerar las actividades, se permite que los entregables sean debidamente
cuantificados y asignados al trabajo respectivo para cada entregable.

Debido a que el manejo del tiempo incluye variables desconocidas al momento de la
planificacion, esta herramienta propone una estimacion de tres escenarios posibles, tomando

en cuenta las posibilidades Optimas, probables y pesimistas. De esta forma, los encargados
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del proyecto pueden anticipar potenciales retrasos que impacten el tiempo en la realizacioén de

cada actividad establecida.

4.1.1.1.2 Cuadro 9: Estimacion por tres valores para la propuesta de planificacion del
departamento de calidad en CRG LATAM (Fuente la autora)

Reunion de Inicio Inicio 0.5 1 2 1.08
111 Recolectar documentos oficiales y no oficiales de la 11 ] 10 15 105
empresa
112 Ie)rli?xfs}czz (}:Sreguntas para las entrevistas y definir a los 111 3 5 3 517
1.1.2.1 | Aplicar las entrevistas a las personas clave seleccionadas 112 25 4 6 4.08
1.1.2.2 | Analizar la informacion obtenida de las entrevistas 1.1.2.1 20 32 45 32.17
1.1.2.3 | Presentar el concepto del departamento de calidad 1.1.2.2 1 1 1.17
121 Definir los procesos de las prioridades seleccionadas 1.1.2.3 5 7 8 6.83
1.2.1.1 | Elaborar matriz de trazabilidad de requisitos 1.2.1 6 8 12 8.3
1.2.2.1 | Elaborar la estimacion por tres valores 1.2.1 2 3 4 3
1.2.3.1 | Elaborar propuesta de estimacion de costo 1221 5 4 8 4.83
1.3.1 Documentar las prioridades de calidad 1.2.1.1 5 7 8 6.83
Crear plantilla para los manuales que muestre las mejores
1.3.1.1 practicas de calidad para "new hires" 1.3.1 24 32 40 32
132 Presentar estructura del personal requerido 1.2.1.1 0.5 1 1.5 1
Realizar un analisis del plan de comunicaciones actual de la
133 empresa 1.1.2.1 16 20 28 20.67
1.3.3.1 | Presentar estructura jerarquica del departamento de calidad 13.2 1 1.5 2 1.50
1.3.3.2 | Clasificar a los involucrados 1.3.2 0.5 1 1.5 1
1.4.1 Elaborar informe de riesgos 1.1.2.2 10 15 24 15.67
1.4.2.1 | Definir los parametros para las adquisiciones 1.2.1.1 5 7 8 6.83
143 Realizar el Plan de Gestion de Interesados 1.3.3.2 8 12 15 11.83
1.4.3.1 | Elaborar la matriz de asignacion de responsabilidades 143 6 8 10 8
Ls Presentacion de Cierre de Proyecto 11, 13,%‘2‘, | s 3 L67

Utilizando esta herramienta con la que calculamos el valor estimado, se consigue tener el
panorama mas claro con respecto al tiempo total del proyecto y de cada actividad. Una
ventaja muy clara que ofrece esta matriz en la gestion del tiempo es la capacidad de reflejar la
actividad predecesora, de manera que el encargado del proyecto puede anticipar situaciones

con respecto al manejo del tiempo a partir del cumplimiento de cada accion.

El cronograma segun las asignaciones que se deben desarrollar para llevar a cabo el proyecto

de planificacion dentro del periodo establecido se muestra a continuacion.
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Task Name Dure| Start Finish 2018 8/5/2018 8/12/2018 8/19/2018 8/26/2018
TWTFSSMTWTFSSMTWTFSSMTWTFSSMTW

3 Definir las preguntas para las entrevistas y seleccionar a los e 5h ' 8/3/2018  8/3/2018

4 Aplicar las entrevistas a las personas clave seleccionada 4h 8/4/2018 8/4/2018

5 Analizar la informacién obtenida de las entrevistas 32h | 8/5/2018 8/8/2018

6 Presentar el concepto del departamento de calidad ih 8/10/2018 8/10/2018

7 Definir los procesos de las prioridades seleccionadas 7h 8/9/2018 8/9/2018

8 Elaborar matriz de trazabilidad de requisitos 8h 8/10/2018  8/10/2018

9 Elaborar la estimacion por tres valores 3h 8/13/2018  8/13/2018
10 Elaborar propuesta de estimacién de costo 4h 8/16/2018 8/16/2018
11 Documentar las prioridades de calidad 7h 8/17/2018 8/17/2018
12 Crear plantilla para los manuales que muestre las mejores prz 32h | 8/21/2018  8/24/2018
13 Presentar estructura del personal requerido 1.5h ' 8/22/2018 | 8/22/2018
14 Realizar un andlisis del plan de comunicaciones actual de la e 20h | 8/13/2018 | 8/15/2018
15 Presentar estructura jerarquica del departamento de calidad ' 1.5h | 8/23/2018 |8/23/2018
16 Clasificar a los involucrados ih 8/23/2018 8/23/2018
17 Elaborar informe de riesgos 15h | 8/23/2018  8/24/2018
18 Definir los pardmetros para las adquisiciones 7h 8/14/2018  8/14/2018
19 Realizar el Plan de Gestion de Interesados 12h | 8/24/2018 | 8/27/2018
20 Elaborar la matriz de asignacién de responsabilidades 8h 8/27/2018 8/27/2018
21 Presentacién de Cierre de Proyecto 1.5h | 9/5/2018 9/5/2018

Figura 5: Propuesta de cronograma de planificacion para el proyecto (Fuente la autora)

Esta presentacion del cronograma aporta visibilidad de las tareas que se superponen en
duracion y fecha, con lo cual podrian causar retrasos o conflictos de horario. El uso del
cronograma con diagrama de Gantt proporciona la transparencia requerida para controlar los
avances en el tiempo justo y las potenciales demoras en el transcurso del tiempo. Esto
muestra que al seguir el cronograma estipulado, la recopilacion de informacion y el anélisis
de resultados dura cinco semanas. Al concluir este tiempo, se obtiene la propuesta completa

para la planificacion de un departamento de calidad en la empresa.

4.1.3. Estimacion de costos

Con el fin de presentar una estimacion aproximada de la inversiébn que se requerird para
llevar a cabo las actividades de la planificacion para la implementacion de un departamento
de Calidad en la empresa CRG LATAM, se ha realizado la estimacion de los costos por
actividad utilizando el Juicio de Expertos; ademas del salario de cada recurso involucrado
en el proyecto. Para lograr dicha estimacion de salarios, se hace un calculo con base en
salarios de otras personas e informacion historica de empresas similares.

A continuacidn, se muestran los recursos humanos involucrados en la planificacion de este

proyecto y el salario por hora de cada uno de los recursos.



38

4.1.1.1.3 Cuadro 10: Calculo de salarios por hora (Fuente la autora)

Director del proyecto Trabajo 100% $15.00/hr | Standard
Gerente financiero Trabajo 100% $50.00/hr | Standard
Gerencia general Trabajo 100% $50.00/hr | Standard
Gerente de soporte Trabajo 100% $50.00/hr | Standard
Gerente de PMO Trabajo 100% $30.00/hr | Standard
Empleados clave Trabajo 100% $30.00/hr | Standard
Depto. Administrativo Trabajo 100% $15.00/hr | Standard
Supervisor de reclutamiento Trabajo 100% $20.00/hr | Standard
Asistente de Departamento Trabajo 100% $10.00/hr | Standard

Con el fin de prever el costo de las actividades que conlleva el proyecto de planificacion para
un departamento de calidad en la empresa, se realiza un cuadro de estimacion de costo por
actividad, tomando en cuenta los involucrados en cada una de ellas para asi lograr una
gestion exitosa de los costos del proyecto. Una vez elaborado el cronograma, se procede a
realizar las estimaciones de los costos de las actividades, lo cual es de suma importancia para

la planeacion y el desarrollo de la gestion del proyecto.

4.1.1.1.4 Cuadro 11: Propuesta de costo de planificacion para la implementacion del
departamento de calidad en CRG LATAM (Fuente la autora)

Costo

Actividad Act H. C H. C H. C H. C H. C H. C H. C H. C H. C
L . $187. $60.0 $25.0 $25. $25.0 $15. $10.0
Reunién de Inicio 50 4 0 0.5 0 0.5 00 0.5 0 0.5 00 0.5 $15.00 0.5 $7.50 0.5 0 0.5 $5.00
Recolectar
documentos
. $320. $90.0 $50.0 $50. $50.0 $30. $15.0 $10.0
oficiales y no 00 6 0 1 0 1 00 1 0 1 00 0.5 $15.00 1 0 0.5 0 1 $10.00

oficiales de la

cmpresa

Definir las

lggeeg;l;’;ifsﬁ’;;i, $300 2 S0 0 [so00 [ o |90 o | seo0 | o | %90 0 5000 | o | s000 | o | so00 | o $0.00

entrevistados




Aplicar las
entrevistas a las
personas clave
seleccionadas

$187.
50

Costo

$60.0

$25.0

$25.
00

$25.0

$15.
00

$15.00

$7.50

$10.0

$5.00

involucrados

Actividad ‘Act C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C.
Presentar el
concepto del $247. $120. $25.0 $25. $25.0 $15. $10.0
departamento de 50 00 0.5 0 0.5 00 0.5 0 0.5 00 0.5 $15.00 0.5 $7.50 0.5 0 0.5 $5.00
calidad
Documentar las $84.0 $60.0 $0.0 $15.0 $9.0
prioridades de . . 0 $0.00 0 N 0.3 : 0.3 N 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00
; 0 0 0 0 0
calidad
Definir los
procesos de las $114. $90.0 $0.0 $15.0 $9.0
prioridades 00 0 0 $0.00 0 0 0.3 0 0.3 0 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00
seleccionadas
Definir métricas $103. $45.0 $25. $15.0 $9.0
de calidad 00 0 0 $0.00 0.5 00 0.3 0 0.3 0 0.3 $9.00 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00
Definir las
actividades de $60.0 $60.0 $0.0 $0.0
implementacion 0 0 0 $0.00 0 0 0 $0.00 0 0 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00
de plan control
de calidad
Presentar
estructura del $40.0 $15.0 $0.0 $15. $10.0
personal 0 0 0 $0.00 0 0 0 $0.00 0.5 00 0 $0.00 0 $0.00 0.5 0 0 $0.00
requerido
Presentar
estructura
jerdrquica del S130 $1§'° o | so00 | o $%° o | s000 | o $%° 0 5000 | o | s0o00 | o | so00 | o $0.00
departamento de
calidad
Realizar un
analisis del plan
de $30.0 $30.0 $0.0 $0.0
comunicaciones 0 0 0 $0.00 0 0 0 $0.00 0 0 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00
actual de la
empresa
Comunicar el
cronograma de $116. $30.0 $15.0 $25. $15.0 $9.0
rabajo a los 50 0 0.3 0 0.3 00 0.3 0 0.3 0 0.3 $9.00 0.3 $4.50 0.3 $6.00 0.3 $3.00




Seleccionar los
medios de $45.0 $45.0
comunicacion del

plan de
comunicaciones

$0.0 $0.0

0 $0.00 0 0 $0.00 0 0 $0.00 0 $0.00 0 $0.00

$0.00

Crear plantilla
para los manuales
que muestre las $750. $240. $100. $10 $100. $60. $30.0 $40.0
mejores practicas 00 16 00 2 00 2 0.00 2 00 2 00 2 $60.00 2 0 2 0
de calidad para
"new hires"

$20.00

Actividad on H. C. H. C. H | c | n C. n | c H. C n| c H. C H. C.
Informe de $150. $120. $0.0 $30.
o s o0 o | so00 | o P o | sooo | 1 o 0 s000 | o | s000 | o | sooo | o $0.00
Plan de gestion
de los riesgos del | %700 5 $73'° o | so00 | o $%° o | sooo | os $(}g' 0 5000 | o | s000 | o | so00 | o $0.00
proyecto
Definir los $150 $60.0 $0.0 $50.0 $0.0 $40.0
pardmetros para ' 4 . 0 $0.00 0 . 1 . 0 . 0 $0.00 0 $0.00 2 . 0 $0.00
ros | 00 0 0 0 0 0
las adquisiciones
Realizar el Plan
de Gestién de $196. 8 $120.f 5 (SIS0 5 SIS0 | SISO o5 | 890 | o, $9.00 | 03 | s4s50 | 03 | seoo0 | 03 $3.00
50 00 0 00 0 0
Interesados
Seleccionar las
prioridades clave | $10%: 4 $600 1 o [ go00 | o | 00| o5 | 8250 [ o5 | SIS 0 $000 | o | so00 | o | so00 | o $0.00
S 00 0 0 0 00
para los clientes
Elaborar la
matriz de $130. $90.0 $0.0 $25.0 $15.
e de ol G N o | so00 [ o 50 os o os | %o 0 s000 | o | s000 | o | sooo | o $0.00
responsabilidades
Capacitar a los $360. $105. $50.0 $50. $50.0 $30. $15.0 $20.0
involucrados 00 7 00 ! 0 ! 00 ! 0 ! 00 ! $30.00 | 1 0 ! 0 ! Iy

En el cuadro anterior se presenta el costo aproximado del proyecto de planificacion, de
acuerdo con las horas de trabajo otorgadas a cada actividad, junto con los miembros de la
empresa involucrados en el mismo. Segin la estimacion de la tabla anterior, el costo
propuesto para este proyecto de planificacion es de USD$3,786. Por medio de los datos
obtenidos en el cuadro de costos, se consolida la informacion relevante para el patrocinador

del proyecto.

Actividad Act H. C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C. H. C.

Presentacion de

. $375. $120. $50.0 $50. $50.0 $30. $15.0 $20.0
Cierre de 00 8 00 1 0 1 00 1 0 1 00 1 $30.00 1 0 1 0 1 $10.00
Proyecto

. $1,74 $355. $38 $500. $33 $106. $182.

Subtotal: 116 0.00 7.1 00 7.6 0.00 10 00 11 0.00 6.9 $207.00 | 7.1 50 9.1 00 7.1 $71.00
Total: $3,871.50




41

4.2 Administracion de Calidad, Recursos Humanos y Comunicaciones

4.1.1. Aseguramiento de calidad

Cuando se habla de "calidad" en un proyecto, no solo se hace referencia a la cantidad de
defectos que tenga un producto o servicio al momento de su entrega final. El proceso de
aseguramiento de la calidad implica un compromiso en la planificacion del proyecto. Ademas
de corregir los defectos encontrados durante el proceso, es imperante prevenir potenciales
errores que conlleven a costos de la "no calidad". Es decir, el equipo del proyecto llevara a
cabo varias revisiones de calidad en las cuales debera tomar decisiones que anticipen un
defecto o error, el cual pueda presentar un costo de restitucion mas elevado que tomar

medidas preventivas desde su inicio.

Por esta razon, para garantizar un servicio eficiente, constante y confiable a los clientes, se
debe contar, por ejemplo, con los recursos necesarios para hacerle frente a todos los
proyectos. En este caso, un costo de la "no calidad" podria reflejarse al no asignar suficientes

recursos con el fin de evitar un incremento en la planilla.

De esta forma, se propone que el nuevo departamento de calidad se encargue de consolidar
en una plantilla todas las areas de verificacion para cada proyecto. Esta verificacion incluye
las areas de tecnologia, mercado, stakeholders, recursos, regulaciones nacionales y

networking en el ambito requerido.

Para alcanzar una adecuada gestion de la calidad, los expertos en direccion de proyectos
sugieren establecer métricas para medir la calidad, realizar revisiones previas a la finalizacion
de los entregables, utilizar el control integrado de cambios adecuado, realizar mejoras en los
procesos y politicas de calidad, y actualizar el impacto en la calidad con cada cambio en las

lineas base de tiempo, costos, riesgos, etc.

Sin embargo, el primer paso para gestionar la calidad requiere la adecuada documentacion de
los procesos que actualmente llevan a cabo los ingenieros. Consecuentemente, se deberan
crear diagramas de flujo para facilitar el seguimiento de procesos y la toma de decisiones de

los empleados, a la hora de aplicar los métodos iterativos y las lecciones aprendidas.
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A continuacién, se muestra un ejemplo del diagrama de flujo que puede utilizarse en caso de

la solicitud de soporte en sitio por parte del cliente:

Negociar con el
Solicitud de cliente soporte |
soporte en sitio remoto [

¢Ingeniero ¢Presupuest -
. Reservacién B

disponible? Solicitud de viaje 0 aceptado?

Negociar con el
cliente soporte
remoto

Figura 6: Diagrama de flujo de la solicitud de soporte en sitio (Fuente la autora)

Actualmente, la empresa CRG LATAM no cuenta con métricas de calidad o estandares de
verificacion de procesos; ademds carece de plantillas de seguimiento y formatos para las

minutas de las reuniones. De esta forma, se concluye que no existe una gestion de calidad en

la misma.

De acuerdo con la priorizacion de los requisitos para medir los factores de éxito, se espera
alcanzar las siguientes métricas de calidad establecidas en el cuadro 12 adjunto. La presente
propuesta sugiere incorporar objetivos de calidad, monitoreo frecuente, métodos de medicion,
diagramas de flujo para los procesos mas iterativos o criticos y plantillas de aseguramiento de

calidad. A continuacidn, se presenta la propuesta con los resultados esperados de calidad:
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4.2.1.1.1 Cuadro 12: Propuesta de resultados esperados y métricas (Fuente la autora)

Efectividad |  Escaladelals KPI (Key .
(siendo 1 el menor . Gerencia de
de los Perfomance >4.5 Trimestral
valor y 5 mostrando . departamento
procesos el 100% alcazado) Indicator)
.. Plantilla de procesos Q)
SEEUTETID | o0 g etiteastin | o 100% duididoen | o008 Al . .
y control de 4 .. . procesos . Auditor de calidad
€ seguimiento cuatro secciones de . trimestral
procesos 5% cada una auditados
0
Accesibilidad - | 0% de
Accesibilidad del informacion
de manuales o Encuestas a los . Empleado clave
100% para los empleados solicitada, Mensual area de soporte
d Y involucrados p encontrada en p
ocumentos .
el shred drive
Control cruzado de .
Veracidad de . . compras bitacora de Primera
100% de verificacion 100% de semana del . .
la proyectos contra . .. Auditor de calidad
: 0z cruzada exactitud siguiente
infomacion Base datos de mes
SOW's
Escaladel a5
Serv1§:10 de (siendo 1 el menor Encue;stas alos 45 Semestral | Auditor de calidad
calidad valor y 5 mostrando clientes
el 100% satisfaccion)

Con respecto al aseguramiento de la calidad del servicio que se ofrece, se tom6 como

ejemplo las preguntas que sugiere el autor R.H. Cohen en su libro "Winning Opportunities"

y las consolidamos en una plantilla de verificacion y estrategias:
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4.2.1.1.2 Cuadro 13: Plantilla de aseguramiento de calidad previo a la planificacion de

un determinado proyecto (Fuente la autora)

Tere

Cliente:
CAPEX:
Proyecto:
Estatus:

Responsible:

Area de Accién

Fecha:

Area de Tecnologia
Desempefio del producto comprobado

Proveedores del equipo locales

Retrasos inesperados por imprevistos del sistema

Impacto ambiental

Area de Mercado
Beneficiario
Comprador

Precio competente

Criterios de decision del consumidor

Estrategia de acceso al cliente

Area de Stakeholders
Aspiraciones de los stakeholders

Necesidades de los stakeholders

Resistencias de los stakeholders

Limitaciones de los stakeholders

Criteriosde decision de los responsables
Area de Recursos
Resistencia organizacional interna

Distribucion de recursos en proyectos actuales

Recursos indispensables

Disponibilidad de recursos

Asignacion de proyectos cruzados
Area Regulatoria y Networking
Licencias

Requisitos

Limitaiciones regulatorias regionales

Red de expertos en otras tecnologias

Acceso y compenetracién con autoridades en el gremio

Para rellenar la plantilla de aseguramiento de calidad, cada departamento o area debe marcar

(13

si” 0 “no” dependiendo del cumplimiento de cada enunciado. En caso de que se haya

completado la accion descrita, se debe marcar “si”. En el caso contrario, se debe marcar “no”

y adicionalmente se debe ingresar la estrategia propuesta para llevarlo a su cumplimiento.

Cada departamento debera marcar solamente lo concerniente a su area de desempefio.
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4.1.2. Manejo de recursos humanos

Dentro de las areas trascendentales de cualquier proyecto hay una que adquiere ponderada
relevancia al convertirse en la columna vertebral de cualquier proyecto que quiera ser
culminado con éxito. Durante la ultima década, especificamente el departamento de recursos
humanos ha trascendido su concepto inicial y ha adquirido mayor consciencia acerca de la
importancia que tiene la motivacion de equipos de trabajo, y la mision de llevar una misma
direccion hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa. Anteriormente, la gestion de
recursos humanos se basaba en dos propdsitos explicitos: negociar con los sindicatos para

evitar conflictos laborales y encargarse de la nomina.

Hoy en dia el principal objetivo de una gestion de recursos humanos es el desarrollo humano
de los colaboradores, maximizar recursos y habilidades, ser eficientes para la toma de
decisiones acertadas. En la empresa CRG LATAM el valor y la gestion optima del recurso
humano es esencial; por esta razdn, con el fin de reducir los riesgos de fracaso, se considera

importante no escatimar en los recursos necesarios para llevar a buen término los proyectos.

Para determinar la gestion de recursos humanos en el presente proyecto de planificacion para
implementar un departamento de calidad en CRG LATAM, se procede a definir las
responsabilidades, habilidades y competencias, asi como la autoridad de los miembros que

constituyen el equipo de trabajo, en el siguiente cuadro.
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4.2.1.1.3 Cuadro 14: Matriz de Responsabilidad, Competencia y Autoridad (Fuente la

autora)

Asignar los

Perspicaz.

recursos a Incorporar
. . Integrar las nuevas
Definir la Proveer los proyectos | Proporcionar ropuestas normas de
prioridad informacié de los informacion gelp lidad 1
. . proyecto | calidad en e
Liderar, que la n clientes. clave sobre Dar soporte a la actual reclutamient
controlar y empresa . Dar los proyectos | de calidad a .
. financiera o : - rutina de 0. .
monitorear el otorga al de la seguimiento | y clientes. los clientes. rocesos de | Proporcionar Llevar al dia
2| proyecto. proyecto. al trabajo de | Solicitar Asistir a P . [OPOrCIor las minutas
5 . . empresa . la empresa. informacion .
= | Realizar Proporcionar ara los recursos para | reuniones de Proporcionar | clave acerca de reuniones.
8| entrevistas y informacion Igs tablecer ingenieros. nuevos intercambio in foI;macién del proceso Agendar las
g observaciones. | clave ol Proveer proyectos. de clave de p reuniones en
S| Elaborar el acta | pertinente a resupuest informacion | Coordinar los | informacion ertinente reclutamient los
% de constitucion. | la empresa. g asi P ado clave sobre proyectos de y entrevistas. I; la empresa. | o calendarios
o | Mantener Aprobar las Entr egn ar " | los proyectos | los clientes. Asistir a las Asistirg las ; érear base de los
informados a propuestas info rr%lacié y clientes. Asistir a las sesiones de entrevistas de datos de gerentes.
los del proyecto. n clave Asistir a las entrevistas de | lluvia de de eCUTSOS
involucrados. Firmar el pertinente a entrevistas recopilacion ideas. recopilacién | para la
acta d.e . la empresa. de S fie . de futura
constitucion. recopilacion | informacion. informacién. | incorporacié
de ) n P
informacion. )
Conocedor
et Dem.d ido. L . Analitico. Experimenta . del area
S| Flexible. Estratégico. icul d | Organizado. tecnologica. izad liti zad
=] . Meticuloso oene . Organizado. | Analitico. Organizado.
2 Audgz. lee.r.' . campo Creatlvp. Respetuoso. Flexible. Neutral. Flexible.
2 Motivador. Decidido. Aud . Comunicador. | Cordial. Enéroi Perspi Cumplid
Organizado Analitico udaz. teenico. Perspicaz Responsable NETEIco. crspieaz. umplhidor.
g . ) A Estratégico | Motivador. b ) Meticuloso. | Organizado. | Atento.
O Creativo. Persuasivo. Eficiente Eficiente. .
Comunicador. ’ Discreto.




Autoridad

Media.

Lidera el
proyecto y
solicita
aprobaciones.

Alta.

Autoriza el
presupuesto
Aprueba el
proyecto.

Media.

Presenta
los datos
financieros
y de
presupuest
o.

Alta.

Autoriza la
asignacion
de recursos.

Media.

Mantiene la
relacion con
el cliente y
coordina los
proyectos.

Media.

Ejecutan los
servicios
Provee
informacion
de los
clientes.

Media.

Ejecutan las
actividades
del manejo
administrativ
0.
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Alta.

Posee la
base de
datos de
recursos y
ejecuta las
contratacion
es.

Baja.

Encargado
de coordinar
las reuniones

documentarl
as.

Una vez identificadas las responsabilidades de cada miembro del equipo del proyecto, se

procede a indicar la accioén o el papel que juegan con respecto a las tareas por desarrollar.

Esto permite tener un panorama mas claro de las expectativas de cada recurso utilizado, asi

como también permite dar un seguimiento realista del avance del proyecto en general. En las

entrevistas y cuestionario realizados a los empleados en general, se ha tomado una muestra de

su opinidn con respecto al manejo de los recursos actualmente en CRG LATAM; ademas de

informacion acerca de cudles aptitudes deberia poseer un recurso nuevo, en caso de futuras

contrataciones.
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4.2.1.1.4 Cuadro 15: Matriz de Roles y Funciones para el Proyecto Planificacion de la
Implementacion del Departamento de Calidad en CRG LATAM

Recolectar documentos

oficiales y no oficiales de la C E P P P P P P P C
empresa

Definir las preguntas para las

entrevistas y entrevistados C' E P' C P P P P P P C' P
Aplicar las entrevistas a las

personas clave seleccionadas C' E P P P P P P P P

D tar | ioridad

b :zzlrir(lizr(li ar las prioridades E R P p p P p p p
Definir los procesos de las

prioridades seleccionadas E R P R P P P P P
Definir métricas de calidad E A P A R P P P P

Definir las actividades de

implementacion de plan E P P E,R P P P P P

control de calidad

Presentar estructura

jerarquica del departamento E A,R P P P P P P P
de calidad

Realizar un anélisis del plan

de comunicaciones actual de E A P P P P P P P
la empresa

Comunicar el cronograma de E R p P P p p P P

trabajo a los involucrados

Seleccionar los medios de

comunicacion del plan de E AP P P P P P R,P P

comunicaciones

Crear plantilla para los

manuales que muestre las E P P E p P P R P

mejores practicas de calidad
para "new hires"

Informe de riesgos C , E P P P P P P P P
g;u; f:yizf(t)ién de los riesgos E P p p P P P P P
sadguciones | E AL AP Pl PP RRP
ﬁizliezsaardzlsPlan de Gestion de E P P p P P P P P
s | € | P P [RP P | P | P | PP

Elaborar la matriz de

asignacion de E P P |AP |RP | P P P P

responsabilidades
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Durante el desarrollo del proyecto existen restricciones tales como la estructura
organizacional, la experiencia y especializacion del personal involucrado, la disponibilidad

de los recursos y el costo.

4.1.3. Fluidez de las comunicaciones

La gestion de las comunicaciones es vital en las empresas, especialmente en la era
tecnologica en la que actualmente vivimos; la cual permite el teletrabajo y la formacion de
equipos de trabajo remotos conformados por empleados en diferentes paises. Por esta razon,
la comunicacion de la informacion debe ser planificada y gestionada de manera explicita,
concreta, oportuna y controlada.

Para asegurar la fluidez de la comunicacion con los empleados de la empresa CRG LATAM,
en la etapa de recopilacion de informacion, se ha convenido en utilizar herramientas como
Webex y otros sitios de reunion virtuales. De esta forma, se confirma la asistencia de los

empleados a las presentaciones de avances del proyecto.

Con el objetivo de asegurar una fluidez Optima del proceso de comunicacidon intra-
empresarial entre el equipo de trabajo del proyecto de planeacion, a continuacion, se adjunta

el organigrama de este, a respetar durante la planificacion:

Executive Sponsor:
Gerente General

Director de Proyecto

Gerente Gerentede Departamento [ Supervisorde
Empleadoscme admlnmo Mqum'ento

Figura 7: Organigrama de jerarquia de comunicacion intra-empresarial durante la planificaciéon
(Fuente la autora)
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El responsable de recopilar y distribuir la informacion a lo largo del proyecto, es el Director
de proyecto. Se implementa un minimo de una notificacion semanal por escrito, via correo
electronico cuyo formato se adjunta mas adelante. El contenido de las notificaciones
semanales debera incluir el encabezado claro y conciso sobre el tema de la actualizacion.
Ademas, todas las comunicaciones y reuniones deben ser aprobadas y canalizadas

unicamente por el Director del proyecto.

Los interesados correspondientes al grafico 6 se clasifican seglin su posicioén en la empresa,
de manera que se les asigna el siguiente nivel de poder e interés. Esto facilita la comprension

de la importancia de su participacion durante esta etapa:

4.2.1.1.5 Cuadro 16: Clasificacion de interesados en la planificacion (Fuente la autora)

1. Patrocinador: Gerente General + 5 5
2. Director del Proyecto + 1 5
3. Gerente de soporte + 5 4
4. Gerente Financiero + 3 3
5. Gerente de PMO + 3 4
6. Empleados clave + 3 2
7. Departamento administrativo + 2 2
8. Supervisor de reclutamiento + 1 3
9. Asistente de departamento + 1 1

Poder:1 — Bajo/5 - Alto  Interés: 1— Bajo/5— Alto  Posicién: + A favor/ - En contra

Los interesados anteriormente clasificados estardn presentes en las reuniones bisemanales de
actualizacion y seguimiento; desarrollado la estrategia de comunicacion de la siguiente
manera:

- Kick off meeting (Presencial)

- Reuniones bisemanales de actualizacion, via Webex

- Envio de minuta correspondiente a cada reunion (correo electronico)

- Actualizacion de documentos (SharePoint)

Debido a que los manuales, documentos de operacidon, procedimientos y capacitacion son el

motor del departamento de calidad, pues estos especifican las expectativas de cada cliente, es



51

crucial la inmediata y adecuada comunicacion de los cambios y actualizaciones realizados a

los mismos.

De acuerdo con las reuniones y entrevistas realizadas a los gerentes de la organizacion, su
preferencia en materia de comunicacion es a través de la nube. De esta forma, los reportes,
manuales de procesos y capacitacion se mantienen actualizados en el SharePoint de la

empresa, con la opcion de acceso inmediato para todos los interesados.

Uno de los problemas mas frecuentes con los que se enfrentan los directores de proyectos es
la falta de comunicacion o la comunicacion erronea entre las diversas areas o departamentos
involucrados a lo largo de un proyecto. Por esta razén, es de suma importancia planificar,

estructurar y controlar la comunicacién de la informacion en todos los proyectos.

El plan de gestion de las comunicaciones en este proyecto se concentra principalmente en la
distribucion de la informacion, de manera que se asegure de tener el contenido apropiado,
distribuido a las personas correctas, y en el momento adecuado. Para asegurar el acceso a la
documentacion, se utilizara el “share point” en la red de la empresa, con acceso a los
involucrados. Las reuniones virtuales por Webex permiten la opcion de conversar cara a cara,
obligando a los involucrados a enfocarse en los temas de la reunion y aclara las dudas mas

directamente.

A lo largo del proyecto, los involucrados necesitan recibir informacion y la mejor forma de
asegurar un resultado favorable del proyecto es verificar que la comunicacién de dicha
informacion sea efectiva, eficiente y clara. Es por esto que se debe establecer un plan de
gestion de las comunicaciones en el cual se defina el responsable de proveer la informacion
correspondiente a cada departamento, el tipo de documento que se espera recibir y la
frecuencia con la cual se espera recibirlo. Una vez que los involucrados estén enterados del
plan de comunicacién para el proyecto, pueden estructurar sus agendas y los tiempos de
revision o seguimiento de objetivos. En el cuadro a continuacién, podemos observar estos

datos relevantes, con respecto al presente proyecto.
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4.2.1.1.6 Cuadro 17: Gestion de las comunicaciones (Fuente la autora)

Formato Persona
Interesados Nombre del documento del Frecuencia
responsable
documento

Director del proyecto Reporte semanal de Email Paula Aguilar Cada Viernes

proyecto

. i de estad . .

Gerente financiero Reporte quinenal de estado Email Diego Acosta  |Quincenal: 15 y 30 de cada mes

del proyecto

. . P tacio . .
Gerencia general Reporte de expectativas resen E.“,non Juan Delgado Cada reunion participativa
en reunion

Reporte quincenal de

Gerente de soporte .,
colocacion de personal

Share Point |Luis Alvarez Cada 10 y 20 del mes

Reporte mensual de estado

Gerente de PMO Share Point |Guillermo Coto |Cada Viernes

del proyecto

. Presentacion . . L
Empleados clave Plan de capacitacién ., Paul Gilbert Cada reunion participativa
en reunion
D . R 1 . .
ept9 . . eporte mensual de estado Share Point |Sue Uriarte Dia 20 de cada mes
Administrativo del proyecto
i Pl i 1 Presentaci6 . .
Superv1s?r de an de duincenia de esen .?lon Ingrid Herra 2do y 4to Viernes del mes
reclutamiento reclutamiento en reunion
i lde h . .

Asistente de Repor.te semanat Ge fomas | g mail Amanda Leandro|Cada Viernes
Departamento invertidas

De la misma forma, se proveera a los involucrados un machote que deben seguir para

comunicar los reportes semanales, quincenales o mensuales, segiin se haya solicitado.

Ejemplo de reporte de progreso semanal

Departamento:
Encargado:

Logros semanales:

Ingresar acd los objetivos alcanzados y problemas solucionados durante la semana.

Planes para la semana siguiente:
Ingresar las expectativas y objetivos establecidos para la semana que empieza.

Restricciones semanales:
Ingresar las limitaciones, problemas o riesgos que se especulan y que podrian impactar el resultado de alguno de los objetivos
semanales.

Cambios durante la semana:
Ingresar los cambios propuestos esta semana. Incluir la razén que motivod el cambio y la fecha del mismo.

Figura 8: Ejemplo de plantilla de reportes semanales (Fuente la autora)

Las actualizaciones realizadas a los documentos se comunicaran via correo electronico. Una

vez realizada la notificacion, los interesados podran ingresar en el enlace directo al
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documento actualizado en la nube. El formato del correo electronico correspondiente a la

actualizacion de plantillas y documentos sera el siguiente:

4.2.1.1.7 Cuadro 18: Especificaciones de imagen para correos electronicos de
informacion del departamento de calidad de CRG LATAM (Fuente la

autora)
Tipo de letra Calibri
Tamaiio de letra 12
Extremo
superior Banner CRG Talent Services Desk
Requisito 1 Cdédigo de documento
Requisito 2 Enlace directo al documento

**** Update Notice: Document QD_000000_V1 ****

Message

o 5= = e A —

d N Calibri (Body) v |12 v 1= v i= v &= &= v v |, signature ] High Priority [J
=) 1@ |l : )
Send  Paste B I U ael2vALS= == At;;xch Pictures € Hyperlink & Low Priority ﬁheck

lle ames

From:  Getcrg (Paula Aguilar) &

To:  (CRG Workforce, Inc
Cc:

BB

Subject: |**** Update Notice: Document QD_000000_V1 ****

‘ R< w=m Talent Services Desk

Dear Colleagues,

Please be notified that document “QD_000000_V1” has been updated. You will be able to access the latest version in the following link: https://crgworkforce.sharepoint.com/x:/r/_layouts

Kind regards,

Paula Aguilar
CRG

Travel Logistics
(506) 4031.2827
m: (506) 8354.6399
w: www.getcrg.com

Figura 9: Ejemplo de comunicacion por correo electrénico informativo del departamento de calidad de
CRG LATAM (Fuente la autora)



54

En el apartado 4.3.3 se observara el analisis de la influencia y el poder de los interesados,
lo cual apoyara la frecuencia con la que se deben realizar estas comunicaciones,

establecida en el cuadro 17.
4.3 Analisis de Riesgos, Adquisiciones e Interesados

4.3.1 Riesgos de la implementacion

El plan para implementar la gestién de riesgo del proyecto debe necesariamente evaluar los
riesgos globales e individuales que puedan impactar de manera negativa y/o positiva el
proyecto. Debido a que los riesgos impactan todas las areas del proyecto, desconocerlos o
ignorarlos podria llevar al colapso del plan. Es por esta razén que se torna fundamental
identificar dichos riesgos y priorizarlos de tal manera que se les pueda asignar el nivel al que
pertenecen y asi abordar sus potenciales consecuencias de una manera efectiva y responsable.
Esta area de la gestion de riesgos es parte de los Procesos de Administracion de Proyectos,
especificamente de los Procesos de Planificacion, y el objetivo primordial es lograr su
identificacion con el fin de eliminarlos o mitigar el impacto negativo que podrian tener en el

desarrollo del proyecto.

El analisis hecho de la estructura y naturaleza de la empresa indica que los mayores retos que
representan riesgos para establecer un departamento de calidad en la compafia estan
relacionados con la disponibilidad de recursos econdomicos y de recursos humanos. Aun
cuando existen otros riesgos diferentes a considerar, para efectos de la planificacion

abordaremos unicamente los indicados anteriormente.

El proyecto presenta como su principal riesgo que la empresa no cuente con un presupuesto
que pueda cubrir el costo de la implementacion del departamento de calidad, puesto que esta
conllevaria gastos adicionales en salario para profesionales, asi como facilitacion de
instalaciones apropiadas para llevar a cabo las operaciones de control de calidad.
Adicionalmente, el no tener espacio suficiente para incluir dentro de las instalaciones de la
compafifa un departamento de calidad frenaria el avance del plan. Sin esos recursos

econdmicos el proyecto ni siquiera cuenta con luz verde para comenzar.
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La disponibilidad de recursos econdmicos con que cuenta la empresa para afrontar la tarea de
implementaciéon de un departamento de calidad es clave para iniciar el proceso de
implementacion. El presupuesto establecido para dicho fin debe contemplar la totalidad de
los costos estimados para garantizar la viabilidad del proyecto. Ademads de estos escollos
econdmicos, se presentan riesgos adicionales que podrian impactar o incluso bloquear el
proyecto. Estos riesgos son de origen de recurso humano. Para poder habilitar un
departamento de calidad se requiere contar con expertos en el area que puedan llevar a cabo
la tarea de supervision y control de calidad. Al no tener CRG en este momento un
departamento que realice esta funcion no existe personal especificamente capacitado para
llevar a cabo la tarea. Por lo tanto, se deben reclutar expertos en el area y existe el riesgo de
no encontrar disponibilidad inmediata en el mercado. Adicionalmente, se corre el riesgo de
que aun cuando su area de experiencia sea esta, los posibles candidatos no cuenten con las

certificaciones actualizadas, que se requieren para desempeniar el cargo.

Con el marcador de riesgo de probabilidad e impacto se logra calcular el rango de

importancia que se debe otorgar a la estrategia de manejo en cada situacion.

Marcador de Riesgos (P X I)
T~_ Impacto ley Bajo |Moderado| Alto Muy
bajo Alto
Probabilidad | 0.05 | 0.10 020 | 0.40 | 0.80
0.9 0.05 0.09
0.7 0.07 0.14
0.5 0.05 0.10
0.3 0.06 0.12
0.1 0.08
Verde - Riesgo bajo Amarillo- Riesgo moderado Rojo - Riesgo alto

Figura 10: Marcador de riesgos (Fuente la autora)

A continuacion, se presenta el listado de riesgos extraidos de las entrevistas a los
involucrados:



4.3.1.1.1 Cuadro 19: Plantilla de calculo de riesgos (Fuente la autora)
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Cad.

Descripcion del riesgo

Referencia

EDT

Probabilidad

Impacto

Rango

RO

Si se presenta un imprevisto en
el flujo de caja, se puede
reducir el presupuesto
otorgado para desarrollar el
proyecto

Reporte de flujo de caja

1.23

0.2

0.4

0.08

RO

Si se presenta la falta de
recursos, los empleados no
podran dedicar el tiempo
requerido al proyecto

Cronograma de proyectos
y jornadas de los
ingenieros

—_—

0.7

0.2

0.14

RE

Si no se encuentra al personal
idoneo para el proyecto, se
puede presentar un
desequilibrio en el manejo de
los recursos

Registro historico de
reclutamiento

1.3.2

0.5

0.1

Si la gerencia le otorga una
baja prioridad en plan
estratégico, puede dificultar el
avance del proyecto

Agenda de objetivos de la
gerencia

143

0.5

0.4

RO

Si la empresa no posee una
madurez en el uso de procesos,
puede dificultar la obtencion
de documentos e informacion
requerida para el analisis

Datos de las
observaciones registradas

1.2

0.3

0.1

Si los empleados se sienten
amenazados por las propuestas
de auditorias de calidad, se
puede presentar resistencia al
cambio

Encuesta a empleados

143

0.5

0.2

RT

Si se presenta sobrecarga de
funciones y reuniones a los
gerentes, se puede dificultar la
disponibilidad de tiempo para
recopilar informacion y
realizar las presentaciones

Calendario de los gerentes

1.2.2

0.9

0.2

RT

Riesgo Tecnico

RE

Riesgo Externo

RO

Riesgo Organizacion

RA

Riesgo Administracion proyecto

0.05

0.10

Una vez realizado el cuadro de célculo de rangos, se procede a asignar una estrategia para

cada riesgo.
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4.3.1.1.2 Cuadro 20: Plantilla de estrategia de manejo de riesgos (Fuente la autora)

Cdéd. | Descripcion del riesgo Rango Estrategia

Si se presenta un imprevisto en el flujo
RO | de caja, se puede reducir el presupuesto
otorgado para desarrollar el proyecto

Aceptacion
0.08 activa

Si se presenta la falta de recursos, los
RO | empleados no podran dedicar el tiempo 0.14 Mitigar
requerido al proyecto

Si no se encuentra al personal idoneo
para el proyecto, se puede presentar un
desequilibrio en el manejo de los
recursos

Aceptacion

RE .
pasiva

0.05

Si la gerencia le otorga una baja
RA | prioridad en plan estratégico, puede Evitar
dificultar el avance del proyecto

Si la empresa no posee una madurez en

el uso de procesos, puede dificultar la Aceptacion
obtencion de documentos e informacion pasiva
requerida para el analisis

RO

Si los empleados se sienten amenazados

por las propuestas de auditorias de 0.1
calidad, se puede presentar resistencia al :
cambio

Si se presenta sobrecarga de funciones y
reuniones a los gerentes, se puede

RT dificultar la disponibilidad de tiempo Mitigar
para recopilar informacion y realizar las
presentaciones

Mitigar

4.3.2 Necesidad de planificacion de las adquisiciones

Las buenas practicas para la gestion de proyectos refieren un gran énfasis en la adecuada
planificacion de las adquisiciones como herramienta clave para asegurar el éxito de los
proyectos en las empresas. El ambiente dindmico y la alta rotacion de personal que viven las
compaiiias de todos los dmbitos hoy en dia obligan a documentar exhaustivamente los
procesos de las actividades relacionadas con la adquisicion o contratacion de servicios. La
documentacion minuciosa de este proceso permite un adecuado control y monitoreo de las

adquisiciones en general, incluyendo proveedores de servicios y recursos.
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En el siguiente cuadro se presenta el manejo del plan para las adquisiciones, tomando en

cuenta las buenas practicas que sugiere el PMI aplicandolo a la empresa; y al mismo tiempo

se ofrece la oportunidad de mejorar el proceso que se mantiene actualmente.

4.3.1.1.3 Cuadro 21: Proceso para planificar las adquisiciones (Fuente la autora)

Segiin el PMI

Seguin Proyecto 0 Empresa

Oportunidades de Mejora

Plan para la
direccién del

La empresa no cuenta con directrices
establecidas con respecto a la
contratacioén de proveedores de

Crear un documento con
criterios establecidos para
seguir a la hora de las

proyecto servicios contrataciones
El departamento de reclutamiento
., . . g Establecer un machote
Documentacion | publica una lista con los requisitos

de requisitos

que el cliente solicita para los
servicios

uniforme para levantar los
documentos siguientes

Registro de

La empresa se guia inicamente por
los detalles que menciona el cliente,

Introducir un listado de
preguntas o plantilla que

riesgos dejando de lado el analisis considere todos los elementos
complementario de riesgos que generen riesgo
Recursos Enumerar los recursos

requeridos para
las actividades

Se reclutan los recursos solicitados
por el cliente

requeridos de acuerdo con cada
actividad

Entradas La empresa elabora el cronograma Mantener actualizado el
Cronograma del . ,
considerando cada proceso cronograma a través de
proyecto . . . )
correspondiente al cliente plantillas de cambio
Estimacion de La empresa cotiza los costos de las Realizar actualizaciones
costos de las actividades, equipo y contratacion periodicas de los costos de las
actividades del recurso humano actividades
. . . . Crear un registro de interesados
Registro de Se identifican los involucrados . CE1S ,
. . directos e indirectos segun cada
interesados directos
proyecto
Factores La empresa no incluye documentos Establecer un diagnostico de los
ambientales de la | respectivos a los factores ambientales | factores ambientales de la
empresa de la misma empresa
. Se cuenta con algunos documentos
Activos de los . g . Establecer un machote
correspondientes a los activos de los . .
procesos dela . uniforme a seguir en los
L procesos; sin embargo, no son o
organizacion . documentos siguientes
exhaustivos
Herramientas Elaborar una lista de los

y Técnicas

Analisis de hacer

Se utilizo esta herramienta para la
decision referente a la contratacion

recursos requeridos en cada

0 comprar actividad versus los recursos
del talento humano ) .
disponibles
.. Se considera la opinion de los , .
Juicio de . P Documentar datos basicos
gerentes ¢ ingenieros de mayor .
expertos proporcionados por los expertos

trayectoria en la empresa




Investigacion de

La empresa utiliza LinkedIn junto
con entrevistas telefonicas para
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Establecer una base de datos

mercado ; ., con informacidn recurrente
recolectar informacion
Reuniones semanales para analizar )
) . pal . Estandarizar el formato de las
Reuniones las competencias de los ingenieros

versus sus proyectos asignados

minutas

Salidas

Plan de gestion
de las
adquisiciones

La empresa sigue un plan de gestion

de las adquisiciones, considerando el
recurso humano y los proveedores de
equipo.

Establecer un proceso formal de
documentacion de
adquisiciones segun las
caracteristicas de los proyectos

Enunciados del
trabajo relativo
a adquisiciones

Los enunciados correspondientes a
las adquisiciones no se han
documentado

Documentar formalmente los
enunciados relativos a las
adquisiciones

Documentos de
las adquisiciones

Se conservan documentos de las
adquisiciones en correo electrénico

Elaborar oficialmente los
documentos de las
adquisiciones

Criterios de
seleccion de
proveedores

La empresa sigue los criterios de
seleccion de las adquisiciones
considerando los requisitos del
cliente

Establecer un proceso formal de
documentacién de
adquisiciones para la seleccion
de proveedores especificos para
bienes o0 servicios

Decisiones de
hacer o comprar

Se tomaron las decisiones de hacer o
comprar de acuerdo con los
requisitos del cliente

Elaborar analisis comprimido
de hacer o comprar para cada
proyecto

Solicitudes de

Actualmente no se cuenta con

Definir la metodologia para
documentar formalmente los

cambio proceso de solicitud de cambios
proyectos
Actualizacion . .
a f:sla zaciones Definir la metodologia para
Documentacion en etapas iniciales documentar formalmente los
documentos del
proyectos
proyecto

A pesar del tipo de negocio de la empresa, el cual se enfoca en proveer servicios delimitados,

los ingenieros son asignados a los proyectos segiin sea requerido por el cliente y en algunos

casos, los clientes solicitan tecnologias que no estan dentro del portafolio de la misma. De

esta forma, se hace necesario contratar ingenieros por proyecto, lo cual aumenta la necesidad

de crear un proceso de contratacion definido que pueda replicarse en todos los

departamentos. La empresa debe establecer un sistema de registro que permita gestionar la

documentacion de los contratos y de las adquisiciones.

Dentro del departamento de calidad se sugiere implementar un rol de proveduria, que se

refiera a las politicas para el manejo de proveedores y permita la constante evaluacion de
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precios y competencia entre ellos, para beneficiar la adquisicion de licencias, equipo de
computo, servicios o utilidades, servicios profesionales, etc.

Una de las maneras mas utilizadas para cotrolar las adquisiciones en general es crear un
presupuesto anual alineado con las perspectivas de crecimiento de la empresa. Cada area
propone su presupuesto anual dentro del plan estratégico de la misma, el cual debe ser
aprobado por la gerencia. A continuacion, se muestra una propuesta de plantilla para la

solicitud del presupuesto anual:

Prop de Pr p Anual
Departamento:
Fecha de presupuesto:
Responsable de departament(
Objetivo estratégico:
L. Presupuesto Presupuesto Porcentaje Administracién Fuentes de Factores
Descripcién N _ A . _ . .
anterior actual diferencial de riesgos fi miento limitantes
Recursos humanos
Activos tecnoldgicos
Mobiliario
Capacitacion
Licencias
Incentivos
Donacién social
Fecha de Revisién Aprobador 1 Aprobador 2

Figura 11: Plantilla de propuesta para presupuesto anual (Fuente la autora)

Descripcion de campos en la figura 10:

Descripcion: enlista las areas de accion en las que se destinara dinero.

Presupuesto anterior: ingresar el monto otorgado el periodo anterior.

Presupuesto actual: ingresar el monto otorgado en el presente periodo.

Porcentaje diferencial: ingresar el calculo porcentual de la diferencia entre el presupuesto
anterior y el actual.

Administracion de riesgos: ingresar la estrategia principal de accion ante el riesgo primario.
Fuentes de financiamiento: cada departamento debe indicar al menos una opcion de idea de
financiamiento para dichas areas.

Factores limitantes: ingresar las restricciones u obstaculos identificados.

4.3.3 Identificacion de interesados

Las partes interesadas en la planificacion para la implementacion del departamento de calidad
en la empresa CRG LATAM estan directamente ligadas al éxito del proyecto; debido a que
su nivel de injerencia e involucramiento va a determinar el impacto y los resultados del
mismo. Es de suma importancia identificar el nivel de interés y el poder que cada involucrado
gjerce en este proceso, de manera que se desarrollen estrategias de gestion de las partes, para

garantizar la buena ejecucion del proyecto. Por tal motivo, se presenta a continuacion la
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matriz de los interesados con los respectivos mandatos, prioridades y limitaciones segun su

rol.

4.3.1.1.4 Cuadro 22: Matriz de involucrados (Fuente la autora)

Administrador | Lidera y
del  proyecto | controla el
encargado de | rumbo del |
Director  del llde.rar el | proyecto Exito del Presuppesto ‘Lidera | +Lidera
Proyecto equipo de proyecto insuficiente
trabajo para
alcanzar los
objetivos.
Encargado de | Dirige a los
engranar todos | gerentes  de
Gerente :;LS artamentos fi%d(;itamentlgss Cumplimiento | Resistencia | Apova | *Apova
General P? p de objetivos al cambio POy poy
hacia los
mismos
objetivos
Encargado del | Atiende y
departamento toma las
que maneja los | decisiones con
1(:}‘elrentg movimientos respecto a las Salud del Presgppesto ~1Neutr *Apoya
inanciero ccondmicos de | necesidades presupuesto insuficiente | a
la empresa financieras de
la empresa
Administrador | Posiciona y da
e ey Escasez de
Gerente de | de los recursos | seguimiento a | Equilibrio de Vinconsi | + -
. .. . . . recursos Lidera
Soporte y nivel maximo | los ingenieros | funciones . stente
S necesarios
de escalacion
Directos de los | Establece las
Gerente  de Ie:rrl(l)yreecste(t) dele Is);lci’lrrlldades los Satisfaccion ]rEeScCuarsseon d: *Apoya | +Lidera
PMO p & del cliente ! y poy
proyectos y informacion
los clientes
Ejecutores de | Ejecutar las
los proyectos | acciones que
Empleados técnicos solvegtan las Motivacién Sobrecarga | Vinconsi |
Clave necesidades tent Apoya
. de tareas stente
de los clientes
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Representante | Apoyar al
Depaﬁ amento d.e los | dep artamento Equilibrio Sobrecarga | ~Neutr | ,
Administrativ | ejecutores  de | financiero Apoya
general de tareas al
0 las tareas
administrativas
Encargado de | Gestionar los
Supervisor de la l?lrlsqueda, recursos Conseguir Escasez de Neutr |,
. seleccion e | entrantes recursos recursos Apoya
Reclutamiento | . ., al
incorporacion adecuados adecuados
de personal
Encargado de | Apoyar en la
. establecer las | administracion - Falta de
Asistente  de | . Seguimiento L ~Neutr | ,
minutas y dar | de tareas I actualizacion Apoya
Departamento .. de objetivos al
seguimiento a es
los objetivos
Empresas que | N/A
Cliente reciben los Satisfaccion Imprevistos | *Apoya | *Apoya
servicios
Empresas que | N/A
Proveedor E'roporcmnan Ventas Precios altos | *Apoya | *Apoya
ienes 0
servicios

Al identificar los involucrados y definir sus niveles de interés e influencia en la empresa, se
logra establecer estrategias adecuadas para alcanzar el apoyo de los mismos, hacia los
objetivos del proyecto. Ademas, la matriz de stakeholders es una herramienta indispensable
desde el comienzo del proyecto, ya que suministra la informacidon resumida necesaria para
gestionar a cada involucrado estratégicamente, de manera que se maximicen los impactos

positivos y se logre mitigar el efecto de los negativos.

4.3.1.1.5 Cuadro 23: Matriz de poder e influencia de involucrados (Fuente la autora)

A Director del Directo Medio Alto Gestionar de
Proyecto cerca




Gerente Directo Alto Alto Gestionar de
General cerca
G.erentg Directo Medio Alto Gestionar de
Financiero cerca
Gerente de . Mantener
Soporte Directo Alto Alto satisfecho
Gerente de . ) . Mantener
PMO Directo Medio Medio informado
Empleados Directo | Medio Medio Mantener
Clave informado
Departamento . . . Mantener
Administrativo Directo Medio Bajo informado
Superv1sqr de Indirecto | Medio Bajo Mantener
Reclutamiento informado
Asistente de . ) . Minimo
Departamento Indirecto Bajo Bajo esfuerzo
Cliente Indirecto Alto Medio Gestionar de
cerca
Proveedor Indirecto | Medio Medio Mantener

informado
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Mantener satisfechos Gestionar de cerca
B,D
Alto 5
4 J C
—
<
o Medio 3 H E A
o
2 G,K F
1
Bajo | .
1 2 3 4 5
Medio Alto
Influencia
Minimo esfuerzo Mantener informados

Figura 12: Grafico de poder/influencia (Fuente la autora)

Es imperante identificar los factores determinantes con respecto a la interaccion de los
interesados en un proyecto, especialmente como en este caso, en el cual estamos lidiando con
un proyecto intra-empresarial. La matriz de poder e influencia aporta claridad para visualizar
el impacto de la jerarquia, la posible resistencia organizacional, conflicto de prioridades y la

necesidad de afinidad entre los integrantes del proyecto de planificacion.

Como se muestra en el cuadro 23 y la figura 12, las estrategias utilizadas son:

a. Gestionar de cerca: para los involucrados que tienen alto poder e influencia en el
proyecto, como lo son los gerentes de las diversas areas. Los gerentes deben se

participantes activos de las reuniones y decisiones a lo largo del proyecto. Ademas, el
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cliente debe ser gestionado de cerca para prevenir insatisfacciones por falta de
planeamiento o comunicacion erronea.

b. Mantener satisfechos: El supervisor de reclutamiento tiene poder medio, ya que las
decisiones deben tomar en cuenta las leyes de recursos humanos; sin embargo, no
tiene influencia en la decision final.

c. Mantener informados: Algunos involucrados, a pesar de no tener poder de decision,
deben estar al tanto de las decisiones y modificaciones concernientes al proyecto
puesto que poseen un importante nivel de influencia.

d. Minimo esfuerzo: para los involucrados en un bajo nivel de poder e influencia

solamente se implica en los casos necesarios.

De acuerdo con analisis realizado anteriormente, se observa que la autoridad recae
principalmente sobre gerente general y el gerente de soporte. El gerente financiero y el
gerente de PMO intervienen de manera importante, pero no decisiva. Finalmente, se advierte
que la influencia de todos los involucrados es significativa, por lo que se considera
imperativo centralizar toda la informacion en el Director de proyecto, y a partir de ahi

transmitir un solo comunicado hacia todos los involucrados.

Debido a la importancia de que el proyecto se desarrolle de una manera adecuada, y tomando
en cuenta la cultura de CRG, la gestiéon de cerca de los involucrados se vuelve critica.
Adicional a las estrategias anteriormente mencionadas, se pretende implementar otros
mecanismos como la entrega de resimenes ejecutivos semanales, el desarrollo de una
relacion de confianza con la gerencia y la realizacion de constantes analisis de desempeiio y

de reporte de riesgos potenciales.

Sin embargo, a la hora de gestionar el resto de involucrados, se pretende mantener
interacciones constantes con cada uno de los miembros del equipo para permitir el avance
adecuado del proyecto. Es fundamental asegurarse de reiterar el mensaje principal de la
estrategia de gestion de los involucrados, en conjunto con la importancia de la gestion de la

comunicacion, ya que la meta es mantener una comunicacion fluida y de confianza con todos.

Por ejemplo, el gerente de soporte y el gerente de PMO tendran una comunicacion fluida al

mantener los horarios y asignaciones de ingenieros y proyectos actualizados en el share point.
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De la misma forma, el gerente general recibird la informacion de soporte y de PMO en
formato resumido a través de las plantillas, logrando una comunicacion mas eficiente entre

los diversos departamentos.
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5 CONCLUSIONES

1. Con el desarrollo de la Matriz de Trazabilidad de Requisitos, se delimita el alcance
total del proyecto. Se hace evidente que la mayor parte de esta propuesta de
planificacion pretende recopilar informacion de parte de todos los posibles
involucrados, y pretende llevarse a cabo en un periodo de cinco semanas, dentro de un
presupuesto de USD$3,786.00.

2. El manejo del tiempo debe ser exhaustivamente controlado, para hacer coincidir las
agendas de los gerentes de cada area, quienes presentan menos disponibilidad de
horarios. Segun los datos del diagrama de Gantt, el proyecto conlleva catorce semanas
de duracion total, iniciando en la semana del 4 de Junio y finalizando con la entrega el
5 de Septiembre.

3. Tomando en cuenta la informacion recopilada a lo largo del proyecto, tomando en
cuenta las entrevistas y el juicio de expertos de mercado, se determind que el costo
del proyecto sera de USD$3,786.00.

4. Todas las empresas deben implementar al menos un nivel inicial de control de calidad
y contar con plantillas de procesos, de manera que los empleados tengan una guia
clara a seguir. CRG se mostré totalmente receptiva después de analizada la
informacion porque resultd de gran interés para los gerentes principalmente por la
potencialidad en el incremento de la eficiencia y efectividad en los procesos de
calidad de los servicios que ofrece la empresa.

5. Los empleados aumentaran su productividad y eficiencia al implantar normas de
calidad ya que tendran una guia clara para seguir. Ademas, al ser la mayoria de ellos
ingenieros, se pueden beneficiar de las capacitaciones técnicas a manera de incentivo.

6. A lo largo del proyecto se mencionan distintas areas de la administracion de un
proyecto las cuales se interrelacionan a través de la adecuada comunicacion con los
involucrados. El Director de proyecto debe mantener una estrecha comunicacion con
la gerencia; pero principalmente debe asegurarse de que el canal de comunicacion sea
de facil y rapido acceso para agilizar la fluidez y propiciar el alcance de la
informacion en el menor tiempo posible.

7. Ante la inevitable presencia de los riesgos en el proyecto, se concluye que se debe

trabajar mayormente en las estrategias de los temas relacionados con la gerencia, para
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evitar la posibilidad de que se le baje la prioridad al proyecto, y para mitigar la falta o
descoordinacion en las agendas de los gerentes.

La empresa CRG no cuenta con plantillas de generacion de contratos, lo cual causa un
retrabajo en el area de las adquisiciones impactacdo de esta forma la calidad. Por
medio de la elaboracién de un Plan de Gestion de Adquisiciones se provee la guia
necesaria para asegurar que todos los aspectos importantes se consideren dentro del
proceso de contratacion. Este proceso integra los detalles financieros para que la
organizacion avance de acuerdo con el crecimiento de la misma y permite llevar un
adecuado control de cambios.

La matriz y el grafico de poder e influencia de los involucrados muestra que el mayor
énfasis para mantener una fluidez adecuada de la comunicacion debe concentrarse en
gestionar de cerca a la gerencia. El gerente general y el gerente de soporte sostienen el
mayor rango de poder e influencia con respecto al tema relacionado con la calidad de
los servicios, por lo que se debe mantener una relacidon constante para lograr

resoluciones satisfactorias de las acciones a seguir a lo largo del proyecto.
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6 RECOMENDACIONES

1. Establecer claramente la definicion de calidad a la que se aspira. Se recomienda
definir con mas detalle los resultados que se desean obtener con el departamento de
calidad.

2. Se recomienda establecer las limitaciones del presupuesto para priorizar la estrategia
de inversion.

3. Realizar una encuesta de clientes en la cuales estos puedan externar opiniones sobre
los servicios que reciben y las areas de mejora.

4. Proporcionar entrenamiento en estandares de calidad a todo el personal con el fin de
que, aunque habrd un departamento dedicado especialmente para este fin, todo el
personal de CRG se involucre en esta cultura corporativa de excelencia en servicios y
productos. Fomentar en el personal una actitud de “podemos hacerlo mejor* en lugar
de “lo hicimos mal* esto con el fin de promover el esfuerzo por alcanzar metas.

5. Se recomienda promover el didlogo estructurado entre los involucrados con respecto a
todos los factores que impactan el proyecto, incluyendo la perspectiva de todos los
departamentos.

6. Incluir, como requisito esencial, en el perfil de posibles candidatos para dirigir el
departamento de calidad, que la persona seleccionada esté debidamente acreditada y
con su actualizacion de certificaciones de control de calidad al dia.

7. Mantener un cronograma efectivo de las actualizaciones relevantes ofrecidas por
organismos pertinentes al area de la tecnologia de la informacion con el fin de poder
ofrecer a los clientes e interesados la mas alta calidad de servicios y los mas
innovadores y mejores productos. Se recomienda asignar un representante del
departamento de compras y un experto en redes para confirmar que las adquisiciones
de equipo y/o recursos sean congruentes con las demandas del cliente y el costo real
en el mercado.

8. Se recomienda incorporar el andlisis de la jerarquia y la afinidad entre los

involucrados del proyecto para mitigar la resistencia y los potenciales conflictos.
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Anexo 1: ACTA DEL PFG

Fecha

73

Nombre de Proyecto

12 Marzo 2018

Propuesta de planificacion para la implementacion de
un departamento de calidad en CRG LATAM

Areas de conocimiento / procesos:

Area de aplicacion (Sector / Actividad):

Fase 1: Unica — Investigacion y
recopilacion de informacion
Los procesos:
1. Inicio
2. Planificacion
Areas de conocimiento:

Gestion de la integracion
Gestidn de alcance

Gestion de tiempo

Gestion de costo

Gestion de la calidad
Gestion de recursos humanos
Gestidén de comunicaciones
Gestion de riesgos

Gestion de adquisiciones
Gestion de interesados

Area de Tecnologia de la Informacion y servicios en
Telecomunicaciones

Fecha de inicio del proyecto

Fecha tentativa de finalizacion del proyecto

12 marzo 2018

05 de Setiembre 2018

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general

Objetivos especificos

departamento de calidad

Elaborar una propuesta de creacion de un departamento de calidad para medir y calificar los
procesos internos y externos de la empresa CRG Latam.

e Desarrollar un plan de gestion del alcance para definir los requerimientos del nuevo

e Definir la gestiéon del tiempo con el propdsito de maximizar las actividades y procesos, y

concretar el proyecto dentro del plazo establecido en el cronograma
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e Desarrollar un plan de gestion de costos para obtener el financiamiento adecuado y controlar
que se cumpla el presupuesto establecido

e Desarrollar un plan de gestion de calidad para establecer parametros de revision de procesos

e Establecer un plan de gestién de recursos humanos, para que se designen los recursos mas
adecuados en dicho departamento

e Establecer el plan de gestion de comunicaciones escritas y orales de acuerdo con la
necesidad de cada decision o actividad para asegurar la fluidez de informacién entre los
diversos involucrados

e Determinar los riesgos que amenacen el proceso de implementacién del departamento de
calidad con el fin de minimizar el impacto negativo y potenciar la probabilidad de eventos
positivos

e Determinar un plan de gestion de adquisiciones para asegurar una buena administracion de
los contratos y la adecuada documentacién de requisitos para las mismas

e Definir el plan de gestion de los interesados para involucrar tanto a los agentes clave del

departamento de soporte, como a los clientes que reciben el servicio

Justificacion o proposito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

Con la propuesta para crear un departamento de calidad en la empresa, se pretende demostrar la
necesidad de supervision y control requeridos para la optimizacion de los recursos humanos y la
adecuada capacitacion de los mismos; asi mismo, se busca asegurar la satisfaccion de los clientes
de la empresa.

Los beneficios principales para la compaiia al evaluar la calidad de los servicios provistos son
los siguientes:

- Detectar areas de mejora en los procesos (por ejemplo: tiempos de respuesta)
- Detectar necesidades de entrenamiento en areas especificas

- Asegurar la satisfaccion del cliente final

- Justificar un retorno de inversion

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

Se elaborara una propuesta de planificacion para implementar un departamento de calidad en la
empresa con el fin de potenciar las capacidades de los ingenieros y desarrollar la areas de
oportunidad.

| Supuestos
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Se tiene acceso a la informacion necesaria por parte de la empresa
Se cuenta con el recurso humano para realizar el trabajo
Se cuenta con el tiempo suficiente para recopilar toda la informacion pertinente a la entrega final

Restricciones

Se cuenta con poca documentacidon por ser una empresa nueva en el pais, cuya casa matriz no
tiene departamento de calidad

La sobrecarga de trabajo de los gerentes y supervisores del area soporte podrian retrasar la
adquisicion de informacidn debido a entrevistas y reuniones canceladas

La falta de experiencia de los encargados de areas de soporte, en materia de evaluacion de calidad
Se debe cumplir con los tiempos establecidos de entrega

Identificacion riesgos

Si los involucrados no cuentan con el tiempo disponible para proveer la informacion a tiempo,
podria causar retrasos en la redaccion impactando las fechas de entrega.

Si se presenta mucha falta de experiencia por parte de los involucrados, podria propiciar errores
que impacten la calidad, el costo y el tiempo.

Si se descubre que los recursos propuestos para conformar el departamento de calidad, no tienen
capacidad o tiempo disponible y se requiere una contratacion nueva, podria generar un impacto
inesperado en el presupuesto de la empresa.

Presupuesto

Recurso humano: 180 horas de investigacion - $2,700
Transporte: $200
Total de presupuesto: $2,900
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Principales hitos y fechas

Nombre hito Fecha inicio Fecha final
Elaboracion  del  Project | Lunes 12 de Marzo 2018 Domingo 18 de Marzo 2018
Charter y la EDT para el kick
off del proyecto
Entrevistas y recopilacion de | Lunes 19 de Marzo 2018 Domingo 15 de Abril 2018

informacion acerca de los
antecedentes de la empresa y
los pardmetros de calidad que
desea establecer la empresa.

Reconciliacion de horarios y | Lunes 16 de Abril 2018 Sabado 9 de Junio 2018
cargas de trabajo de los
recursos humanos

Integracion de los planes de | Domingo 10 de Junio 2018 Miércoles 1 de Agosto 2018
gestion de calidad, recursos
humanos e involucrados en
un documento consolidado

Presentacion formal y | Miércoles 05 de Setiembre | Miércoles 05 de Setiembre
aprobacion de la viabilidad | 2018 2018
del proyecto a la empresa

Informacion historica relevante

CRG es una empresa basada en Carolina del Norte, Estados Unidos con sucursales en Costa Rica
a partir del afio 2016. Dicha empresa proporciona servicios de tecnologia de la informacion en el
area de las telecomunicaciones. Debido a que es una empresa nueva en el pais, se encuentra en el
proceso de creacion de estructuras departamentales; por lo que no cuenta con procesos
documentados. Los proyectos se manejan por parte de los ingenieros segun la solicitud de los
clientes, por lo que aiin no cuentan con una oficina encargada de centralizar esfuerzos y verificar
la calidad de sus servicios.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos: Director del proyecto siendo la Estudiante a cargo del mismo,
Patrocinador siendo Grupo CRG Soluciones S.A., gerente general, gerente del area de soporte.
Involucrados Indirectos: Ingenieros en planta, encargada de RRHH, clientes actuales y pasados de
CRG.

Director de proyecto:

Paula Aguilar Corrales @] Q a Q g

Firma:

Autorizacion de: Firma:
Yorleny Hidalgo Morales




Anexo 2: EDT

PROPUESTA DE PLANIFICACION PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN
DEPARTAMENTO DE CALIDAD EN CRG
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"Kick off" del Proyecto
1.1

Andlisis del Alcance,

el Documentos de

Inicio
1.1.1

| Acta de Constitucion

1.1.2

113

— Cronograma

- Recopilacién de
Informacién Inicial

1.2

Administracion de

Andlisis de Riesgos,

_— Entrevistas
gerenciales

1.2.1

Brainstorm

ing
1.2.2

Tiempo y Costos, Calidad, RRHH y Adaquisiciones e
Comunicacioney 3 Interesados, 4
— Alcance
1.2.1 - Calidad 1 Riesgos
3. 4.
1 Matriz de Trazabilidad 131 141
1.2.1.1 Plantilla aseguramiento L| Matriz de probabilidad
. i 13.1.1 i
|| Plan de Gestién de I e impacto 1.4.2
Requisitos 1.2.1.2
RRHH .} Adquisiciones
— Tiempo Lic 1.4.
1.2.2
| | Matriz de roles ) .
Estimacién por 3 responsabilidades y -| Cuadro planificacion
U valores 1221 autoridad 1.3.2. de adquisiciones , , ,
Comunicaciones | Interesados
S Costo 133 143
1.2.3 ]
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|| Propuesta de estimacién Jerarquia 13.3.1 influencia  1.4.3.1

de costo de planificacion
1.2.3.1

Clasificacién de

interesados ~ 1.3.3.2




Anexo 3: Cronograma
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Task Name Durat | Start Finish June, 2018 M{,le INM?.OIS IW
147 [10/13(16/19/22/25/28 1] 4] 7|10/13/16/19/22/25/28/31/ 3| 6| 9 12|15 18|21/ 242730 2| 5|
1 | 4 Entregables aprobados del Seminario de Graduacion y Cronograma 11d |6/42018 6/172018 | il
2 Project Charter Firmado 11d |6/42018 |6/17/2018 | I
3 Cronograma 11d |6/42018 |6/17/2018 | I
4 Proyecto de Graduacion 11d |6/42018 | 6/17/2018 || [E—]
5 Aprobacion de corecciones sugeridas 3d §1/2018 |8/5/2018 [
6 | « Entrega de Propuestas de Capitulos 4d |8/1/2018 |8/5/2018 g
7 Cormeccones sugeridas a propuesta de capitulos 6d 8/6/2018 |8/12/2018 [ |
8 Entrega del Avance del Capitulo 1 4d |8/1/2018 |8/5/2018 | |
9 Entrega del Avance del Capitulo 2 6d |8/6/2018 |8/12/2018 (|
10 Entrega del Avance del Capitulo 3 6d 8132018 8/19/2018 (|
1 Correciones de Capitulos 1, 2y 3 11d 862018 |8/19/2018 [
V) Entrega de Proyecto Final Consolidado Parte 1 7d 8122018 8/19/2018 [ |
13 Entrega de Proyecto Final Consolidado 13d |8/20/2018 |9/5/2018 | —




Anexo 4: Otros

Plantilla de entrevistas

Entrevista a empleados de CRG LATAM

Las preguntas a continuacion se realizan con el propdsito de estandarizar los
conceptos a analizar; evitando que se olviden preguntas importantes o que se
realizen preguntas inapropiadas. Por este motivo se utilizan los siguientes
criterios:

- Las preguntas han sido disefiadas para reunir informacién acerca de la
comprension del concepto de "calidad” por parte de los empleados y la
percepcion de los mismos hacia un "departamento de calidad"

- Realizar unicamente las mismas preguntas a todos los entrevistados

- Realizar preguntas relacionadas con la calidad de los servicios y/o manejo de
recursos

- Registrar las respuestas de acuerdo a los respectivos individuos, de manera
que las conclusiones sean fidedignas

Resposabilidades y Seguimiento

Cuaéles son sus responsabilidades actuales?

En el dia a dia, cual es su mayor frustracion?

Ha descubierto formas de hacer su trabajo mas sencillo o eficiente?

Ha descubierto usted algin problema antes de que su jefe lo hubiese

identificado?

5. En alguna situacion especifica, en la cual una tarea se "saliera de su
control” cual fue esa situacion? (causa y resultado)

6. En su experiencia, ha notado que alguna tarea esté siendo realizada de

N

forma incorrecta?

7. Como sabe usted si esta haciendo un buen trabajo?

8. En su rol, cébmo suguiere usted que se mantenga un desempefio
constante y a tiempo, estando bajo presion?

9. Como organiza usted su dia?

10.Cbmo selecciona usted sus prioridades?

11.Posee usted alguna certificacion Cisco?

12.Cuales otras certificaciones de tecnologias posee?

13.Considera que sus habilidades son basicas, intermedias o avanzadas?
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Incentivos y Motivacién

Qué es lo que mas le gusta de su puesto como ingeniero/admin... ?
Qué experiencia ha tenido en el trabajo que haya sido satisfactoria?
Qué experiencia ha tenido en el trabajo que haya sido frustrante?
Cual ha sido la tarea mas aburrida que ha tenido que realizar?

N =



