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RESUMEN EJECUTIVO

Desde hace mas de 50 afos, los sistemas de informacion han venido
desarrollandose y perfeccionandose dia a dia, a tal grado, que todas las empresas
hacen uso de estos tanto en sus procesos productivos, como administrativos. Donde
las herramientas; con que se desarrollan estos, se actualizan vertiginosamente, y cada
afo se tiene una nueva version o actualizacion, lo que obliga a las organizaciones a

gestar procesos continuos de actualizacion de sus programas informaticos.

Lo que a su vez; ha provocado una actualizacion en la manera que se
desarrollan los proyectos informaticos, desde el levantamiento de los requerimientos
de informacion, el andlisis de sus procesos productivos y administrativos, el disefio del
software informatico y el desarrollo, hasta llegar a su implementacion. La propuesta
de esta investigacion es establecer el plan de gestion de proyectos para el desarrollo
de un software informatico para la atencion de los afiliados a Popular Pensiones, con

lo cual se procura mejorar la atencién y la comunicacion con estos.

De acuerdo con lo arriba mencionado; se requiere desarrollar un planteamiento
que abarque las cinco fases del desarrollo de proyectos y las areas de conocimiento
que se consideren necesarias para la gestion de este tipo de proyectos. Donde se
estaria cubriendo todos aquellos procesos de aplicacion a las distintas areas segun el
alcance y los requerimientos del plan por desarrollar, lo que permitira obtener una

estructura detallada del proyecto y tener una vision mas clara del trabajo por ejecutar.

El objetivo de este Trabajo Final de Graduacion; es proveer la estructura de un
plan para la gestion de un proyecto para el disefio de un software para la atencion
integral de los afiliados a Populares Pensiones, mediante el analisis de las
necesidades de informacion y la aplicacion de técnicas modernas para el desarrollo
de sistemas. Esto permitiria; mejorar los procesos de atencion de los afiliados y la

facilidad de uso por parte de sus colaboradores, quienes facilitaran la informacion y el
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analisis de los procesos productivos y administrativos a incluir en el software por

desarrollar.

El desarrollo de los objetivos planteados permitira el establecimiento de la
estructura del plan de gestion del proyecto, el cual al ser ejecutado y al desarrollar e
implementar el software informético para la atencion de clientes, y consentira a la
empresa mejorar las actividades operativas en la atencion de los afiliados, generando

una mayor experiencia del cliente.

Previa la obtencién de los resultados que permitiran el establecimiento del
proyecto para el desarrollo e implementacion del software para la atencion de afiliados,
se ha hace necesario establecer el alcance y las limitaciones de las areas de
conocimiento por desarrollar. Lo que conlleva la identificacion de todos aquellos
elementos técnicos relacionados con el tema de estudio, partiendo desde las
necesidades de informacion, la legislacion aplicable y la herramienta por utilizar en la
atencion de los afiliados a Popular Pensiones.

Dado lo anterior; se requiere la elaboracion de un plan de gestién de proyecto
y todos los planes subsidiarios, para el desarrollo e implementacién de un software
informatico para la atencion de los afiliados a Popular Pensiones. Lo que permitira
concluir si se lograron los objetivos planteados, al establecer el plan de gestién del

proyecto para el desarrollo de un software informatico para la atencion de sus afiliados.
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CAPITULOI. PROBLEMA Y PROPOSITO

1.1. Estado actual de la investigacion

1.1.1. Introduccion

El presente trabajo; busca el establecimiento de un plan para la gestion de un
proyecto para el desarrollo de un software informatico en Popular Pensiones para la
atencion de sus afiliados. Para lo cual se requiere conocer las necesidades de
informacion, los procesos productivos, administrativos y de comunicacion. Asi como
también; las facilidades de uso por parte de los usuarios de las distintas areas de la

organizacion (afiliacion, servicio al cliente, retiros, entre otros).

Lo cual presupone, la necesidad de conocer las necesidades del software a
partir de los sistemas actuales (automatizados y no automatizados) en procura de
lograr una mejor experiencia del cliente; sin embargo, se hace necesario, desarrollar
este proceso de identificacion y priorizacion de las necesidades de informacion a partir

de los documentos; solicitud de requerimiento y cuestionario.

El desarrollo de los objetivos planteados permitira establecer el plan para la
gestion de un proyecto para el desarrollo e implementacién del software, lograr conocer
y desarrollar las distintas areas de conocimiento y las fases por aplicar en este tipo de
proyectos; esto aunado al conocimiento de los proceso productivos y administrativos,
y como estos pueden afectar la experiencia del usuario, el control de las gestiones

realizadas y los tiempos de atencién por parte de las areas internas participantes.

1.1.2. Antecedentes

Las areas relacionadas con la atencion de los afiliados han manifestado en
varias ocasiones (oficios de uso interno y sesiones de iniciativas para la mejora de
procesos) la problemética que experimentan en la atencion de los afiliados
especialmente fuera de la Gran Area Metropolitana, donde los sistemas actuales se
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tornan lentos o experimenta suspensiones temporales, lo que afecta la atencion y por

ende la calidad del servicio.

Esto; aunado a la utilizacion de varias interfaces (cliente servidor, aplicacion web
y archivos Excel) con distintos procedimientos de trabajo y autenticacion, que dificultan
la operacion por parte de los ejecutivos, que ven afectados sus los tiempos de
respuesta. Lo que ha obligado a estas areas a plantear ante la gerencia y la direccion
de TI una serie de requerimientos funcionales (documento interno, solicitud de
requerimientos) en procura de unificar la interfaz de cara a sus ejecutivos y al usuario

final.

1.1.3. Descripcion del tema

El tema de estudio plantea primeramente la necesidad de desarrollar un plan
para la gestion de un proyecto para el desarrollo de un software informatico para la
atencién de los afiliados. Esto por cuanto; en la actualidad se cuenta con un sistema
transaccional y de consulta desarrollado en la herramienta develloper 6i de Oracle, el
cual no cuenta con soporte desde el afio 2008 segun OTN-Oracle tecnology network,
(2020), y otro para la gestion de retiros desarrollado mediante la herramienta Oracle-
Apex (Oracle, 2020) y se adolece de un software para el registro y control de los
trAmites o gestiones realizadas por los afiliados, y que se realiza mediante archivos
Excel, lo que dificulta las labores de atencién y seguimiento de los tramites de los

afiliados.

Seguidamente; se aborda el tema desde el punto de vista de como esta
problematica afecta la atencion de los afiliados y, por ende, su experiencia de usuario,
asi como también los procesos de gestion y control de trdmites de las distintas areas
de la organizacién, donde finalmente se obtendria el plan para la gestién del proyecto
y asi la empresa podria aplicarlo y obtener el software que permita mejorar la

experiencia del cliente y el desarrollo de sus procesos productivos y administrativos.
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1.1.4. Informacién existente

Primeramente, se cuenta con la Ley N°7983 (Ley de Proteccion al Trabajador,
en la cual se establecen los lineamientos y consideraciones aplicables en los aspectos
legales relacionados con los regimenes de pensién (ROP- régimen obligatorio de
pensiones, FCL fondo de capitalizacion laboral y los fondos voluntarios de pensiones

complementarias) a los que puede optar un empleado.

Ademas; el MANUAL DE INFORMACION - REGIMENES COLECTIVOS
(SUPEN-VES, 2019) de la SUPEN, en el cual se establecen los mecanismos de control
y ejecucion de las actividades de las operadoras de pensiones en Costa Rica, mediante
el cual se norma los mecanismos de control, el manejo de la informacion de los
afiliados a estas y como se debe presentar, ya sea a los afiliados o a las entidades

fiscalizadoras.

1.1.5. Estudios previos

Dada la problematica planteada en los apartados anterior, las areas que brindan
atencion al cliente y soporte a los procesos demandados por estos, se dieron a la tarea
de plantear ante la gerencia general y la direccion de tecnologia de informacion, tres

necesidades puntuales, a saber:

1.1.5.1. Vision 360 de los afiliados
Opcién mediante la cual se procura tener al alcance de los ejecutivos de las
distintas plataformas de servicio, toda la informacion relacionada con los afiliados

(segun documento interno).

1.1.5.2. Retiros simplificados
Opcién mediante la cual se trata de realizar la captacion de los planteamientos
de retiro de forma rapida y eficiente (segin documento interno), logrando una mejora

de cerca del 40% del tiempo requerido, segun su estimacion de tiempos.
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1.1.5.3. Modulo de gestiones

Funcionalidad mediante la cual se procura tener un registro y seguimiento de
las gestiones o tramites realizados por los afiliados y poder acceder a estos de forma
agil, ya sea de manera individual o para estadisticas, segun se requiera (acorde con

documento interno).

1.2. Planteamiento del problema

En la actualidad la empresa, utiliza varios softwares informéticos, los cuales a
su vez han sido desarrollados en distintas herramientas, lo que ha generado problemas
en su usabilidad, asi como diferencias en los tiempos de respuesta de estos. Lo
anterior; aunado a la falta de un software informéatico que permita llevar el registro y
control de las distintas gestiones realizadas al afiliado, por parte de las distintas areas

de la organizacion, genera inconformidad por parte de los afiliados.

Como complemento a lo expresado en el parrafo anterior; es importante recalcar
que la organizacién no trabaja bajo la metodologia de proyectos, pero tampoco cuenta
a escala interna con una oficina para la administracion de estos. Lo que hace suponer;
gue el resultado del desarrollo de este trabajo investigativo podria brindar una base o
estructura para el desarrollo de proyectos similares al que se desarrollard en este

estudio.

Para Barron de Olivares (2020), el planteamiento del problema supone la
programacion de estrategias de solucion, en las que no podria plantearse como

problema de investigacion alguna cuestion que sea imposible de investigar.

Partiendo de esta afirmacion y ante la situacion planteada; surge la interrogante,
¢cuanto afecta el desarrollo de este proyecto, la atencién y la experiencia del cliente?
Asi como también la facilidad de uso por parte de los usuarios. a partir de esta se

plantean las posibles soluciones ante el objeto de estudio en cuestion.
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1.3. Justificacion.

En la actualidad; Popular Pensiones cuenta con varios softwares internos para
la atencion de sus afiliados, donde las distintas areas brindan los servicios de consulta
y actualizacidon de datos, y estos sectores ven afectados sus tiempos de atencion dada
la dinAmica que tienen que aplicar a utilizar estos softwares, distintos no solamente en

su presentacion sino también en su forma de uso.

Los sistemas utilizados en la actualidad no son los idéneos, ya que se manejan
tres interfaces distintas, dos son automatizadas y la tercera se maneja mediante una
serie de archivos de Excel, lo que permite llevar el control de los datos asociados al
afiliado y los tramites realizados por este, lo que requiere mayor esfuerzo y tiempo por

parte de las entidades internas en su atencion.

Para lograr mejorar la atencién de los afiliados en sus tramites y consultas; se
requiere desarrollar un software interno, que permita a la organizacion la atencion de
consultas, la gestion de los tramites realizados por sus afiliados, que facilite la
operacion de las areas internas y la comunicacion entre la organizacion y sus afiliados,

asi como también la mejora en los procesos productivos y administrativos.

Popular Pensiones no cuenta con una metodologia para la gestion y desarrollo
de proyectos, asi como tampoco se cuenta con una oficina de proyectos para la
atencion de estos. Lo que abre la oportunidad para establecer los procedimientos y
mecanismos necesarios para la gestion de este tipo de proyectos, y que estos puedan

ser utilizados como una guia para el desarrollo de futuros proyectos

1.4. Objetivo general y especificos
A continuacién; se plantean los objetivos por desarrollar, en procura de lograr
determinar y priorizar las necesidades de informacion para el desarrollo del software

para la atencion de los afiliados a Popular Pensiones; asi como la elaboracién del plan
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del proyecto para el desarrollo e implementacion respectivos. Para lo cual se
establecieron ocho objetivos, uno general y siete especificos, los cuales estan

asociados a las areas de conocimiento por cubrir en el presente objeto de estudio.

1.4.1. Objetivo general

El objetivo de este proceso investigativo consiste en determinar primeramente
si existe la necesidad de implementar un software interno para la atencion integral de
los afiliados a Popular Pensione y si lo hubiese, entonces determinar cémo afecta los
procesos productivos y administrativos, y finalmente como esto se relaciona con la

percepcion del cliente y las areas internas.

e Evaluar la factibilidad de implementacion de un software informatico
para la atencién integral de los afiliados a Popular Pensiones, durante
el afno 2021.

1.4.2. Objetivos especificos

El primer objetivo especifico procura identificar los elementos internos
(dependencias, softwares y procesos productivos y administrativos) que participan en
la atencion de los afiliados, sus caracteristicas (interfaz, herramientas de desarrollo e

integracion con los otros elementos) y la relacion entre todos los ellos.

e Establecer el alcance del proyecto para la implementacién de un
software informatico para la atencién integral de los afiliados a Popular

Pensiones.

El segundo objetivo especifico trata de identificar las necesidades de
informacion determinadas por las areas internas, en procura de mejorar los procesos
productivos y administrados, mejorando los tiempos de atencién y facilitando su

trabajo.
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e Establecer las necesidades de informacién y operativas de los
colaboradores de Popular Pensiones, para mejorar el proceso de

atencioén de los afiliados de forma eficiente y eficaz.

El tercer objetivo especifico procura identificar los costos asociados al proceso
de homologacion de los sistemas informaticos internos, donde se debe contemplar el
desarrollo de un software interno, facilitando su mantenimiento futuro y su interfaz de

usuario.

e I|dentificar los costos que implicarian en el proyecto para la
implementacién de un software informatico para la atencién integral

de los afiliados a Popular Pensiones.

Finalmente, en el cuarto objetivo especifico, se trata de establecer los posibles
riesgos por evaluar en el desarrollo de un software informatico para la atencion integral
de clientes, donde la utilizacién de una nueva herramienta puede significar distintos

riesgos.

e Identificar los riesgos del proyecto para la implementacion de un
software informatico parala atencién integral de los afiliados a Popular

Pensiones, durante el afio 2021.
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CAPITULO Il.  FUNDAMENTACION TEORICA

A la hora de abordar el tema para la elaboracién de un plan para la gestion de
un proyecto para el desarrollo e implementacion de un software informatico para la
atencioén de los afiliados a Popular Pensiones, nos lleva inevitablemente, a desarrollar
una serie de temas relacionados y que nos permitiran ir comprendiendo la problematica

asociada.

Para lo cual se debe estudiar temas relacionados con la gestidon de proyectos;
sus fases y areas de conocimiento, para determinar la estructura de plan de gestion
para los proyectos relacionados con el desarrollo e implementacion de softwares

informaticos.

2.1. Marco situacional

En la actualidad las operadoras de pensiones estan siendo sometidas a una
serie de modificaciones en su gestion operativa y, por ende, en la parametrizacion,
configuracion y uso de los sistemas internos. Donde no solamente se modifica los
procesos de retiro de los fondos del Fondo de Capitalizacion Laboral o del Régimen
Obligatorio de Pensiones, sino también aquellos que estan relacionados con la

informacion que se debe presentar al organismo fiscalizador (SUPE), y a los afiliados.

Lo que ha provocado que la empresa, se vea obligada a recurrir a la suspension
0 postergacion de los proyectos o iniciativas de desarrollo, que procuran mejorar los
procesos internos y la atencion a los afiliados, hasta lograr completar las variaciones
en los sistemas internos producto de los cambios en la normativa vigente. Aunado a lo
anterior; se suma el hecho de que la empresa requiere iniciar un proceso de migracion
de los sistemas desarrollados mediante la herramienta Develloper 6i a la herramienta
de desarrollo Apex 20.0 o superior, ambas de la empresa Oracle, esto por cuanto la

primera segun informacion recopilada no esta soportada desde el afio 2008.



30

Recientemente la empresa ha incorporado en su mision y vision, la necesidad
de desarrollar softwares informaticos eficientes e innovadores, mediante el uso de
herramientas modernas, donde se destaca el desarrollo, “fundamentado en las
tecnologias de punta, la eficiencia y la innovacion, facilitando a los clientes productos
y servicios competitivos acorde con sus necesidades y expectativas”’, Popular
Pensiones (2021).

2.2. Marco referencial

Popular Pensiones cuenta con un sistema transaccional llamado Pensién 2000
(Core), el cual fue adquirido en el afio 1999 a la empresa SYSDE e inici6é su operacion
en el afio 2000, y desde esa fecha a hoy, el Departamento de Tecnologia de la
Informacién de la organizacion, es quien se encarga de dar soporte y realizar las
mejoras que sean solicitas por las distintas areas de la organizacion, en procura de
mejorar su operacién o bien atender los cambios normativos establecidos por el

organismo fiscalizador.

También cuenta con un sistema para la gestion de retiros de caracter
transaccional, el cual fue desarrollado a lo interno de la organizacién, mediante la
herramienta de desarrollo “Oracle — Apex” en su version 4.2, el cual trabaja bajo la
modalidad de ambiente web, el cual requiere ser migrado a la nueva version de la

herramienta y a un proceso de reingenieria para simplificar su modo de trabajo.

Ademas; cuenta con una serie de archivos en formato Excel, los cuales cumplen
el papel de bitacoras de control, donde se lleva el registro de las distintas gestiones
realizadas por los afiliados a la organizacion, dada la gran utilizacion de esta
informacion por las distintas areas de la entidad, se dificulta su actualizacion y

visualizacion.

Aunado a lo expresado en los parrafos anteriores, la organizacion actualmente
se encuentra atendiendo una serie de cambios normativos, por las variaciones a la

normativa actual, producto de los proyectos de ley que procuran disminuir el impacto
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en la economia causado por la pandemia del Covid 19, los cuales no solo modifican
los procesos productivos y administrativos, sino también los mecanismos de control,

entrega y presentacion de la informacion al ente fiscalizador y a sus afiliados.

Finalmente, como se menciond al inicio de este capitulo, la empresa no cuenta
con una metodologia para la gestion de proyectos, ni con una oficina para la atencion
de estos. Dado lo anterior; este tipo de requerimientos (como se les conoce a lo interno)
en la actualidad se trabajan mediante la metodologia del ciclo de vida para el desarrollo
de sistemas, lo que provoca que en ocasiones cuando se trata de un desarrollo o
cambio pequefio, se deba invertir mucho tiempo en su documentacién, por cuanto a

todos se les debe aplicar la misma metodologia, sin importar su tamafio o su impacto.

2.3. Marco conceptual

Para el desarrollo de este apartado, se tomara en consideracion los aspectos
relacionados con la gestidn de proyectos, sus fases, areas de conocimiento y procesos
aplicables al desarrollo de este tipo de proyectos. Para lo cual; se debera establecer
los componentes esenciales por implementar en los proyectos relacionados con el
desarrollo y puesta en marcha de los softwares informaticos, mediante la planeacion y

ejecucion de los planes creados en apego a las areas de conocimiento.

Ademas, se trataran aspectos relacionados con los sistemas de gestién y sus
componentes, y los mecanismos por utilizar en la delimitacion y priorizacion de las
necesidades planteadas por las areas de la empresa, en el desarrollo de sus sistemas
internos. Como lo son la identificacion de las actividades y los recursos para
ejecutarlas, la identificacion de riesgos y las necesidades de comunicacion, asi como

la elaboracién de los planes de gestion que se deben aplicar.

2.3.1. Alcance
Mediante el presente trabajo se procura establecer los planes necesarios para

el desarrollo de este tipo de proyectos, los cuales estan relacionados con los objetivos
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especificos, que dicho sea de paso estan asociados a las areas de conocimiento que

se van a cubrir en este trabajo.

Los entregables por presentar en este plan de gestion de proyectos, son:

Plan para la gestion del alcance del proyecto: es un documento que contiene
la base de todo el trabajo por realizar en el proyecto y el como se realizara
este.

Plan para la gestion del cronograma del proyecto: es un documento en el
cual se detallan los entregables del proyecto y las actividades o tareas por
realizar para lograrlos, indicando para cada uno los recursos necesarios, la
duracion y la fecha de entrega.

Plan para la gestién de la calidad del proyecto: documento en el cual se
detalla los estandares de calidad del proyecto y se establece los
documentos por utilizar en su evaluacion y seguimiento.

Plan para la gestién de los recursos del proyecto: documento en el cual se
establecen los recursos por utilizar en el proyecto, identificando el tipo, la
cantidad requerida y las caracteristicas de cada uno.

Plan para la gestion de las comunicaciones del proyecto: documento en el
cual se detalla el tipo de comunicacién y el canal mas apropiado, segun las
necesidades de informacién de cada interesado o grupo de interesados,
dada su importancia y su relevancia.

Plan para la gestién de los riesgos del proyecto: documento en el cual se
establecen los riesgos (positivos 0 negativos) del proyecto y su nivel de
importancia, una vez determinado su impacto y su ocurrencia. Ademas de
establecer los mecanismos de respuesta ante la probabilidad de ocurrencia
de estos eventos.

Plan gestion de los interesados del proyecto: documento en el cual se
establece el mecanismo para comprometer a los interesados del proyecto,

segun sus expectativas, interés o el impacto sobre este.
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2.3.2. Exclusiones

A lo interno de la empresa se cuenta con la politica de seguridad de la
informacion orientada a la seguridad y proteccién de la informacién, mediante la cual
se establecen los lineamentos que rigen la informacion y su grado de confidencialidad,
segun su clasificacion. Dado lo anterior; en el presente trabajo de investigacion, no se
podra compartir extractos o documentos de uso interno, asi como tampoco se podran
compartir datos relacionados con el salario de los colaboradores, las contrataciones o
la identificacion de las personas colaboradoras de la empresa.

El hecho de tomar como base los documentos internos (requerimientos y
cuestionarios de los requerimientos), los que ya fueron aceptados y aprobados por el
grupo de gestion de cambios. Acredita para que, dentro del presente trabajo, no se
desarrollen los planes para la gestion de costos y la de las adquisiciones, por cuanto
la empresa ya cuenta con los recursos necesarios (capital humano, presupuesto,
conocimiento y herramientas) para el desarrollo del software informético para la
atencion integral de sus afiliados.

2.3.3. Limitaciones

La limitacion y quizéds el aspecto mas importante para considerar es que la
implementacion o ejecucion del presente planteamiento para la gestion del proyecto,
esta en funcién de que la organizacion lo considere de utilidad y beneficio para su

gestion, y decida realizar la aplicacion de este.

Otra limitacion radica en la metodologia de desarrollo utilizada por la
organizacion (ciclo de vida de desarrollo de software), la cual tiene cerca de 20 afios
de haberse implementado. Donde la aplicacion del plan para la gestién de proyectos
implicaria una modificacion en la forma de trabajar a lo interno de la organizacién, y

esto podria limitar o condicionar su aplicacion.
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2.3.4. PMI por sus siglas en inglés Project Management Institute

La PMI es una organizacion sin fine de lucro, que fue fundada el 1969 por cinco
ingenieros, quienes “comprendieron el valor de crear conexiones y vinculos, de
compartir informacién del proceso y de analizar los problemas comunes que implican
los proyectos”, (PMI, 2021). La entidad se ha comprometido en la profesionalizacion
de la carrera de direccion de proyectos, mediante la creacion de estandares y un

esquema de certificaciones reconocido a escala mundial.

Su principal objetivo segun PMI 2021, “es promover la practica, la ciencia y la
profesibn de gerencia de direccion de proyectos en todo el mundo, de manera
consciente y proactiva, a fin de que las organizaciones de todos los rincones del

planeta adopten, valoren y utilicen esta metodologia y le atribuyan el éxito”.

Esta organizacion esta conformada por mas de 500.000 miembros en mas de
180 paises, los cuales son profesionales de distintas areas y sectores econémicos, los
cuales tienen acceso a publicaciones de PMI como PM Network y PMI Today, y acceso
exclusivo online a mas de 300 libros y a una infinidad de articulos mediante la
herramienta de publicaciones de PMI como PM Network y PMI Today, y acceso
exclusivo online a mas de 300 libros y a una infinidad de articulos por medio de la
herramienta e-Reads&Reference de PMI-Reads&Reference de PMI.

2.3.5. Gestion de proyectos

Segun la PMI (2017, pag. 1) la direccion de proyectos nos es una actividad
reciente, sino que esta se ha utilizado desde tiempos antiguos, mencionando algunos
ejemplos de proyectos, como lo son: las piramides de Giza, la Muralla China, la vacuna
contra la polio, una estacién espacial en la 6rbita terrestre, entre muchos otros. Estos
se clasifican como proyectos, dado que sus resultados surgen a partir de la aplicaciéon
de practicas, principios, procesos, herramientas y técnicas de direccion de proyectos
por parte de sus directores, en procura de satisfacer las necesidades de los

interesados del proyecto.


http://www.pmi.org/Resources/Pages/PM-Network.aspx
http://www.pmi.org/Resources/Pages/PMI-Today.aspx
http://www.pmi.org/Resources/Pages/eReads-and-Reference.aspx
http://www.pmi.org/Resources/Pages/eReads-and-Reference.aspx
http://www.pmi.org/Resources/Pages/eReads-and-Reference.aspx
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A mediados del siglo XX los directores de proyectos procuraron que la direccion
de proyectos fuera reconocida como una profesion, logrando que para la década de
los afios 50, y surge el término de “Proyect Management”. Para lograr este
reconocimiento, la PMI estableci6 una serie de fundamentos los cuales fueron
llamados BOK (por las siglas en inglés de Body of Knowledge), a esta base de
conocimientos posteriormente se los dio el nombre de PMBOK (Fundamentos para la
Direccion de Proyectos). los cuales son generalmente reconocidos (son aplicables a la
mayoria de los proyectos) como buenas practicas (hay un consenso en que su

aplicacion ayuda a mejorar la posibilidad de tener éxito).

Tal y como lo menciona el PMBOK (2017, pag. 2), la direccién de proyectos
debe ser adaptada para ajustarse a las necesidades del plan, lo cual presupone que
no debe ser tomado como una receta que deba ser aplicada a todos los proyecto o a
todas las empresas, ya que, al ser una guia, es labor del director de proyectos
establecer que fases y qué areas de conocimiento deberan ser cubiertas segun el tipo
de proyecto y de la organizacién donde este se realice.

2.3.6. Proyecto

Segun el PMBOOK; un proyecto es “un esfuerzo temporal que se lleva a cabo
para crear un producto, servicio o resultado unico” (PMBOK, 2017, pag.4). El concepto
de temporalidad presupone que todo proyecto posee un inicio y final definidos, los
cuales no se clasifican segun su duracion, sino que el final se logra al alcanzar los

objetivos planeados.

El concepto de entregables esta relacionado con la obtencion de los objetivos
(meta a la cual se debe orientar el trabajo) planteados y la consecucién de ese
producto, bien o servicio, para el cual fue creado. Estos deben ser Unicos, ya que
ningun otro proyecto podria generar los mismos resultados. Los entregables de los
proyectos a diferencia de estos pueden permanecer vigentes por mucho tiempo, y su

naturaleza puede ser de indole social, econémica, material o0 ambiental.
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Dado lo anterior pueden existir proyectos cuyos objetivos es posible que sean
similares o procuran producir un bien o servicio similar, pero dadas las condiciones de
la empresa y su entorno, estos nunca seran iguales, motivo por el cual no se puede
utilizar el plan de un proyecto para tratar de dar atencién a otros proyectos, aunque
estos sean similares. A su vez un proyecto puede desarrollarse a lo largo de toda la

organizacion y es posible abarcarla en su totalidad o bien solo alguna unidad de esta.

Se dice que todo proyecto impulsa el cambio, ya que, mediante su aplicacion y
el alcance de sus objetivos especificos, se permite a la organizacion alcanzar los
objetivos estratégicos relacionados al proyecto, moviendo a la organizacion de un

estado actual a un estado futuro.

r '

Organizacion

Valor
del negocio

Yy

Estado futuro ]

Actividades del proyecto
« Actividad A

« Actividad B

« Actividad C

= Etc.

[ Estado actual

Tiempo

Figura 1l
Transicion del estado de una organizacién mediante un proyecto
Fuente: PMBOK, sexta edicion, pag. 6

Los proyectos procuran crear valor a la organizacion, segun el PMBOK la PMI
define el valor del negocio como “el beneficio que los resultados de un proyecto
especifico proporcionan a sus interesados”, (PMBOK, 2017, pag.4). Estos pueden ser

tangibles e intangibles, los primeros hacen referencia a activos, servicios,
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herramientas, es decir todo aquello que se puede materializar, en tanto los segundos
a prestigio, reconocimiento, reputacion, alineamiento estratégico, los cuales son

elementos perceptibles.

Todo proyecto trata de responder a los factores (internos y externos) que actian
sobre la organizacién; en procura de cumplir aspectos normativos y legales, satisfacer
las necesidades de los interesados; implementar o cambiar la estrategia; la creacion o
mejora de sus productos o servicios. Para lo cual, se debe incorporar estos factores
dentro de los objetivos estratégicos y la idea de creacion de valor existente en la

organizacion.

En un mundo en constate cambio, donde las tecnologias se desarrollan de forma
vertiginosa, las compafias que desean mantener su competitividad y su posicién en el
mercado deben estar atentas a estos cambios y adaptar su estrategia para reducir su
impacto. Para lo cual; deben contar con una direccion de proyectos eficaz y eficiente
(PMBOK, 2017, pag.11), lo que les permitira:

e Ligar los resultados del proyecto a los objetivos del negocio,
e Competir de manera mas eficaz en sus mercados,
e Sustentar la organizacion, y

e Responder al impacto de los cambios en el entorno del negocio.

2.3.6.1. Ciclo devida del proyecto

Esta compuesto por todas las fases (secuenciales, iterativas o superpuestas)
por las que pasa un proyecto desde el inicio hasta su finalizacion, brindando el marco
de referencia por aplicar en la ejecucion del trabajo del proyecto. Se dice que es un
ciclo de vida de desarrollo, cuando al menos hay una fase orientada al desarrollo del

producto, servicio o resultado.

El ciclo de vida del desarrollo puede ser:

e Predictivo 0 en cascada: sus fases estan dadas desde el principio.
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e lterativo: permite modificaciones segun lo requiera la direccion del
proyecto, agregando funcionalidad al producto.

¢ Incremental: se da mediante iteraciones sucesivas, donde se agregan
funcionalidades al producto hasta la interaccion final (producto
completo).

e Adaptativo (agiles, iterativos o incrementales): su alcance se define y
aprueba previo a cada interaccion.

e Hibrido: se da al combinar el predictivo (elementos fijos o conocidos) y

el adaptativo (elementos en constante evolucion).

Es importante mencionar que el ciclo de vida del producto (desde el concepto

hasta la entrega) es independiente él del proyecto que lo generé.

Ciclo de Vida del Proyecto

Finalizar

el Proyecto

Ejecucidn
del Trabajo

Inicio
del Proyecto

Organizacidn
y Preparacion

SN

L~
[
L~
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]
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L--<
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—-=

Grupos de Procesos

Procesos de
Procesos de Manitareo
Ejecucidn y Cantrol
F 3

~N\ |
I Tl

10 Areas de Conocimiento

CLAVE: Ei&%’igﬂe Fase del ‘| Utilizacidn Linea
de Fase Proyecto || Potencial de tiempo

Figura 2
Interrelacion entre los componentes clave de los proyectos
Fuente: PMBOK, sexta edicion, pag. 18
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2.3.6.2. Fases del proyecto

Segun el PMBOK (2017, p4g.20) una fase;” es un conjunto de actividades del
proyecto, relacionadas de manera logica, que culmina con la finalizacion de uno o mas
entregables”, donde estas fases poseen sus propios atributos (nombre, codificacion,
duracion, requisitos, criterios de entrada y de salida). Toda fase podria dividirse en
subcomponentes, cuyo nombre estaria relacionado al trabajo que este realizara, por

ejemplo: disefio, construccion, pruebas, puesta en marcha, entre otros.

Las fases de un proyecto se estructuran de acuerdo con los factores que influyen
en el proyecto, y el uso de multiples fases implica mayor conocimiento en la direccion
del proyecto. Lo que permitiria realizar una revision de fase y asi poder determinar si
existe alguna desviacion respecto a lo planificado (revisidbn y comparacion con los
documentos del proyecto), y establecer las acciones correctivas en la ejecucion de las

fases subsiguientes.

Tal y como se ha venido mencionando en parrafos anteriores la direccion de
proyectos, esta asociada a sus cinco fases y estas a su vez a los grupos de procesos
que se desarrollan dentro de cada una de estas; a continuacion, se detallan cada una
de estas fases, a saber:

2.3.6.2.1. Inicio del proyecto

Dentro de esta fase se procura establecer las necesidades de los interesados
del proyecto, delimitar el alcance y definir el equipo del proyecto. Los procesos que
participan en esta fase estan orientados al establecimiento de un nuevo proyecto o una

nueva fase, y a lograr la autorizacion para su inicio.

2.3.6.2.2. Planificacion
En esta fase se procura delimitar y detallar las necesidades definidas en la etapa

de inicio y que estas plasmadas en el acta de constitucion del proyecto, establecer los
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objetivos del proyecto y establecer los planes de accién para lograr dichos objetivos.
Los procesos que participan en esta fase estan orientados en establecer el alcance,

refinar los objetivos plantados y definir el curso de accion para lograrlos.

2.3.6.2.3. Ejecucion

En esta fase se procura lograr el desarrollo de las actividades planificadas,
completando los planes desarrollados en la fase de planificacion y actualizando los
documento o informes establecidos y relacionados con ella. Los procesos que
participan en esa fase estan orientados a completar trabajo definido en el plan de

direccién del proyecto.

2.3.6.2.4. Monitoreo y control

En esta fase; se trata de dar seguimiento a las actividades realizadas en
comparacion a las actividades planificadas, y en caso de encontrar alguna desviacién
establecer las medidas correctivas, asegurando asi el éxito del proyecto. Los procesos
que participan en esta fase estan orientados a dar seguimiento, analizar datos, medir
el progreso y el desempefio, en procura de identificar areas que requieran la aplicacion

de la gestion de cambios.

2.3.6.2.5. Cierre del proyecto

En esta fase se procura realizar una valoracién general de todo el proyecto,
determinando que se hizo bien y que aspectos son sujetos de mejora; el registro de
las lecciones aprendidas, la transferencia de conocimiento y la aceptacion formal del
resultado del proyecto.

Los procesos que participan en esta fase estan orientados para cerrar

formalmente el proyecto o fase.
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2.3.6.3. Areas de conocimiento

Segun el PMBOK (2017, pag.23) una seccion de conocimiento “es un area
identificada de la direccion de proyectos definida por sus requisitos de conocimientos
y que se describe en términos de los procesos, précticas, entradas, salidas,
herramientas y técnicas que la componen”. Las areas aqui mencionadas suelen ser
aplicadas a la mayoria de los proyectos, y en la mayoria de las veces, sin que esto

signifique una obligacién en su aplicacion.

Asi como se dijo que las fases de los proyectos se pueden desarrollar mediante
grupos de procesos, también las areas de conocimiento se pueden categorizar segun
los grupos de procesos que se desarrollan en estas; a continuacion, se detalla cada

una de estas areas de conocimiento; a saber:

2.3.6.3.1. Gestion de la integracion del proyecto.

Esta area de conocimiento se toman decisiones acerca de como se gestionan
los recursos, como adatar los procesos en procura de cumplir los objetivos y gestionar
las interdependencias entre las areas de conocimiento. Segun el PMBOK (2017,
pag.69) se “Incluye los procesos y actividades para identificar, definir, combinar,
unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de direccién del proyecto dentro
de los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
Desarrollar el acta de constitucion del proyecto
Desarrollar el plan para la direccion del proyecto
Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto

Gestionar el conocimiento del proyecto

Monitorear y controlar el trabajo del proyecto

Realizar el control integrado de cambios

AN N N NN N

Cerrar el proyecto o fase



42

2.3.6.3.2. Gestion del alcance del proyecto.

El objetivo principal de esta area de conocimiento es definir y controlar qué
necesidades o requisitos, se incluyen en la ejecucion del proyecto y cuales no. Segun
el PMBOK (2017, pag.129) “Incluye los procesos requeridos para garantizar que el
proyecto incluye todo el trabajo requerido y Unicamente el trabajo requerido para

completarlo con éxito”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
Planificar la gestion del alcance

Recopilar requisitos

Definir el alcance

Crear la EDT/WBS (descomposicion jerarquica del trabajo)

Validar el alcance

SRR SR

Controlar el alcance

2.3.6.3.3. Gestion del cronograma del proyecto.

En esta area de conocimiento se detallan las actividades por ejecutar, los
recursos y los tiempos requeridos para la realizacién, ademas de establecer las fechas
de entrega de los entregables del proyecto (productos, bienes o servicios), las
dependencias entre estos y las restricciones por considerar. Segun el PMBOK (2017,
pag.129) “Incluye los procesos requeridos para administrar la finalizacién del proyecto

a tiempo”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
Planificar la gestion del cronograma

Definir las actividades

Secuenciar las actividades

Estimar la duracion de las actividades

Desarrollar el cronograma

AN N N NN

Controlar el cronograma
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2.3.6.3.4. Gestion de los costos del proyecto

En esta area de conocimiento se procura establecer los costos de los recursos
requeridos para completar las actividades del proyecto, donde se hace necesario
considerar que los interesados miden los costos de forma diferente y en tiempos
distintos, por tanto, la comunicacion y los informes por presentar deben considerar sus
necesidades particulares. Segun el PMBOK (2017, pag.129) “Incluye los procesos
involucrados en planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento,
gestionar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del

presupuesto aprobado”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
v' Planificar la gestién de los costos

v' Estimar los costos

v' Determinar el presupuesto

v

Controlar los costos

2.3.6.3.5. Gestion de la calidad del proyecto

Esta area de conocimiento es aplicable a cualquier tipo de proyecto, sin importar
la naturaleza de sus entregables, donde una buena gestién en términos de calidad
ayuda maximizar el uso de recursos y asegurar el éxito del proyecto, al lograr detectar

errores o situaciones que no fueron considerados en las fases previas.

Esta area de conocimiento segun el PMBOK (2017, pag.271) “Incluye los
procesos para incorporar la politica de calidad de la organizaciéon en cuanto a la
planificacion, gestion y control de los requisitos de calidad del proyecto y el producto,

a fin de satisfacer las expectativas de los interesados”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
v' Planificar la gestién de la calidad

v' Gestionar la calidad

v' Controlar la calidad
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2.3.6.3.6. Gestion de los recursos del proyecto.

En esta area de conocimiento se procura que los recursos sean los idoneos y
que estén disponibles en el momento y lugar adecuados, tanto los recursos fisicos
como los del talente humano, los cuales pueden ingresar o salir segun lo requiera el
proyecto. Segun el PMBOK (2017, pag.307) “Incluye los procesos para identificar,
adquirir y gestionar los recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
Planificar la gestion de recursos

Estimar los recursos de las actividades

Adquirir recursos

Desarrollar el equipo

Dirigir al equipo

AN N N N NN

Controlar los recursos

2.3.6.3.7. Gestion de las comunicaciones del proyecto

Esta se divide en la planificacion de la estrategia de comunicacion y la ejecucion
de las actividades necesarias para llevar a cabo dicho plan de forma eficaz. En este
apartado se debe entender la comunicacibn como el intercambio (voluntario o
involuntario) de informacion, ya sea de forma verbal, escrita o gestual; ya se por medios

formales e informales.

Esta area de conocimiento segun el PMBOK (2017, pag.359) “incluye los
procesos necesarios para asegurar que las necesidades de informacién del proyecto
y de sus interesados se satisfagan a través del desarrollo de objetos y de la
implementacion de actividades disefiadas para lograr un intercambio eficaz de

informacion”.
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Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
v' Planificar la gestién de las comunicaciones
v' Gestionar las comunicaciones

v Monitorear las comunicaciones

2.3.6.3.8. Gestion de los riesgos del proyecto

Esta area de conocimiento procura maximizar la probabilidad o el impacto de
los riesgos positivos y minimizar la probabilidad o el impacto de los negativos, en
procura de mejorar las probabilidades de éxito, al identificar y gestionar los riesgos,
evitando desviaciones en la ejecucion del proyecto. Segun el PMBOK (2017, pag.395)
“Incluye los procesos para llevar a cabo la planificacion de la gestidn, identificacion,
analisis, planificacion de respuesta, implementacion de respuesta y monitoreo de los

riesgos de un proyecto”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:
Planificar la gestion de los riesgos

Identificar los riesgos

Realizar el analisis cualitativo de riesgos

Realizar el analisis cuantitativo de riesgos

Planificar la respuesta a los riesgos

Implementar la respuesta a los riesgos

AN N N N N N

Monitorear los riesgos

2.3.6.3.9. Gestion de las adquisiciones del proyecto

Esta area de conocimiento tiene relacion con los procesos de gestion y control,
para el establecimiento de acuerdos de nivel operativo y de nivel de servicio, las
actividades relacionadas con esta area pueden estar a cargo de un miembro del equipo
o bien de un area funcional de la organizacion, quienes deben establecer y velar por

el cumplimiento de los acuerdos logrados entre las partes.
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Segun el PMBOK (2017, pag.459) esta area de conocimiento “Incluye los

procesos necesarios para la compra o adquisicion de los productos, servicios o

resultados requeridos por fuera del equipo del proyecto”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:

v
v
v

2.3.6.3.10.

Planificar la gestion de las adquisiciones del proyecto
Efectuar las adquisiciones
Controlar las adquisiciones

Gestion de los interesados del proyecto

Esta area de conocimiento esta directamente relacionada con la identificacion

de las expectativas que tienen los interesados del proyecto, se podra determinar su

grado de afectacion en el proyecto, y asi lograr relacionarlos con la planificacion de las

actividades del proyecto. Aunado a lo anterior es importante determinar el grado de

influencia de dichos interesados, y una vez identificadas estas variables se podra

desarrollar el plan para comprometer a interesados, ya que un mal manejo de estos

podria significar el fracaso del proyecto.

Esta area de conocimiento segun el PMBOK (2017, pag.503) “Incluye los

procesos requeridos para identificar a las personas, grupos u organizaciones

gue pueden afectar o ser afectados por el proyecto, para analizar las

expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto, y para desarrollar

estrategias de gestion adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de los

interesados en las decisiones y en la ejecucion del proyecto”.

Los procesos aplicables a esta area de conocimiento son:

v

v
v
v

Identificar a los interesados
Planificar el compromiso de los interesados
Gestionar el compromiso de los interesados

Monitorear el compromiso de los interesados
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2.3.7. Director de proyectos

Segun el PMBOK (2017, pag.23) el PMI define la figura del director de proyectos
como “la persona asignada por la organizacién para liderar al equipo responsable para
alcanzar los objetivos del proyecto”, cuyo rol es diferente al de un director funcional o
de negocio, quienes se ocupan de una unidad de negocio o de la operacion de la
organizacion. Su trabajo se enfoca en liderar el equipo de trabajo para lograr los

objetivos del proyecto y las expectativas de sus interesados.

El director de proyectos debe desenvolverse en distintas areas relacionadas con
el conocimiento (de la organizacion y del proyecto), la comunicacion, relaciones
interpersonales y habilidades blandas, en procura de lograr el consenso entre las
distintas partes interesadas. Ademas de estar en constante interaccion con la gerencia
y el patrocinador del proyecto, en procura de eliminar aquellas situaciones que puedan

influir en el equipo o el éxito del proyecto.

Un director de proyectos debe estar al tanto de lo que ocurre en la industria y
como estos cambios podrian afectar sus proyectos. Ademas, tiene que estar en
constante desarrollo profesional y gestionar el conocimiento relacionado con el

proyecto, asi como servir de guia para los profesionales asignados al proyecto.

En el PMBOK, el PMI define tres competencias fundamentales de un director de
proyectos, a saber:

Habilidades técnicas de la direccion de proyectos: es todo aquello
relacionado con el conocimiento en proyectos, que el director de proyectos debe aplicar

eficazmente para lograr los resultados esperados.

Habilidades de gestion estratégica y negocios: esto permite a los directores
de proyectos tomar decisiones (por ende, debe conocer: la estrategia, la mision, las
metas y objetivos, los productos y servicios, el mercado y la competencia) en procura
de que sus proyectos estén alineados a los objetivos estratégicos de la organizacioén,

y fomenten la innovacion y la entrega de valor.
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Habilidades de liderazgo: esto esta relacionado con la capacidad de guiar,
motivar y dirigir el equipo por parte del director de proyectos. Para lo cual debe contar
con una serie de capacidades basicas como lo son: negociacién, comunicacion,
resolucién de conflictos, motivacion, habilidades interpersonales, entre otras. El
director de proyectos debe ser visionario, optimista, positivo, colaborador, respetuoso,

integro, dispuesto a aprender y a concentrarse en las cosas importantes.

2.3.8. Necesidades de informacion

Para Hernandez, “en la indagacion cualitativa los instrumentos no son
estandarizados, sino que se trabaja con multiples fuentes de datos, que pueden ser
entrevistas, observaciones directas, documentos, material audiovisual, etc.”, (2014,
p.397), en funcion de lo anterior y en procura de lograr el objetivo de la investigacion
al determinar las necesidades de informacion por parte de la empresa, se utilizaran los
instrumentos: observacion, revisibn documental y la entrevista. Corresponde al
investigador la correcta aplicacion de los instrumentos, la planificacion de los que se
aplicaran y el momento idéneo para hacerlo; para lo cual debe establecer una relacion
interpersonal con los participantes, sin perder de vista el objeto de estudio ni la

perspectiva de la investigacion.

2.3.8.1. Observacion

La observacién obliga al investigador a conocer los temas relevantes del objeto
de estudio en procura de logra observar y determinar qué situaciones difieren de lo que
deberia aplicarse en cada momento, o bien los mecanismos y procedimientos y su
forma de aplicacion, en procura de determinar si la aplicacion es la correcta o si puede
ser sujeta a modificaciones. Para lo cual debe estar consciente del entorno a cubrir
(determinando el tamafio de este y cdmo cubrirlo), la forma en que este se encuentra
organizado (conocer estructuras internas, como se relacionan y como interactian) y
las actividades que realizan (identificando si participan de forma individual o grupal,

gué hacen y como lo hacen).
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Lo procesos principales, citados por Hernandez (2014, p.399) en mencion de
otros escritores, son:
e Explorar y describir.
e Comprender procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones,
experiencias o circunstancias.
e Identificar problemas sociales.

e Generar hipotesis para futuros estudios.

Se dice que, al iniciar el proceso investigativo, podria no tenerse ningun formato
predefinido, pero que conforme se avanza en el proceso investigativo, se pueden ir
estableciendo o utilizando varios instrumentos, como listas de chequeo, cuestionarios
de aspectos de los aspectos por evaluar, o bien establecer formatos que permitan guiar

el proceso.

2.3.8.2. Revision documental
Segun Hernandez, “Entre tales elementos podemos mencionar cartas, diarios
personales, fotografias, grabaciones de audio y video por cualquier medio,
objetos como vasijas, armas y prendas de vestir, grafiti y toda clase de
expresiones artisticas, documentos escritos de cualquier tipo, archivos, huellas,

medidas de erosion y desgaste, etcétera”, (2014, p.415).

Mediante estos se recopila informacion de caracter secundario, permitiendo
validar si los procesos productivos y administrativos, y los sistemas internos de la
empresa, se ajustan a la normativa vigente, ademas de levantar toda la prueba

documental que podria soportar el resto del proceso investigativo.

2.3.8.3. Entrevistas

Segun Hernandez, la entrevista “Se define como una reunion para conversar e
intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u
otras (entrevistados).” (2014, p.403); la comunicacion entre las partes se da mediante

el uso de preguntas y respuestas, en procura de la interpretacion y evaluacion de un
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tema en particular. La entrevista no se considera una conversacion convencional, si no

de tipo formal, cuya intencion procura cumplir los objetivos de la investigacion.

Las entrevistas pueden clasificarse en:

Estructuradas: en esta el entrevistador establece una guia de preguntas, y
se apega exclusivamente a ella, dejando poco espacio al entrevistado a la
réplica o salirse del guion.

Semiestructuradas: en esta, el entrevistador prepara una lista de asuntos
de interés y tiene la libertad de incorporar otras preguntas, con el fin de dar
mayor claridad a los conceptos tratados. (requiere actitud de escucha por

parte del entrevistador, para entrelazar los temas en estudio).

No estructuradas: en estas el investigador no tiene un guio por seguir, su
anico referente es la informacién que posee del tema y la entrevista se va
formando en funcién de las respuestas. (requiere gran preparacion del

entrevistador en el tema).

Abiertas: en esta el entrevistador tiene completa flexibilidad, para tratar los
asuntos planteados en una guia de caracter general de los contenidos por
tratar. Tanto el entrevistador como el entrevistado pueden interactuar

libremente, en procura del entendimiento pleno del tema.

Segun Hernandez (2020, p.404), citando a “Mertens (2010) clasifica las

preguntas en seis tipos”, a saber:

1.

o 0k w DN

De opinién.

De expresion de sentimientos.

De conocimientos.

Sensitivas (relativas a los sentidos).
De antecedentes.

De simulacion.
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LY [ LY [
Prequntas generales Preguntas Preguntas Preguntas de
y faciles complejas sensibles y delicadas cierre
Figura 3

Orden de formulacion sugerido de las preguntas en una entrevista cualitativa

Fuente: Metodologia de la investigacion (p.405)

El estudio de los temas relacionados con el tema principal permite abordar la
teoria que se considera relevante para esta investigacion, a partir de sus objetivos
general y especificos, donde se inicia con la determinacion de los principales
elementos que participan o interactian y que favorecen o afectan el desarrollo del
proyecto planteado y asi delimitar su alcance, se trabajo también en las herramientas

gue se estaran utilizando para abordar el tema y obtener la informacion relevante.

Una vez cubierta la teoria asociada al tema, se cuenta con el conocimiento
necesario para establecer la metodologia y las herramientas por aplicar en la
planificacion y ejecucion del proyecto, segun la perspectiva de los principales
interesados del proyecto, sus expectativas, sus necesidades de informacion y de

comunicacion.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

Asi como todos los problemas son diferentes, las posibles soluciones para cada
uno de ellos también lo seran, y para poder determinar con mayor grado de exactitud
la solucion apropiada, debe determinarse el tipo de investigacion mas adecuado a la
problematica que estamos tratando. Mediante la determinacion de los sujetos y fuentes
de informacion, los instrumentos y las técnicas por utilizar en la recoleccion de los
datos, y los mecanismos que se emplearan en su aplicacion, y las herramientas para

la interpretacion de dichos datos.

3.1. Enfoque metodolégico y método seleccionado

Para Hernandez, la investigacion es “un conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno o problema”, (2014, p.
4), esta definicion aplica tanto a los métodos cuantitativos como a los cualitativos, dado
gue ambos emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos, en su basqueda de
generar conocimiento. La seleccion del enfoque adecuado estara en funcion del objeto
de estudio, las fuentes de informacion y los mecanismos utilizados para su obtencion,

andlisis e interpretacion.

La investigacion a lo largo del tiempo se ha fundamentado en diversas corrientes
de pensamiento y diferentes marcos de interpretacion, en la actualidad se le valora
desde los enfoques cuantitativo, cualitativo o mixto. Para lo cual se recurre a la
aplicaciébn de cinco estrategias relacionadas entre si, a saber, observacion y
evaluacion; establecen suposiciones a partir de estas; las fundamenta, las valora y las

prueba; y finalmente las utiliza para desmenuzar el tema.

3.1.1. Enfoque cuantitativo
Este agrupa una serie de procesos cuyo orden de ejecucion es secuencial y

requiere ser probado pues, segun Hernandez, “Cada etapa precede a la siguiente y no
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podemos “brincar” o eludir pasos”, (2014, p. 4). Por tanto, en el desarrollo de este
enfoque no puede omitirse ningun paso, ni cambiar su orden, para lo cual, a partir de
una idea o interrogante, se plantean los objetivos de estudio, se revisa la literatura
relacionada y plantea el contexto teérico del objeto de estudio. Aunado a lo anterior, el
mismo autor expresa que puede redefinirse alguna de estas faces dependiendo de los

resultados obtenidos y de la investigacion realizada.

De este proceso se obtiene una hipotesis o alternativa de solucién, de la cual se
desprende una serie de variables que, al ser evaluadas, arrojan una serie de datos

estadisticos, de los cuales se extrae las conclusiones del estudio.

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5

Y » . LY ~
Planteamiento Revisidn de la literatura Visualizacion Elaboracion

Idea del y desarrollo del marco del alcance de hipdtesis y
problema tedrico del estudio definicién de

variables

[
[ [ (% [

Andlisis de los Recoleccion Definicion y seleccion Desarrollo del diseqo
datos de los datos de la muestra de investigacion

Elaboracidn
del reporte de
resultados

Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase7 Fase 6

Figura5
Proceso cuantitativo
Fuente: Metodologia de la investigacion. (p.5)

Para Hernandez (5 y 6), dentro de sus principales caracteristicas estan: buscar
la ocurrencia y el impacto de la problematica identificada, plantear de forma clara el
objeto de estudio, luego se debe revisar la literatura relacionada con el tema y con esta
se estructura el marco teérico que servira de guia en la preparaciéon de la alternativa
de decisidon (hipétesis), las que seran evaluadas o valoradas siguiendo un proceso
estructurado y métodos estadisticos en procura de probar o refutar estas hipoétesis.
Ademas; la revision de la literatura pude darse en todas las etapas del proceso
investigativo, ya sea como referencia o bien para ampliarla o complementarla,

inicialmente servira de guia, pero conforme se avance en el proceso servira de
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sustento para la recoleccion, validacion y andlisis de los datos obtenidos durante todo

el proceso.

3.1.2. Enfoque cualitativo

Al igual que en el enfoque cuantitativo este también se guia por areas de
investigacion, y su diferencia segun Hernandez radica en que “los estudios cualitativos
pueden desarrollar preguntas e hipoétesis antes, durante o después de la recoleccién y
el andlisis de los datos”, (2014, p.7). Lo que permite el plantear las preguntas que se
consideran de importancia para el estudio e ir depurandolas y perfeccionandolas

conforme este avanza.

Este enfoque permite valorar el objeto de estudio desde la perspectiva de las
personas que participan en el ambiente donde estos ocurren, por lo que es ideal para
aguellos estudios donde se trate de determinar la forma cémo se perciben los eventos
por las personas que los experimentan, o cuando el objeto de estudio no ha sido
abordado por otros procesos investigativos. Lo cual requiere un amplio estudio y
conocimiento por parte del investigador, identificando el entorno y sus caracteristicas
principales, sus objetivos de estudio son el propdsito, preguntas de investigacion,

justificacion y vialidad, exploracion de las deficiencias y la definicion del contexto.

Incremento o

Depresion deciemento de
A D la religiosidad
® & Pérdida de
familiar_es por
Fendmenn central LE S
. natural
- L N Disminucidn " Revaloracidn
. del sentido del concepto
B [ de vida “familia”
&, B, Cy D representan los conceptos vinculados. il
Por ejemplo: e
Figura 6

Sugerencia para la visualizacion de un planteamiento cuantitativo
Fuente: Metodologia de la investigacion. (p.363)
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En este tipo de estudios se sugiere el uso de palabras que asocien el objeto de
estudio, usar verbos y acciones que inspiren la comprension del evento, usar lenguaje
neutral evitando prejuiciar o direccionar la perspectiva de las personas incluidas en el
estudio, hacer ver cudl es la estrategia del estudio e identificar el ambiente inicial del
estudio. Su utilizacion permite la definicion de planteamientos mas abiertos que van
enfocandose conforme se desarrolla el proceso investigativo, y también la obtencion

de resultados mas generales y un mayor control sobre el evento en estudio.

3.1.3. Enfoque mixto
Para Hernandez, este enfoque “representa un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el
analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada
(meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenébmeno bajo estudio”,
(2014, p.534).

También permite utilizar algunas de las técnicas asociadas a los enfoques
cualitativo o cuantitativo para abordar el objeto de estudio, mediante la recoleccién y
andlisis de diversas fuentes y tipos de datos, mediante informacion cuantitativa,
entrevistas o revision de la literatura relacionada, se obtiene la informacion relevante
para la investigacion. Este tipo de enfoque es ideal para aquellos objetos de estudio
donde su complejidad no puede ser abordada haciendo uso de un solo enfoque
cualitativo o cuantitativo, sino ambos y asi obtener una mayor interpretacion del tema

en estudio.

Donde la investigaciéon y los mecanismos definidos inicialmente para su
abordaje pueden ir cambiando conforme avanza el proceso, al realizar deducciones y
obtener un mejor entendimiento del objeto de estudio; en la aplicacion de este enfoque

se pueden mantener las caracteristicas de los enfoques originales (cuantitativo o
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cualitativo) o bien adaptarlos segun la necesidad de la investigacion; utilizando datos

de caracter cuantitativo o cualitativo.

Métodos mixtos en general
|

[ * | * [ [ LY
Puramente (ualitativo mixto Mixto “puro” (uantitativo mixto Puramente
cualitativo (CUAL-cuan) (CUAL-CUAN) (CUAN-cual) cuantitativo
| | l [ |
v v
LY [ 1 LY
Preponderancia Mismo Preponderancia
cualitativa estatus cuantitativa
Figura 7

Principales enfoques de la investigacion actual
Fuente: Metodologia de la investigacion. (p.535)

3.2. Descripcion del contexto o del sitio donde se lleva a cabo el estudio

En abril de 1993 se crea la Division de Pensiones del Banco Popular y de
Desarrollo Comunal, mediante un fideicomiso de ahorro para pensioén. En el afio 2000
con la promulgacion de la Ley de Proteccion al Trabajador (ley 7983), se da al
surgimiento de las operadoras de pensiones complementarias (OPC), mediante la cual
esta division se convierte en la Operadora de Pensiones Complementarias del Banco

Popular y Desarrollo Comunal S.A. (Popular Pensiones S.A.).

Esta empresa; se distingue por la administracion que realiza de los planes de
pensiones, autorizada y supervisada por la Superintendencia de Pensiones (SUPEN).
Actualmente esta empresa es lider en el area de pensiones, tanto en cartera
administrada como en participacion de mercado. Ademas de contar con la mayor
cantidad de afiliados, a los que ofrece un servicio individualizado, con herramientas
modernas y un equipo humano comprometido con la calidad y el servicio al cliente

(segun se expresa en su pagina web).
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En su mision y vision, se plasma el sentir de su administracion y su equipo de
trabajo, al procurar ser una empresa que contribuya al bienestar econdmico-financiero,
social y ambiental del pais. Mediante el ofrecimiento de productos innovadores, con
una rentabilidad competitiva, servicios de excelencia y el uso de las mejores practicas

en administracion y manejo de riesgos.

El presente trabajo aborda un tema de suma importancia para esta entidad,
como lo es la creacién de un software informético para la atencion integral de sus
afiliados, que cumpla con los elementos estratégicos incorporados en su mision y
vision, cuya necesidad ha sido plasmada por las distintas areas encargadas de dar
este servicio, mediante los documentos de uso interno (requerimiento y cuestionario
del requerimiento), en los cuales se detallan las necesidades de informacion y las

funcionalidades por desarrollar.

Este trabajo procura cubrir dos elementos de gran importancia, primeramente,
los documentos en los cuales se establecen las necesidades de informacion y los
procesos productivos en la atencion de los afiliados, y finalmente plantear el plan para
la gestion del proyecto. Al establecer la estructura del proyecto por desarrollar, a partir
del conocimiento de las necesidades de informacion, los procesos de atencion de los
afiliados, asi se logra una correcta planificacion del proyecto y, por ende, una correcta

ejecucion, cuando sea aplicado.

3.3. Caracteristicas de los participantes y fuentes de informacion

Seran sujetos de esta investigacion la empresa especificamente en las areas
relacionadas con la atencion de los afiliados, la empresa Oracle que suministra las
herramientas para el desarrollo de los sistemas internos, y la Super Intendencia de
Pensiones que es la institucion que establece el marco normativo aplicable a este tipo

de negocio y los documentos internos que regulan su funcionamiento.
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Para Hernandez (2016, p. 417), “Al momento de elegir y disefiar el o los
instrumentos de recoleccion de los datos mas adecuados para lograr el objetivo
del estudio, es necesario pensar en las ventajas y desventajas de cada uno; en
otras palabras, la seleccion de las herramientas de investigacion de un proyecto
en particular depende del planteamiento del estudio, los objetivos especificos
de analisis, el nivel de intervencion del investigador, los recursos disponibles, el

tiempo y el estilo”.

Toda investigacion debe recurrir a diversas fuentes de informacion, ya que estas
permitiran distinguir el tipo de investigacion que se realiza, fundamentandose en el tipo
de dato, las primarias son utilizadas cuando el investigador conoce las fuentes y se
identifica con el objeto en estudio, esto requiere habilidad en la eleccion de las fuentes
correctas para lo cual debe catalogar sus palabras clave y crear una base de datos con
ellas; las secundarias estan asociadas a entidades o estudios externos y a las

anotaciones u observaciones realizadas a partir de fuentes primarias.

En la realizacién del presente trabajo, se utilizan ambos tipos de fuentes de
informacion, para determinar las necesidades de informacion, sus prioridades y para
extraer el conocimiento de los expertos al aclarar dudas, determinar los posibles

riesgos asociados al proceso de disefio del nuevo sistema.

3.3.1. Fuentes de informacién primaria

Para Hernandez (2016, p. 98), “una fuente primaria es la informacion oral o
escritaque es recopilada directamente por el investigador o través de los relatos

escritos transmitidos porlos participantes en un suceso o acontecimiento”.

Este tipo de informacion requiere una valoracion de los datos obtenidos como
producto de la investigacién (requerimientos y cuestionarios de los requerimientos) o
de las personas que los elaboraron (encuestas y entrevistas), y que son extraidos de

la fuente sin la participacion de un tercero en la recoleccion o interpretacion de estos.
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3.3.1.1. Areas de laempresa

Estara compuestas por la jefatura y los colaboradores del centro de llamadas y
la plataforma de servicios, quienes se encuentran ligados a la atencion de los clientes,
siendo estas la Unica fuente primaria por utilizar en la determinacion de los aspectos
que participan en el sistema de gestion de afiliados y en el establecimiento de los

requerimientos del sistema informatico para su implementacion.

3.3.2. Fuentes de informacién secundaria

Para Hernandez (2016, p. 98), es “...toda la informacién escrita que ha sido
recopilada y transcrita por personas que ha recibido tal informacién a través de otras

fuentes escritas o por un participante en un suceso o acontecimiento”.

De ellas podemos decir que no requieren la valoracién detallada de los
documentos utilizados, puesto que ya algun otro organismo realiz6 dicha labor; donde
el presente estudio se servirA de sus resultados para analizarlos, resumirlos e
integrarlos en la aplicacién y la presentacion. Para el presente estudio en particular, la
Unica informacion de este tipo es la notificacion remitida por la empresa ORACLE,
donde se evidencia que la herramienta de desarrollo utilizada en la actualidad

(Develloper 6.5), ya no es soportada por dicha empresa desde el afio 2008.

3.4. Técnicas e instrumentos para larecoleccion de los datos

Para Hernandez (2016, p. 14), en la recoleccion de datos se pueden utilizar
“técnicas multiples. Por ejemplo, en la investigacion cuantitativa: cuestionarios
cerrados, registros de datos estadisticos, pruebas estandarizadas, sistemas de
mediciones fisiologicas, aparatos de precision, etc. En los estudios cualitativos:
entrevistas exhaustivas, pruebas proyectivas, cuestionarios abiertos, sesiones

de grupos, biografias, revision de archivos, observacion, entre otros”.
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Los instrumentos de investigacion estdn compuestos por una serie de
herramientas mediante las cuales se procura extraer el conocimiento de las personas
consideradas en el estudio, ya sea una muestra representativa de una poblacion mas

grande o bien el criterio de los expertos en el tema relacionado con el objeto en estudio.

Las encuestas tratan de extraer informacion del tipo cuantitativo, mediante la
cual se procura medir el comportamiento de un grupo en particular, en tanto en la
entrevista se procura extraer informacion del tipo cualitativa, esta permite ir a mayor
profundidad en el estudio del tema. Estos instrumentos estan construidos mediante la
formulaciéon de preguntas abiertas o cerradas, donde la cantidad y utilizacion de estas,

dependen del tipo de instrumento y de la aplicacion que se vaya a hacer de él.

En las preguntas cerradas se consideran opciones que han sido previamente
delimitadas, para las cuales se han definido las posibles respuestas; en tanto que las
preguntas abiertas no se conocen de antemano las posibles respuestas, las cuales
estaran en funcion del entrevistado, estas Ultimas facilitan informacién mas amplia y
Su uso “puede aplicarse en condiciones donde no se tiene amplia informacién del tema

o la que hay no es suficiente para el abordaje de este.

Para Hernandez (224, 225 y 226), las preguntas por utilizar en este tipo de

instrumentos deben cumplir con una serie de caracteristicas o requisitos, a saber:

a) Las preguntas tienen que ser claras, precisas y comprensibles para los sujetos
encuestados.

b) Es aconsejable que las preguntas sean lo mas breves posible, porque las preguntas
largas suelen resultar tediosas, toman mas tiempo y pueden distraer al participante.

c) Deben formularse con un vocabulario simple, directo y familiar para los
participantes.

d) No pueden incomodar a la persona encuestada, ni ser percibidas como
amenazantes y nunca aquella debe sentir que se la enjuicia.

e) Las preguntas deben referirse preferentemente a un solo aspecto o una relacion

l6gica.
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f) Las preguntas no habran de inducir las respuestas. Se tienen que evitar preguntas
tendenciosas o que dan pie a elegir un tipo de respuesta (directivas).

g) Las preguntas no pueden apoyarse en instituciones, ideas respaldadas socialmente
ni en evidencia comprobada.

h) Es aconsejable evitar preguntas que nieguen el asunto que se interroga.

i) No deben hacerse preguntas racistas o sexistas, ni que ofendan a los participantes.

j) Enlas preguntas con varias categorias de respuesta, y cuando el entrevistado sé6lo
tiene que elegir una, llega a ocurrir que el orden en que se presentan dichas

opciones afecta las respuestas de los participantes.

Para el presente trabajo se considerardn ambos tipos de instrumentos, las
encuestas se aplicaran a los funcionarios del centro de llamadas de Popular
Pensiones, y la entrevista al coordinador del centro de llamadas y a la directora de

Tecnologia de Informacion.

3.4.1. Encuesta

Para Question pro, las encuestas “son un método de investigacion vy
recopilacion de datos utilizadas para obtener informacion de personas sobre
diversos temas. Ademas; “los datos suelen obtenerse mediante el uso de
procedimientos estandarizados, esto con la finalidad de que cada persona
encuestada responda las preguntas en una igualdad de condiciones para evitar
opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacién o

estudio”.

Este tipo de instrumento permite definir de forma previa las preguntas por aplicar
a una muestra de la poblacidén, en procura de obtener una informacion especifica.
Pueden ser aplicadas de forma personal (ya sea a domicilio, en el centro de trabajo o
en el exterior), telefénica (tradicional o asistida por computadora), por correo

electrénico o por internet.
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Las encuestas personales permiten mayor participacion, no hay influencia de
otras personas y hacen posible el uso de otros materiales; sim embargo son caras y
se puede influir en el entrevistado y el método de recoleccién de los datos es mas lento

gue los otros.

Las encuestas telefonicas pueden ser tradicionales o asistidas por
computadora, pero se ven beneficiadas por el creciente numero de lineas celulares,
permiten una recoleccibn rdpida y mas econOmica, se necesitan menos
entrevistadores y las personas son mas propensas a contestar por este medio; sin
embargo, no se considera a las que no estén enlistadas en medios publicos, y no

permiten profundizar en un tema puntual.

Las encuestas digitales o por internet, requieren una base de datos con el listado
de los entrevistados y la utilizacion de correos electrénicos para la emision y recepcion
de los cuestionarios. Este tipo de mecanismo es econdmico y muy accesible, brindan
facilidad de tiempo para las respuestas y favorece el anonimato; sin embargo, sus
respuestas pueden llegar fuera de tiempo, los cuestionarios no pueden ser largos, no

es un mecanismo eficaz cuando se requiere de respuestas inmediatas.

Las encuestas por internet permiten que los entrevistados puedan dar respuesta
desde cualquier lugar del mundo, y una recoleccién rapida de datos, ahorran tiempo,
permiten manejar mayor cobertura, es mas barato y el apoyo de medios audiovisuales;
sin embargo, se excluyen personas sin acceso a internet, es de dificil eleccion de los

entrevistados y en algunos casos generan desconfianza en los usuarios.

3.4.2. Entrevista

‘Una entrevista es un intercambio de ideas u opiniones mediante una
conversacion que se da entre dos o0 mas personas. Todos las personas presentes en
una entrevista dialogan sobre una cuestion determinada. - Fuente:

https://concepto.de/entrevista/”. Estas pueden ser estructuradas o no estructuradas,



https://concepto.de/persona-2/
https://concepto.de/entrevista/
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siendo esta Ultima mas flexible, pues puede adaptarse al desarrollo y temas de interés

dentro de la conversacion.

La entrevista por aplicar es del tipo estructurada, ya que con esta se procura
conocer el nivel de profundidad que maneja el entrevistado del tema, asi como su punto
de vista acerca de los sistemas utilizados en la actualidad y su posible implementacién

por medio de otras herramientas, y asi se logra la integracion de estos.

Con estas se tratara de explotar el conocimiento y la experiencia que manejan
los entrevistados del tema y, de paso, determinar los aspectos importantes por
considerar a la hora de disefiar y desarrollar el sistema informético para su

administracion.

Se utilizara este tipo de instrumento como complemento a los documentos
(requerimientos y cuestionarios), ya que estos proporcionan la informacion de las
necesidades de informacién determinadas por las areas que los presentan. Este
permitira conocer el punto de vista de las personas que elaboraron dichos documentos,
la experiencia y la vision que tienen sobre este tema en particular, y conocer cuales
han sido sus experiencias con la metodologia actual y qué expectativas tiene sobre la

elaboraciéon de un nuevo sistema para la atencién integral de los afiliados.

Aqui; se procura entender, la problematica desde la perspectiva que tienen las
personas sobre el tema, se escogio este tipo de instrumentos dado que las personas
por entrevistar son usuarias y expertas en el tema, y por tal motivo unos son sometidos
a una situacion cerrada (encuesta) y los otros a una situacion mas abierta; maxime que
deseamos extraer la mayor cantidad posible del conocimientos y experiencias de los

expertos.
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3.5. Poblacién

Segun la Enciclopedia Econdmica, “La poblacion estadistica consiste en la
recoleccion de un conjunto de elementos o sujetos que gozan de caracteristicas
comunes, con el fin de estudiarlos y sacar conclusiones especificas para determinar

resultados”.

La poblaciéon del objeto estudio esta compuesta por 22 oficiales de servicio del
centro de llamadas de Popular Pensiones, quienes son los responsables de dar la
atencion a los afiliados, desde la evacuacion de dudas o consultas hasta el registro de
tramites e informacion de su seguimiento (son la cara de la empresa ante los clientes
externos); y su coordinador quien es responsable de supervisar, controlar y facilitar la

gestiéon de sus colaboradores y, por ende, mejorar la experiencia del cliente.

Tabla 1. Poblacion e instrumentos y técnicas que se aplicaran
Poblacién Caracteristicas de Totalidad Muestra Instrumento
de % de
poblacion investigacion
100% Entrevista de
profundidad

poblacion

SihldlelaElilelsy  Estas personas son las
del centro de encargadas de dar
[lamadas. atencion a los afiliados,
desde registro, gestion
de trdmites, actualizacion
de dato, hasta la
remision de informes y
estados de cuenta.
Coordinador Persona encargada de 1 100% Entrevista de
o CIReEe e [S8  supervisar y coordinar el Sl
[lamadas trabajo de los
funcionarios del centro
de llamadas.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2020
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Se eligid a este grupo de personas, dado que es a partir de esta area de la
empresa, donde se identifica la necesidad de desarrollar un software informatico que
permita dar atencion de forma integral a los afiliados. Mediante este sistema se tiene
en una unica aplicacion todo lo relacionado con la informacion de los clientes, para
poder evacuar sus consultas, dar seguimiento a tramites, actualizar datos y gestionar

los servicios que ofrece la empresa.
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CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Mediante el presente capitulo; se procura dar una adecuada interpretacion a los
datos y resultados obtenidos, mediante la aplicacion de los instrumentos identificados
y elaborados para el presente estudio. Con lo cual se obtiene una idea clara de lo que
ocupa o preocupa a los colaboradores del centro de llamadas, en el uso, utilizacion y

expectativas de los sistemas utilizados en la atencién de clientes.

4.1. Andlisis

La aplicacion del instrumento revision documental — Requerimientos y
cuestionarios de los requerimientos — realizado por las areas de la empresa, se realizd
con el objetivo de extraer la lista de las actividades por realizar para conseguir el
objetivo de cada requerimiento, segun fuera el caso: aplicaciones para consulta
llamado vision 360, y las aplicaciones para tramites de retiro y seguimiento de

gestiones.

La aplicacion del instrumento - encuesta a oficiales de servicio- se realiza con
el objetivo de conocer las facilidades, limitaciones y expectativas de uso de los
sistemas de atencion de afiliados. Esta se realiz6 mediante la herramienta Microsoft
Forms, con la remision de un enlace via correo electrénico a todos los colaboradores
del centro de llamadas con copia a su coordinador, quien previamente habia validado
dicha encuesta.

La aplicacién del instrumento -entrevista al coordinador- dirigida al coordinador
del centro de llamadas, la cual igual que en el instrumento citado en el parrafo anterior,
se realiza con el objetivo de conocer las facilidades, limitaciones y expectativas de uso
de los sistemas de atencidén de afiliados. Esta se ejecutdé mediante la herramienta
Microsoft Forms, con la remision de un enlace via correo electronico al coordinador del

centro de llamadas.
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4.1.1. Listado requerimientos funcionales

Producto de la revisién de los documentos requerimientos y cuestionario de
requerimientos (que son de uso interno de la empresa), y una vez validados estos con
las &reas que los generaron, para asegurar que estdn completos y son entendidos de
la forma adecuada, se procede a extraer una lista de las actividades por realizar, el
resultado de esta revision se puede observar en la tabla 2 - Listado de requerimientos

funcionales, la cual se muestra a continuacion.

Tabla 2. Listado de requerimientos funcionales

Disefio de la interfaz

Disefio de plantillas

Disefio de formularios

Disefio iconografia
Visién 360 del afiliado

Busqueda por identificacion

Consulta principal

Generacion de estado de cuenta

Consulta de solicitudes de retiro

Generar certificacion

Célculo del VANU

Conteo de cuotas

Actualizacion de datos (servicio o Ley 8204)
Solicitudes de retiro

Gestion de solicitudes

Adjuntar archivos

Revision, aprobacion y pago de las solicitudes

Generar reporte de solicitudes en proceso o por estado
Seguimiento de gestiones

Parametrizacion general
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Gestidon de seguimientos
Generacion de alertas
Consulta de seguimientos asignados
Gestiones por proceso y por area
Pruebas integrales
Pruebas de usuario
Solicitud de ajustes
Pase a produccion
Solicitar aprobacion del cambio

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

4.1.2. Interpretacion de los resultados (encuestas y entrevista)

Este apartado se aborda, mediante una serie de tablas, graficas e
interpretaciones de las encuestas y entrevistas realizadas, facilitando la lectura e

interpretacion de los resultados obtenidos.

41.2.1. Encuesta a oficiales de servicio
Encuesta sobre el uso de los sistemas internos en la atencién de los afiliados a
Popular Pensiones (22 = 100%)

Tabla 3. Cantidad de colaboradores segln su sexo
Sexo Cantidad de colaboradores Porcentaje
Femenino 11 73%
Masculin 4 27%

Fuente: Murillo, E., noviembre, 2020.
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Figura 8 Colaboradores por sexo

Masculino; 4;
27%

Femenino; 11;
73%

Fuente: investigacion de campo.

Andlisis: De la poblacién que participé en el estudio, se tiene una amplia
participacion del personal femenino en comparacion con el masculino, donde se
obtuvieron 73% y 27%, respectivamente. Se logré una participacion del 65% en la

realizacion de la encuesta.

Interpretacion: Como se puede notar en la tabla de colaboradores segun su
sexo; de la poblacién participante la mayor parte del personal es de sexo femenino, lo
gue expresa que la empresa emplea mayormente personal femenino para la atencién

de sus clientes.

Tabla 4. Cantidad de colaboradores por afios de servicio

Anos de Servicic Cantidad de colaboradores Porcentaje

DOa5 4 27%
De 6a10 8 53%
De 11a15 2 13%
De 16a 20 1 7%

Fuente: Murillo, E, noviembre, 2020.
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Figura 9 Colaboradores por afios de servicio

De1la15;2

De6al0;8 Del6a20;1

Fuente: investigacion de campo.

Analisis: De la poblacion que participo en el estudio, se tiene mayor
participacion de los funcionarios que tienen entre 6 y 10 afios de laborar para la
empresa (representada por el bloque verde, con 53%), seguida por los que tienen entre
0y 5 afios de laborar para la empresa (representada en el bloque celeste oscuro, con
27%), seguida por los que tienen entre 11 y 15 afios de laborar para la empresa
(representados en el bloque celeste, con 13%) y finalmente los que tienen entre 16 y

20 afios de laborar para la empresa (representados en el bloque azul, con un 7%).

Interpretacion: Como se puede notar en la tabla de colaboradores por afios de
servicio; de la poblacién participante la mayor parte tiene entre 0 y 10 afios de laborar
para la empresa, lo que significa que los funcionarios del centro de llamadas son
estables en su area de trabajo y estan interesados en mejorar su ambiente de trabajo,

mostrando su interés en la aplicacién de este estudio.

4.1.2.1.1. Variable 1

Tabla 5. Componentes del sistema
Componente Cantidad de colaboradores Porcentaje

Atencion de clientes 13 38%
Control de gestiones 11 32%
Retiros 10 29%

Fuente: Murillo, E., noviembre, 2020.
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Figura 10 Componentes del sistema

Retiros 10
Control de gestiones 11
Atencidén de clientes 13

0 2 4 6 8 10 12 14

Cantidad de colaboradores

Fuente: investigacion de campo.

Andlisis: Al consultar a la poblacién por los componentes que deberia tener el
sistema de atencidén de clientes, se presenta como primera opcién la atencién de
clientes con un 38%, seguida de control de gestiones con un 32% y finalmente retiros

con un 29%

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla de los componentes que
deberia tener el sistema de atencion, la mayor parte de la poblacion se inclina por
incorporar todos los componentes, con una leve mayoria de la atencién de afiliados y
gestiones. Lo que significa que mayormente se atiende este tipo de situaciones en su
dia a dia.

4.1.2.1.2. Variable 2

Tabla 6. Inconformidades por sistema

Interfaz Numero de respuestas Porcentaje

Informacién dispersa 20 24%
Dificil navegacién 8 9%
Tiempo de respuesta 24 28%
Consultar Varias fuente 33 39%

Fuente: Murillo, E, noviembre, 2020.
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Figura 11 Inconformidades por sistema

Informacidn dispersa 20

Dificil navegacion 8

Tiempo o respueSta _

Fuente: investigacion de campo.

Analisis: Al consultar a la poblacion por las inconformidades experimentadas
en el uso de los sistemas actuales, seleccionaron como primera opcién consultar varias
fuentes con un 39%, seguida de tiempo de respuesta con un 28%, y luego de

informacion dispersa con un 24%, cada una Yy finalmente dificil navegacion con un 9%.

Interpretacion: Segun la grafica de inconformidades por sistema,
experimentadas por los funcionarios del centro de llamadas, se logra observar que la
que mas les afecta es consultar varias fuentes, y que la opcion de dificil navegacion es

la que menos lo hace.

Tabla 7. Requisitos del sistema de atencién de afiliados

Datos personales 15 17%
Productos adquiridos 14 16%
Informacién de tradmites 14 16%
Certificaciones 13 15%
Actualizacién de datos 14 16%
Seguimiento y control de tramites (gestiones) 15 17%
Otros: 3 3%

Fuente: Murillo, E, noviembre, 2020.
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Figura 12 Requisitos del sistema de atencién de afiliados

Otros:

Seguimiento y control de tramites...
Actualizacién de datos
Certificaciones
Informacién de tramites

Productos adquiridos

Datos personales

o
N
S
)]
(o]

10 12 14 16

Fuente: investigacion de campo.

Andlisis: Al consultar a la poblacion por la informacion que deberia contener el
nuevo software para la atencion de los afiliados, seleccionaron como primer opcion
datos personales, y seguimiento y control de tramites(gestiones) con un 17% cada uno;
seguida de productos adquiridos, informacion de tramites y actualizacion de datos con
un 16% cada uno; seguido de certificaciones con un 15% vy finalmente otros con un
3%. Llama la atencién el hecho de que un 3% de los colaboradores consideran se debe

incorporar otros requisitos de informacion.

Interpretacion: Segun el gréfico de informacién requerida para el sistema, se
observa una gran coincidencia en la seleccion de componentes por incluir, donde se
establece la preferencia segun el siguiente orden primeramente datos personales, y
seguimiento y control de tramites (gestiones), productos adquiridos, informacion de
tramites y actualizacion de datos, pero es importante recalcar que los colaboradores,
dada su experiencia, consideran el hecho de incorporar otros requisitos de informacion

aunados a los enlistados en la encuesta.
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4.1.2.1.3. Variable 4

Tabla 8. Eventos de riesgo del nuevo sistema

Eventos de riesgo Numero de respuestas Porcentaje

Acceso a datos no autorizados 8 18%
Que la informacién mostrada sea incorrecta 5 11%
Que no se muestre toda lainformacion 13 30%
Que los informes sean diferentes a los actua 5 11%
Que no se reflejen las gestiones del afiliado. 11 25%
Otros: 2 5%

Fuente: Murillo, E, noviembre, 2020.

Figura 13 Eventos de riesgo del nuevo sistema

14 13
12 11
10 3
8
6 5 5
4 2
2
0 —
Acceso a Que la Que no se Que los Que no se Otros:
datos no informacion muestre informes  reflejen las
autorizados mostrada todala sean gestiones
sea informacioén diferentes a del afiliado.
incorrecta los actuales

Fuente: investigacion de campo.

Analisis: Al consultar a la poblacion por los eventos de riesgo al unificar los
sistemas en un sistema de informacién para la atencién de los afiliados, seleccionaron
como primer opcién que no se muestre toda la informacion con un 30%, seguido de
qgue no se reflejen las gestiones del afiliado con un 25%, vy luego del acceso no
autorizado a los datos con un 18%; seguido de que la informacién mostrada sea
incorrecta y que los informes sean diferentes a los actuales con un 11% cada uno, y
finalmente otros con un 5%. Llama la atencién el hecho de que un 5%. de los

colaboradores consideran se debe incorporar otros eventos de riesgo.
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Interpretacion: Segun el grafico de eventos de riesgo del desarrollo de un
nuevo sistema, se observa una gran coincidencia en la seleccion de eventos de
riesgos, segun el siguiente orden primeramente que no se muestre toda la informacion,
seguida por: que no se reflejen las gestiones del afiliado, el acceso no autorizado a los
datos, que la informacion mostrada sea incorrecta; que los informes sean diferentes a
los actuales y finalizando con otros eventos de riesgo. Es importante recalcar que
algunos colaboradores, dada su experiencia, consideran el hecho de incorporar otros
eventos de riesgo agregados a los ya listados.

4.1.2.2. Entrevista al coordinador del centro de llamadas

Se entrevista al coordinador del centro de llamadas de Popular Pensiones,
sobre el uso y posible integracion de los sistemas internos de la empresa. El dia 23 de
noviembre del 2020, por medio de la herramienta Microsoft forms, en horas de la
mafana. (de 9:03:47 a.m. a 9:32:16 a.m.)

4.1.2.2.1. Variable 1: alcance del proyecto

» Corresponde ala pregunta 1

Manifiesta el sefior Quesada que los componentes o elementos que deben estar
presentes en el sistema de atencion de afiliados son todos los que permitan dar una
atencién completa al afiliado (pensién 2000), la gestion de retiros (retiros apex), la
gestion de tramites (pensiones web), la generacion de los reportes necesarios, y la
inclusion de tramites y gestiones. Porque al tener estos componentes unificados y bajo
una misma interfaz, ayudaria a sus oficiales de servicio a dar la atencion completa a

un afiliado.

Lo anterior por cuanto los sistemas que se tienen actualmente, no estan lo
suficientemente integrados y requieren el estar autenticandose en cada uno de ellos,
lo que dificulta el proceso de atencidn, y si sumado a esto se consideran otros aspectos
como problemas de red o la carga de trabajo de los servidores, el tiempo de atencion

aumenta.
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4.1.2.2.2. Variable 2: Necesidades de Informacion

» Corresponde ala pregunta 3

La informacién que se requiere en el proceso de atencion de los afiliados esta
en funcion del tipo de atencidon que se requiera, donde se podria generalizar en la
consulta de sus datos personales, movimientos, productos, aportes, retiros, gestiones,
medios de localizacion y comunicacion. Por ejemplo, se requiere la informacion propia
de la persona (su identificacion, nombre, edad, sexo, estado civil, nacionalidad, entre
otros), su direccion, su teléfono, los productos que tiene con la empresa y los
beneficiarios de estos, las gestiones de retiro y la tratabilidad de estas (conocer cudl
es su estado en todo el proceso de pago) y la gestion de todos aquellos tramites

relacionados.

4.1.2.2.3. Variable 3: Costos del proyecto

» Corresponde ala pregunta4y 5

Dentro de los beneficios esperados con la integracion de los sistemas actuales
en un software para la atencién de afiliados, el mas representativo seria la integracion
de todos los componentes, lo que se traduciria en una mejora en los tiempos de
atencion con una mejora de entre 0% y 20%, y por ende en mayor facilidad para los
oficiales de servicio, donde tendrian todos los datos en una Unica aplicacién, y con una

importante reduccion en la posibilidad de errores.

4.1.2.2.4. Variable 4: Riesgos

» Corresponde ala pregunta 6

Al consultar por los posibles eventos de riesgo, se mencionan los siguientes:

Tabla 9. Eventos de riesgo — Coordinador centro llamadas

R1 Caida total del sistema 5 1

R2 Caida parcial del sistema 4 1

R3  Error de informacion 3 1

R4 Error al brindar asesoramiento (Falta de 2 2
capacitacion)

R5 Sistema no abarque todas las funcionalidades 1 1

Fuente: Murillo, E, noviembre, 2020.
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Donde los que mas preocupan estan aquellos relacionados con las caidas de
sistema y los errores en la informacion de los afiliados; y en menor medida lo

relacionado con errores o funcionalidades propias del nuevo sistema.

Figura 14 Matriz - Eventos de riesgo — Coordinador centro llamadas

Periodicidad

Impacto

Fuente: investigacion de campo.

riesgo medio = riesgo Alto
41-60% 61-80%
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CAPITULOV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo; se procura mostrar los resultados del trabajo realizado
mediante los instrumentos utilizados (analisis documental, encuestas y entrevista) para
obtener la valoracion y percepcion de las personas relacionadas con el proceso de
atencién a los afiliados a la empresa, al dar interpretacion de los datos recopilados a

partir de dichos instrumentos.

La valoracion realizada permiti6 conocer no solamente la percepcion de los
colaboradores de la situacion actual de los sistemas, sino que a su vez dejé conocer
Su punto de vista respecto a los elementos por considerar ante un eventual desarrollo

de un nuevo sistema de atencion integral.

5.1. Conclusiones:

En este apartado su procura definir los sistemas de atencién de afiliado a la
empresa y su estado actual, partiendo del uso y utilizacién de los sistemas, y las

herramientas utilizadas en su desarrollo.

Variable 1: Alcance del proyecto

Los oficiales de servicio y el coordinador del centro de llamadas coinciden en
que el proyecto debe abarcar los elementos necesarios para la atencion de los afiliados
de forma integral, abarcando todo lo relacionado con los datos de los afiliados, la
gestion de sus tramites (retiros, actualizacién de datos, entre otros) y la reporteria

necesaria para su comunicacion.

Variable 2: Necesidades de informacion
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Tanto los oficiales de servicio como su coordinador coinciden en que la
herramienta para la atencion de afiliados debe incorporar los elementos relacionados
con datos personales, informacion de los productos que tiene con la empresa,
informacion de los tramites realizados, la actualizacion de datos y las gestiones de

seguimiento y control de estos.

Los oficiales de servicio y su coordinador coinciden en que, si se desarrolla un
nuevo software para la atencion de los afiliados, este deberia brindar las siguientes
facilidades; facil de gestionar, agrupar los datos relacionados, una navegacion simple

y poseer bitacoras de seguimiento.

Variable 3: Costos del proyecto

Este apartado se analizara desde dos perspectivas; a saber:

Beneficios: Al realizar la implementacion de un software integral para la
atencion integral de los afiliados, se calcula que la mejorar en los tiempos de atencion
seria entre un 0 y un 20%, con lo que se mejoraria la atencion y satisfaccion del cliente,
y se daria mayor facilidad de atencion a los oficiales de servicio y se reduciria la

posibilidad del error.

Costos: Se logré determinar que la empresa destina de su presupuesto de
tecnologia de informacion, entre un 0 y un 20% para la migraciéon, modernizaciéon o
adquisicién de sistemas, que permitan mejorar la experiencia del cliente interno y
externo. Ademas; la empresa cuenta a lo interno con los recursos técnicos necesarios
para el desarrollo del nuevo software de informacion integral de los afiliados a la

empresa.

Variable 4: Riesgos del proyecto

Este apartado se analizara desde dos perspectivas; a saber:

El usuario: En este apartado en particular sobresale que los usuarios del
software sienten que los mayores riesgos a los que se exponen tienen que ver con

caidas del sistema lo que impediria la atencion de los clientes; luego los aspectos
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relacionados con la informacion presentada o el acceso a esta, donde esta no sea

correcta o esté incompleta y que personas no autorizadas tengan acceso a ella.

Tecnologia de informacion: En lo referente a este apartado su principal riesgo
es gque no se tenga claras las funcionalidades que se requieren para el nuevo software,
donde se utilizaria tiempo y esfuerzo que se podria perder; pero otro aspecto de gran
importancia seria el cambio en las prioridades del negocio y asignacion de los recursos

a otros proyectos, lo que provocaria retrasos en el cronograma de atencién.

5.2. Recomendaciones

En este apartado su procura establecer algunos lineamientos o posibles pasos,
gue se puedan aplicar por parte de las diferentes partes interesadas, en procura de
establecer un software para la atencién integral de los afiliados, y cumplir con los
objetivos de modernizacion e innovacion planteados en la vision y misién de la

empresa.

Para el centro de llamadas

Una encomienda importante es revisar la documentacion requerida a lo interno
de la empresa para el desarrollo de un nuevo software para la atencién integral de los
afiliados, para incorporar en este todos los aspectos evaluados, donde se puntualice
cuales son los componentes o elementos indispensables en el nuevo software, la
interfaz que consideren se ajuste mas a sus necesidades, facilitando ejemplos y
relacionandolos con los sistemas actuales, en procura de dar una vision integral del

software, sus componentes y sus funcionalidades.

Ademas, se debe poner especial atencion en los requerimientos de seguridad y
los eventos de riesgos identificados, en procura de establecer los mecanismos de

atencion o mitigacion de estos.
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Para tecnologia de informacion

Guiar e instruir al area usuaria en la utilizacion de la herramienta Oracle apex
para el desarrollo del nuevo software de atencion de afiliados, informando que la
herramienta Oracle Developer utilizada en la actualidad, ya no es soportada por dicha
empresa, a pesar de ser la de mayor uso y preferencia por los usuarios, segun los

datos obtenidos en el presente estudio.

Asegurar los recursos econdémicos y administrativos, para el desarrollo del
software para la atencion integral de los afiliados, donde se diga a la gerencia la
importancia de su desarrollo, los beneficios esperados y los mecanismos utilizados
para el control y seguimiento de las etapas, desde su planificacion, disefio,

construccion, pruebas e implementacion.

Gestionar en conjunto con el area usuaria los riesgos identificados y asociados
al proyecto, mediante un plan de atencién o mitigacién de riesgos, en procura de tener
control de estos, o bien, reducir su impacto en caso de que se llegaran a presentar.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

En este capitulo; se desarrolla una propuesta con base en los resultados de la
recopilacion y el analisis de los datos obtenidos de la revision documental, la encuesta
y la entrevista aplicadas, cuyos resultados fueron mostrados en el capitulo 4., de los
cuales se sustenta la necesidad de Popular Pensiones por desarrollar un software

para la atencion integral de sus clientes.

En el andlisis de datos se determiné la importancia de dicho desarrollo, segun
lo expresado por los colaborados de la empresa, la que se encuentra plasmada en los
documentos, utilizados para solicitar el aval para la implementacion de este software.
Asi como también, ponen de manifiesto los inconvenientes qué experimentan los
colaboradores de la empresa al brindar los servicios que esta ofrece, donde se requiere
utilizar varias interfaces y distintitos sistemas, lo que a su vez consume gran cantidad
de tiempo en los procesos autenticacion y busqueda de la informacion, dado que se

encuentra dispersa en ambientes distintos.

Con la implementacion de este software se procura satisfacer las necesidades
de las areas de la empresa encargadas gestionar todos los tramites de los afiliados,
brindando mayor facilidad de atenciéon y reduciendo la posibilidad del error. En su
implementacion se debe considerar los tres aspectos de mayor relevancia segun lo
mostrado en el capitulo 4, como lo son: visién integral de los afiliados, la gestion de

retiros y el seguimiento de los tramites solicitados por los afiliados.

Para su planeamiento y ejecucion; se sugiere trabajar bajo la modalidad de
proyectos, aplicando las mejores practicas del mercado y la metodologia de proyectos
propuesta por el PMI, mediante el desarrollo e implementacion de una serie de planes,
orientados a la gestion, ejecucion, seguimiento y control de las distintas fases y

actividades del proyecto.

La aplicacion de la presente propuesta permite a la empresa asegurar la
cantidad y la calidad de los requisitos o funcionalidades por implementar, un mayor
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control de las actividades por desarrollar y las desarrolladas. Asi como también, un
mejor control en el uso y asignacion de los recursos, una correcta gestion de los
riesgos y el establecimiento de los canales de comunicacion requeridos por las partes
interesadas

6.1. Objetivos de la propuesta

6.1.1. Objetivo general

Elaborar el plan para la gestion del proyecto para el desarrollo e
implementacion de un software informatico para la atencion de afiliados a Popular

Pensiones, durante el afio 2021.

6.1.2. Objetivos especificos

Crear el plan para la gestion del alcance del proyecto, mediante la definicion de

sus fases, como lo son inicio, planificacion, ejecucion, seguimiento, control, y cierre.

Desarrollar el plan para la gestiéon del cronograma del proyecto, mediante el
establecimiento de las actividades, los recursos y el tiempo requeridos para su

ejecucion.

Establecer un plan para la gestién de la calidad del proyecto, definiendo las

métricas de calidad y los criterios de aceptacion.

Crear un plan para la gestion de los recursos del proyecto, determinando los

recursos necesarios para el desarrollo del proyecto.

Definir un plan para la gestién de las comunicaciones del proyecto, delimitando

las necesidades de comunicacion y los canales para su distribucién.

Desarrollar un plan para la gestion de los riesgos del proyecto, mediante su

identificacion, la estimacion de su impacto y los costos asociados.
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Establecer un plan gestion de los interesados del proyecto, determinando su

posicion e influencia en el desarrollo del proyecto.

6.2. Gestion del proyecto

Para la elaboracion de la presente propuesta se toma como marco de
referencia el PMBOK, el cual da una serie de lineamientos y define los procesos que
se deben aplicar a cada area de conocimiento por desarrollar en la planificacion,
ejecucion y control de los proyectos en las organizaciones. En este caso en particular
se establecera un plan de gestion y los planes subsidiarios por implementar, cubriendo

todas las fases del ciclo de vida del proyecto.

6.3. Gestion del alcance

La gestidn del alcance delimita o define de forma detallada todos los procesos
por ejecutar en cada una de las fases del proyecto (segun el ciclo de vida de los
proyectos), a saber: inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo y control, y cierre. Para
la definicion de los procesos que se realizaran y qué documentos se generaran, se
toma como base los objetivos especificos planteados en el acta de constitucion del
proyecto, motivo por el cual, es de suma importancia que todas las partes interesadas

la conozcan y estén en comun acuerdo.

6.3.1. Recopilar requisitos

Proceso documental mediante el cual se determinan y validan, las necesidades
y los requisitos de las partes interesadas en procura de cumplir con los objetivos del
proyecto. Para determinar los elementos que participan en este apartado, se tomara
la informacion del proyecto del acta de constitucion y la informacion de los

requerimientos y cuestionarios de los requerimientos, utilizados por la empresa.
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En la empresa; las areas usuarias de los sistemas internos deben completar
los formularios (requerimiento y cuestionario del requerimiento) para presentar sus
necesidades al grupo de gestion de cambios, ya sea para el desarrollo de un nuevo
software o la adecuacion de los softwares actuales. Este grupo tiene la
responsabilidad de validar estas peticiones para aprobarlas, denegarlas o solicitar
ajustes, una vez aprobada por este organismo, los requerimientos son remitidos a la

direccion de tecnologia para su implementacion.

Una vez concluidas las etapas de disefio y desarrollo del software, el area de
control de calidad realiza las pruebas de calidad, dependiendo del resultado las pasa
a pruebas de usuario 0 genera una solicitud de correccién al area de desarrollo, en
caso de haber tenido éxito en estas pruebas el software es sometido a las pruebas de
usuario. Estas areas realizan las pruebas correspondientes y segun su resultado
solicitan el pase o produccién o bien se genera una solicitud de correccion al area de
control de calidad, cuando se ha logrado que todas las pruebas sean satisfactorias,
se solicita el pase a produccion, para finalmente realizar la aplicacién del cambio y

comunicar a los interesados.

El proceso descrito en los dos ultimos parrafos, lo podemos ver representado
de forma gréfica en la figura 15 (Recopilar requisitos), la cual se muestra a

continuacion:
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Recopilar Requisitos

GEELIY Validar Planificar y
Revisar Solicitud asignar
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Sistemas

Pruebas de Prueba Preparar Pase Documentar y
Calidad Exitosa a Produccion Comunicar
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Aplica el Pase
il = Froduccién

=
O
©
=
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S
(=3
£
8

Control de Cambios

Base Datos

Corregir Solicitud

Figura 15
Recopilar requisitos
Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021.

Para la obtencion y determinacion de los requisitos que debe cumplir el
software informético para la atencion integral de los afiliados; se realiza la revision
documental de los requerimientos y los cuestionarios de los requisitos planteados por
las areas usuarias de la empresa. Los documentos en mencion fueron clasificados
como Vision 360 del afiliado, Retiros Simplificados y Gestiones y seguimiento; pero es
importante mencionar que dichos documentos cuentan con el aval por parte del grupo
de gestién de cambios.

Ademas de la revisibn documental, se aplicé una encuesta a los oficiales de
servicio y una entrevista a los encargados de cada area (centro de llamadas y
plataforma de servicios), con el propdsito de delimitar aspectos como el disefio de la

nueva interfaz, las funcionalidades por desarrollar y los posibles riesgos, segun su
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conocimiento del negocio y de las oportunidades de mejora para la atencion de los

afiliados.

6.3.2. Definir el alcance

Una vez realizada la revision de los documentos (requerimientos y
cuestionarios) y aplicadas las encuestas y la entrevista, se procede a enlistar y
delimitar los requerimientos funcionales que seran considerados en el desarrollo del
software informatico para la atencién integral de los afiliados. Se parte del hecho de
que las solicitudes de requerimientos y sus cuestionarios, ya pasaron por el proceso
de revision y validacion, y cuentan con el aval del grupo de gestion de cambios para
su desarrollo. Por consiguiente, todas las funcionalidades incluidas en estos
documentos deberan ser implementadas en el software informatico a desarrollar, dado

lo anterior se procede a enlistar las funcionalidades por considerar.

Tabla 10. Listado de entregables del software informatico

Cdbdigo Descripcion

1 Disefio de la interfaz

1.1 Disefio de plantillas

1.2 Disefio de formularios

1.3 Disefio iconografia

2 Vision 360 del afiliado

2.1 Busqueda por identificaciéon

2.2 Consulta principal

221 Consulta de productos

2.2.2 Consulta de direcciones

2.2.3 Consulta de teléfonos

2.3 Generacion de estado de cuenta
24 Consulta de solicitudes de retiro
2.5 Generar certificacion aportes

2.6 Generar certificacion de beneficio fiscal



2.7
2.8
2.9
2.10
2.11
2.12

3.1
3.1.1
3.1.2
3.1.3
3.2
3.3
3.4
3.5

4.1
4.2
42.1
4.2.2
4.2.3
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7

5.1
5.2
5.3
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Generar certificacion de beneficiarios

Calculo del VANU

Conteo de cuotas

Gestionar el beneficio fiscal

Actualizacion de datos por servicio

Actualizaciéon de datos Ley 8204 (conozca a su cliente)
Solicitudes de retiro

Gestion de solicitudes

Seleccionar productos del afiliado

Indicar opciones de pago

Adjuntar archivos

Revision de solicitudes

Aprobacién de solicitudes

Generar reporte de solicitudes en proceso

Integrar procesos de pago

Seguimiento de gestiones

Parametrizacion general

Gestion de seguimientos

Registrar seguimientos

Registrar actividades realizadas

Adjuntar archivos

Generacion de alertas (por atender, en proceso o atrasos)
Consulta de seguimientos asignados

Reasignacion de seguimientos (otro oficial de servicio)
Control de cargas de trabajo (equipo de atencidn)
Gestiones por proceso y por area

Pruebas integrales

Pruebas técnicas

Pruebas de calidad

Pruebas de usuario
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5.4 Solicitud de ajustes

6 Pase a produccién

6.1 Solicitar aprobacion del cambio
6.2 Preparar pase a produccion
6.3 Aplicar pase a produccién

6.4 Documentar y comunicar

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

6.3.3. Criterios de aceptacién

Para que el producto sea aceptado, deberd haber superado los procesos de
pruebas de calidad y de usuario, mediante los cuales se comprobara la funcionalidad
de todos los componentes del software, en la tabla 10 “criterios de aceptacion por
entregable”, se muestran los criterios de aceptacion definidos por parte del usuario
para cada entregable. Por consiguiente; las areas usuarias deberan aplicar el plan de
pruebas, que se define para cada item (funcionalidad) en el cuestionario en su
apartado “Pruebas por realizar” y verificar que se cumplan los criterios de aceptacién

“Indicador de éxito” definidos para cada item.

Tabla 11. Criterios de aceptacidon por entregable
Descripcion Criterios de aceptacién

1 Disefio de la interfaz Que el documento de disefio se apegue

a los formularios establecidos y al libro

de marcas.

1.1 Disefo de plantillas Se apegue a lo estipulado en el libro de
marcas.

1.2 Disefio de formularios Se apegue a lo estipulado en el libro de

marcas y a los formularios base.
1.3 Disefio iconografia Se apegue a lo estipulado en el libro de

marcas



2.1

2.2

221

2.2.2

2.2.3

2.3

2.4

2.5

2.6

Vision 360 del afiliado

Busqueda por identificacion

Consulta principal

Consulta de productos

Consulta de direcciones

Consulta de teléfonos

Generacion de estado de

cuenta

Consulta de solicitudes de

retiro

Generar certificacion aportes

Generar certificacion de
beneficio fiscal
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Que se cumplan los indicadores de
exito (criterios de aceptacion) de
todos los funcionales asociados.

Que permita consultar a los afiliados por
namero de identificacion.

Que permita consultar a los afiliados por
nombre y apellidos.

Que permita consultar la informacién
relevante del afiliado.

Que no permita la modificacion de
ningun dato.

Que el sistema permita consultas todos
los productos que posee un cliente sea
gue las cuentas se encuentren activas o
inactivas

Que permita consultar las direcciones
asociadas al afiliado

Que permita consultar los teléfonos
asociadas al afiliado.

Que permita la generacién y remision de
los estados de cuenta del afiliado.

Que permita consultar las solicitudes de
retiro asociadas a los productos del
afiliado.

Que permita la generacion y remision de
la certificacion de los aportes realizados
por el afiliado a sus productos.

Que permita la generacion y remision de
la certificacion de beneficio fiscal para los

productos que lo tengan habilitado.



2.7

2.8

2.9

2.10

2.11

2.12

3.1

3.1.1

3.1.2

Generar certificacion de

beneficiarios

Céalculo del VANU

Conteo de cuotas

Gestionar el beneficio fiscal

Actualizacion de datos por

servicio

Actualizacibn de datos ley

8204 (conozca a su cliente)

Solicitudes de retiro

Gestion de solicitudes

Seleccionar productos del

afiliado

Indicar opciones de pago

96

Que permita la generacion y remision de
la certificacion de los beneficiarios
designados por el afiliado a cada uno de
sus productos

Que permita realizar el calculo del valor
actuarial neto para el afiliado, segun su
edad, monto de pension y expectativa de
vida

Que permita generar el conteo de cuotas
para los fondos voluntarios del afiliado.
Que permita el registro y aprobacién del
calculo del beneficio fiscal.

Que permita el registro y aprobacion de
las actualizaciones de datos basicos del
afiliado, a saber; direcciones, teléfonos y
correos electronicos.

Que permita el registro y aprobacién de
las actualizaciones de datos en apego a
politica conozca a su cliente (Ley 8204)
Que se cumplan los indicadores de
éxito (criterios de aceptacion) de
todos los funcionales asociados

Que permita el registro, aprobacion y
pago de las solicitudes de retiro,
gestionadas por los afiliados.

Que permita la seleccion de los
productos del afiliado e indicar el tipo de
gestion por realizar.

Que permita la captura de las distintas

formas de pago solicitadas por el afiliado
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3.1.3 Adjuntar archivos Que permita agregar los atestados
requeridos para el tramite de la solitud de
retiro (identificacién, carta, solicitud
firmada)

3.2 Revision de solicitudes Que permita validar las solicitudes de
retiro y prepararlas para el proceso de
aprobacion.

3.3 Aprobacién de solicitudes Que permita aprobar y recalcular las
solicitudes de retiro y prepararlas para el

proceso de pago.

3.4 Generar reporte de Que permita la generacién de un listado
solicitudes en proceso de las solicitudes segun su estado.
3.5 Integrar procesos de pago Que registre las solicitudes procesadas,

en el sistema de pagos.

4 Seguimiento de gestiones Que se cumplan los indicadores de
éxito (criterios de aceptacion) de
todos los funcionales asociados

4.1 Parametrizacion general Que permita el registro y configuracion
de las distintas gestiones que podria
realizar el afiliado.

4.2 Gestion de seguimientos Que permita el registro de las gestiones,
los seguimientos y las actividades
asociadas

4.2.1 Registrar seguimientos Que permita registrar los seguimientos

de las gestiones realizadas por el

afiliado.
4.2.2 Registrar actividades Que permita registrar las actividades
realizadas realizadas para cada seguimiento
4.2.3 Adjuntar archivos Que permita agregar los documentos

producto de la gestion realizada.



4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

5.1

5.2

Generacion de alertas (por
atender, en proceso O
atrasos)

Consulta de seguimientos

asignados

Reasignacion de
seguimientos (otro oficial de

servicio)

Control de cargas de trabajo

(equipo de atencion)

Gestiones por proceso y por

area

Pruebas integrales

Pruebas técnicas

Pruebas de calidad
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Que genere y remita alertas, cuando los
procesos se atrasan o estan proximos a
vencer.

Que permita a los oficiales de servicio
consultar los seguimientos que le fueron
asignados.

Que no permita consultar seguimientos
asignados a otros oficiales.

Que permita asignar a otro oficial de
servicio el o los seguimientos asignados
a otro oficial.

Que esa accion sea exclusiva de los
supervisores.

Que permita llevar un control de las
cargas de trabajo por oficial de servicio.
Que permita identificar cuales oficiales
de servicio realizan mayor cantidad de
tramites.

Que permita generar un listado de las
gestiones atendidas o en proceso, por
equipo de atencién y por oficial de
servicio.

Que se hayan realizado las pruebas
definidas en el cuestionario del
requerimiento.

Que el desarrollador documente las
pruebas realizadas, y su resultado

Que control de calidad aplique las
pruebas definidas en el cuestionario y
estas no

generen errores (0]

inconsistencias



5.3

5.4

6.1

6.2

6.3

6.4

Pruebas de usuario

Solicitud de ajustes

Pase a produccion

Solicitar  aprobacion  del
cambio

Preparar pase a produccion

Aplicar pase a produccion

Documentar y comunicar

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2021

6.3.4. Exclusiones del proyecto

99

Que el usuario aplique las pruebas
definidas en el cuestionario y estas no
generen errores o0 inconsistencias
Cuando las pruebas de calidad o de
usuario, presentan errores 0
inconsistencias, se haya documentado y
comunicado.

Que se haya realizado el ciclo de
pruebas y que estas no hayan
presentado errores o inconsistencias.
Que las pruebas realizadas y los
resultados obtenidos sean exitosos.

Que se haya elaborado toda Ila
documentacion requerida para la puesta
en produccion.

Que, al aplicar los elementos de
configuracion, no se generan errores 0
inconsistencias.

Que se tengan todos los documentos
debidamente firmados, los cambios
aplicados e informar a los interesados

para su utilizacion.

Segun se advirtié en el capitulo 2 fundamentacion tedrica, en el apartado de

exclusiones del marco conceptual, la gestion del presupuesto y la gestion de las

adquisiciones, no formaran parte de este proyecto, por cuanto se parte del hecho de

gue la empresa cuenta con los recursos, el software y las licencias requeridas, para

el desarrollo de este proyecto.
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6.3.5. Estructura de desglose del trabajo (EDT/WBS)

Proceso mediante el cual se procura dividir el trabajo y estructurarlo de forma

jerarquica, enlistando las actividades o trabajos por realizar para conseguir los

objetivos planteados y entregar valor por medio de los entregables (productos, bienes

o servicios) definidos en el alcance del proyecto, los cuales se pueden observar en la

figura 16, Estructura del Desglose del Trabajo.

Plan de gestidn de proyectos para el desarrollo de un software

informatico para la atencion de los afiliados a Popular Pensiones

1.1 Mantillas

1.2 Formularios

1.3 lconografias

3. Solicitudes de

|
4. Seguimients L. Pruebas
de gestiones funcionales

2 \ision 360 Retirn
| el | EECCCTY | SO | RS | Wi
identificacion General cambio
M 22Partsiia |l 22 Revision de |l 4.2 Pantzlla de Il 5.2 Pruebas de ||l Ezi:?:ea =
Prindipal solicitudes seguimienta calidad e
2
‘é’mﬁﬂr 3.3 Aprobacicn |l 23 Generacisn [l 5.3. Pruebas de Il 5.3 Aplicar pase
de soliditudes de alertas usUario a produccon
Cuenta
2 4 Generar 34'“““;‘;’"“ 4.4 Asignacion |ll5.4. Solicitud de
I certificaciones i PO lid= seguimientos ajustes
3.1 Solicitudes 4.5 Control de
e %ﬂﬁ;ubﬂ del Ji deretiro por g cargas de
estado trabajo
4.6 Gestiones
2.6 Comteo de
— o POr proceso y
27
o ctualizacion de

Figura 16
Estructura de Desglose del Trabajo (EDT)
Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2021.

Los componentes de mas bajo nivel se conocen como paquetes de trabajo, los

gue a su vez puede agrupar una o mas actividades segun su objetivo, esto con el fin

de poder estimarlas, asignarlas, controlarlas y darles seguimiento.
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6.3.6. Diccionario de la EDT

Diccionario de la EDT Version 1.0
No. Id (Proyecto) PRO-01-21 Fecha 18/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo

Titulo de un software informatico para la atencién de

clientes.

Entregable ‘ 1

Nombre Disefio de interfaz

Responsable ‘ Mercadeo y comunicacion

Detalle (descripcion del trabajo por realizar)

Disefar la interfaz gréfica del nuevo sistema, contemplando el disefio de plantillas,

formularios e iconografias por utilizar en los distintos elementos del sistema.

Supuestos

Se trabaja en apego a los lineamientos definidos en libro de marcas de la organizacion.

Restricciones

No identificadas.

Riesgos

Que los componentes detallados en las plantillas, los formularios o iconografia, no

puedan ser aplicados a la herramienta de desarrollo.

Criterios de aceptacién

Que el documento de disefio se apegue a los formularios establecidos y al libro de

marcas.

Hitos del cronograma

Disefio de la interfaz terminada

RECUISOS (PErsonal designacio) i Y. Ets e el e:ilel)

Duracion (tiempo estimado) 2 semanas

Fecha inicio ‘ 3/1/2022

Fecha fin

Interdependencias
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Antes de este Paquete Ninguno

Después de este paquete ‘ Vision 360

Aprobado por Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacion 10/11/2021

Diccionario de la EDT Versiéon ‘ 1.0
Mo eH(zle) s PRO-01-21 Fecha ‘ 18/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un

Titulo
software informatico para la atencién de clientes.

Entregable 2
Nombre Visién 360

Responsables Desarrollo de sistemas, control de calidad y area usuaria

Detalle (descripcion del trabajo por realizar)

Construir una aplicacion que contemple las funcionalidades basicas, a saber

« permitir la busqueda de los afiliados por identificacion

« consultar los datos personales (informacién personal, teléfonos y direcciones),
los productos, los retiros y las gestiones de cada afiliado.

« permitir la generacion y remision de los estados de cuenta

« permitir la generacion de certificaciones

 realizar el célculo del VANU

« permitir la actualizacion de datos de los afiliados

Supuestos ‘

Las funcionalidades descritas en el cuestionario del requerimiento para la

implementacion de la consulta de los datos de los afiliados fueron completas y son
correctas.

e
La aplicacion no debe permitir modificar ningun dato del afiliado, a excepcion de las
opciones de actualizacién de datos.
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Informacién correcta o incorrecta, por el conocimiento de los expertos del negocio,
ocasionando una definicion del alcance incorrecta o incompleta.

Que los datos mostrados en la aplicacion no correspondan a los del afiliado consultado
0 bien se encuentren incompletos, o presenten errores.

Que los usuarios tengan acceso a opciones, que no formen parte de sus funciones.
Criterios de aceptacion ‘
Que permita consultar a los afiliados por niumero de identificacién y por nombre y
apellidos.

Que permita consultar la informacion relevante del afiliado.

Que no permita la modificacion de ningun dato.

Que permita la generacion y remision de los estados de cuenta del afiliado.

Que permita la generacion y remision de las certificaciones.

Que permita realizar el calculo del VANU.

Que permita el registro y aprobacién de las actualizaciones de datos del afiliado.

Hitos del cronograma

Vision 360 Terminado

Desarrollador 1 (Profesional Tl 1)

sl (ZE et e S5 g o) Control de calidad (Profesional Tl 1)

Coordinador - Centro de llamadas

Duracion (tiempo estimado) 8 semanas

Fecha inicio ‘ 17/1/2022
Fecha fin ‘ 12/3/2022

Interdependencias

Antes de este paquete ‘ Disefio de Interfaz

Después de este paquete ‘ Solicitudes de retiro

Aprobado por ‘ Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacién ‘ 10/11/2021
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Diccionario de la EDT Version 1.0

No. Id (Proyecto) PRO-01-21 Fecha 18/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un

Titulo
software informatico para la atencion de clientes.

Entregable 3

Nombre Solicitudes de retiro

Responsable Desarrollo de sistemas, control de calidad y area usuaria

Detalle (descripcién del trabajo por realizar)

Construir una aplicacion que contemple las funcionalidades béasicas, en la gestion de

retiros; a saber:
« permitir el registro y consulta de las solicitudes de retiro, por afiliado o estado
« permitir la revision de las solicitudes de retiro
« permitir la aprobacion de las solicitudes de retiro
« realizar la integracion con los sistemas de pagos utilizados por la empresa.

Supuestos

Las funcionalidades descritas en el cuestionario del requerimiento para la

implementacion de la gestion de retiros de los afiliados estdn completas y son

correctas.

Restricciones

No se debe permitir la gestion de un tramite de retiro si no se ha indicado toda la
informacion requerida, (producto de afiliado por afectar, cuenta para el depdsito o
adjuntar la informacién requerida)

Riesgos

Que se tramiten solicitudes de retiro sin cumplir los requisitos.

Que se tramite un retiro para un producto que ya esté en tramite mediante otra solicitud.

Que se tramite un retiro, sin los documentos adjuntos requeridos

Criterios de aceptacion

Que se permita la gestion de un trdmite de retiro que cumpla con el registro completo
de los datos de la solicitud y que deje adjuntar los documentos requeridos.
Que solo las personas autorizadas puedan realizar los pasos de las solicitudes de retiro

gue les fueron autorizados.




105

Hitos del cronograma

Solicitudes de retiro terminado

Desarrollador 2 (Profesional Tl 2)
sl (ZEl st e S s e o) Control de calidad (Profesional Tl 1)
Coordinador - Centro de llamadas

Duracién (tiempo estimado) 8 semanas

Fecha inicio 15/3/2022
Fecha fin 7/5/2022

Interdependencias

Antes de este paquete Vision 360

Después de este paquete Seguimiento de gestiones

Aprobado por ‘ Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacién 10/11/2021

Diccionario de la EDT Versiéon ‘ 1.0
No. Id (Proyecto) PRO-01-21 Fecha 18/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un

Titulo
software informatico para la atencion de clientes.

Entregable 4

Nombre Seguimiento de gestiones

Responsable Desarrollo de sistemas, control de calidad y area usuaria

Detalle (descripcién del trabajo por realizar)

Construir una aplicacion que contemple las funcionalidades basicas, en la gestion de

seguimientos a los tramites de los afiliados; a saber:
« Permitir la parametrizacion general de todos los seguimientos y actividades
por realizar para cada uno de ellos
« permitir consultar todos los tramites realizados por un afiliado, los seguimientos
y las actividades relacionadas.

« permitir la generacion de alertas para las actividades que estan por vencery

las realizadas en tiempo y forma
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« permitir la asignacion automatica o manual de seguimientos por parte de los
coordinadores de area

« llevar el control de las cargas de trabajo, tanto por grupo de atencién como por
oficial de servicio.

Supuestos

Las funcionalidades descritas en el cuestionario del requerimiento para la
implementacion de la gestion de retiros de los afiliados estdn completas y son

correctas.

Restricciones

No se debe asignar gestiones a personas cuya carga de trabajo sea mayor al promedio
de atencion.

Riesgos

Que algun usuario no autorizado pueda modificar los registros de la parametrizacién y
por ende afectar los seguimientos, actividades y alertas en proceso.

Criterios de aceptacion

Que permita el registro de una gestién para un afiliado y llevar el seguimiento y las
actividades, de acuerdo con los parametros configurados para el tipo de gestion en
proceso.

Que cada area o grupo de atencion pueda gestionar el seguimiento que le fue

asignado, segun los pardmetros de atencion definidos por el administrador.

Hitos del cronograma

Seguimiento de gestiones terminado

Desarrollador 2 (Profesional Tl 2)

sl (ZE ot fe S sz o) Control de calidad (Profesional Tl 1)
Coordinador - Centro de llamadas

Duracion (tiempo estimado) 8 semanas

Fecha inicio ‘ 9/5/2022
Fecha fin ‘ 1/7/2022

Interdependencias

Antes de este paquete Solicitudes de retiro
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Después de este paquete Pruebas funcionales

Aprobado por ‘ Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacién 10/11/2021

Diccionario de la EDT Version 1.0
N el(zle) s PRO-01-21 Fecha 18/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un

Titulo
software informatico para la atencién de clientes.

Entregable 5

Nombre Pruebas funcionales

Responsable Desarrollo de sistemas, control de calidad y area usuaria

Detalle (descripcién del trabajo por realizar)

Para lograr concluir con las actividades de este apartado, se hace necesario que las

areas relacionadas con el proyecto realicen las pruebas necesarias para validar el
completo y correcto funcionamiento del software solicitado; a saber:

« Desarrollador, realizara las pruebas que permitan validar el correcto uso y
operatividad de los componentes del sistema.

« Control de calidad, realizara las pruebas que permitan validar el correcto
funcionamiento de las funcionalidades solicitadas.

« Areas usuarias; realizaran las pruebas descritas en los cuestionarios a razén de
determinar si las funcionalidades desarrolladas, cumplen con los criterios de
aceptacion definidos para cada una de estas.

« Control de calidad y &reas usuarias; realizaran las solicitudes de los ajustes
(cambios) que consideren necesarios para que el software cumpla con lo
solicitado.

Supuestos ‘
Las pruebas descritas en el cuestionario del requerimiento se hayan aplicado y
cumplan a cabalidad con lo solicitado.

Restricciones ‘

Unicamente se deberan considerar las pruebas definidas en los cuestionarios.
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Riesgos

Que no se haya incluido en los cuestionarios, actividades o eventos que se deberian
probar en procura de lograr los objetivos del proyecto.

Criterios de aceptacion

Que el software desarrollado, haya superado las pruebas de funcionalidad y cumpla

con los criterios de aceptacion definidos.

Hitos del cronograma

Pruebas funcionales terminado

Desarrollador 1 (Profesional Tl 1)
Desarrollador 2 (Profesional Tl 2)

Control de calidad (Profesional Tl 1)

Recursos (Personal designado)

Coordinador - Centro de llamadas

Duracién (tiempo estimado) 2 semanas

Fecha inicio ‘ 4/7/2022
Fecha fin ‘ 15/7/2022

Interdependencias

Antes de este paquete ‘ Seguimiento de gestiones

Después de este paquete ‘ Pase a produccion

Aprobado por ‘ Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacion ‘ 22/11/2021

Diccionario de la EDT Versiéon 1.0

No. Id (Proyecto) PRO-01-21 Fecha 18/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un

Titulo
software informatico para la atencién de clientes.

Entregable 6

Nombre Pase a produccién

Responsable Desarrollo de sistemas, control de calidad y area usuaria
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Detalle (descripcion del trabajo por realizar)

Para lograr concluir con las actividades de este apartado, se hace necesario que las
areas relacionadas con el proceso realicen las solicitudes correspondientes y hayan
preparado la informacion requerida para su uso y aplicacion; a saber:

« Desarrollador, prepara los documentos establecidos en la metodologia de
desarrollo.

« Control de calidad, solicita al grupo de gestion de cambios la puesta en
produccion del software y aplica lista de chequeo para validar que se hayan
aplicado los pasos correspondientes, segun la metodologia de desarrollo.

« Areas usuarias; documenta las pruebas realizadas, prepara informe y realiza la
presentacion, al grupo de gestién de cambios.

« Control de calidad y DBA; aplican los elementos de configuracion solicitados en
el pase a produccion.

« Control de calidad; completa y archiva la informacion del pase a produccion y

comunica a las areas relacionadas con el momento en que los cambios se

encuentran en el ambiente productivo.

Supuestos

Se parte del hecho de que se realizaron todas las pruebas definidas, que fueron
satisfactorias y que se cuenta con toda la documentacion requerida.

Restricciones

Que, al momento de presentar la solicitud al grupo de gestion de cambios, se cuente
con toda la informacion requerida para su aplicacion.

Riesgos

Que no se hayan realizado las pruebas o que estas no hayan sido suficientes, para
validar la funcionalidad solicitada.

Que, al momento de aplicar el cambio al ambiente productivo, se genere algun
problema en la configuracion de los componentes del software.

Criterios de aceptacion

Que se haya presentado los resultados al comité y que estos hayan sido satisfactorios.

Hitos del cronograma

Pruebas funcionales terminadas
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Control de calidad (Profesional Tl 1)

sl (2ot e S sz o) Eduardo Murillo Bolafios (director de proyectos)

Grupo de gestion de cambios

Duracion (tiempo estimado) 2 semanas

Fecha inicio 18/7/2022

Fecha fin ‘ 29/7/2022
Interdependencias

Antes de este paquete Pruebas funcionales

Después de este paquete ‘ Ninguna

Aprobado por ‘ Eduardo Murillo Bolafios

Fecha aprobacion 22/11/2021

6.3.7. Validar el alcance

Los componentes por desarrollar como producto de este proyecto, estan
delimitados en los documentos de uso interno de la empresa, donde se debe
especificar cada funcionalidad por separado, indicando por cada una de estas una
descripcion de lo que deberia realizar, las premisas o eventos previos a la presente
solicitud, las restricciones y validaciones por aplicar, los riesgos, las pruebas por
realizar para asegurar su cumplimiento y los indicadores de éxito o criterios de
aceptacion, que son los que estableceran las pautas para dar por concluido el item en

cuestion o bien realizar la solicitud de cambios para su correccion.

6.3.8. Controlar el alcance

Cuando se determina en el proceso de pruebas de usuario, que algunas
funcionalidades no fueron desarrolladas o bien se desarrollaron, pero la funcionalidad
varia en relacion con lo que se habia planteado inicialmente en el requerimiento y el
cuestionario. El grupo de gestién de cambios solicita al &rea la inclusiéon de un nuevo
requerimiento en ampliacion a la inicial, donde se debe detallar esa funcionalidad o

esa variacion a la funcionalidad solicitada al principio, es importante mencionar que
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este nuevo requerimiento debe pasar por todo el proceso de aprobacion y

autorizacion, previa su consideracion e implementacion.

6.4. Gestion del cronograma del proyecto

La gestion del cronograma nos brinda suficiente nivel de detalle no solo para
saber de qué manera se realizara el trabajo planificado; sino también, en qué momento
se estaran generando los entregables definidos y que estan estructurados en la EDT.
Ademas; sirve como insumo para el proceso de comunicacién con los interesados, al
informar el resultado de los procesos y actividades realizadas, si marchan segun lo
planificado o si se requiere ajustes para cumplir con los trabajos y los tiempos

establecidos.

6.4.1. Planificar la gestion del cronograma

EL cronograma nos da una guia de coémo se gestionara las actividades y
recursos del proyecto, para lo cual se apoya en una serie de informacion relacionada
con los procesos previos de planificacion, factores ambientales y activos de la
organizacion. Ademas de indicar las herramientas por utilizar (juicio de expertos,
andlisis de datos, reuniones), en este plan se define la metodologia por utilizar, los
periodos para liberar recursos o realizar iteraciones, los mecanismos para medir el

desemperio y los formularios por utilizar en el proyecto.

6.4.1.1. Pasos por seguir

6.4.1.1.1. Definir las actividades

La definicion de las actividades por realizar para lograr los objetivos del
proyecto se sustenta en la lectura de los cuestionarios de los requerimientos, donde
se detallan los funcionales por desarrollar para cada entregable (modulo del sistema).
Ademas, se define en el analisis de los datos obtenidos producto de los cuestionarios
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aplicados a los oficiales de servicio del centro de llamadas y la plataforma de servicios,

y las entrevistas aplicadas a los supervisores de las areas indicadas.

6.4.1.1.2. Secuenciar las actividades

El orden por aplicar en el desarrollo de las actividades del proyecto se logro al
analizar las prioridades definidas por el grupo de gestion de cambios y con el
conocimiento de los recursos asignados al proyecto. Producto de este andlisis, se
determind que previo a cualquier desarrollo se debe definir la nueva interfaz del
software, y seguidamente la construccion de los entregables segln las prioridades
dadas, a saber: vision 360 del afiliado, solicitudes de retiro y el seguimiento de
gestiones, para finalmente realizar las actividades que permitan la integracion de estas
funcionalidades como lo son las pruebas integrales y el pase a produccién. El orden
aqui descrito lo podemos ver en la figura 18 (cronograma del proyecto)

6.4.1.1.3. Estimar la duracion de las actividades

La estimacién del tiempo requerido para el desarrollo de cada actividad; se
logré mediante el andlisis de lecciones aprendidas y el juicio de expertos, quienes con
el conocimiento en proyectos similares y la experiencia en la herramienta de
desarrollo, junto al detalle de los trabajos por realizar (descripcién detalla, en el
cuestionario del requerimiento) y una vision de alto nivel (propuesta de solucién del
requerimiento), se dieron a la tarea de establecer el tiempo requerido para la ejecucion

de cada tarea.

6.4.1.1.4. Desarrollar el cronograma

Una vez que se han ejecutado los pasos anteriormente descritos, se cuenta
con la informacién necesaria para plasmar mediante el programa de computadora MS
Project, las actividades por realizar para lograr los entregables u objetivos del proyecto
(ver figura 17). Se utiliza esta herramienta; dadas las facilidades que brinda para llevar

una correcta secuenciacion de las actividades, los tiempos requeridos, los
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responsables y la definicion de los hitos del proyecto. Lo cual permite tener una vision
general del proyecto, del uso de los recursos, el control de los tiempos, y a su vez nos
sirve como herramienta de control para determinar si hay desviaciones entre lo

planeado y lo ejecutado.

mié 10/11/27) ie 3/12/21

|15 nov 21 |9 n

[ .
Disefio de la interfaz Pruebas Funcionales
Terminado

mar 23/11/21

oS 1 15 nov ‘21 22 now ‘21 29 nov ‘21

EDT ~ Nombre de tarea ~ Duraciér» Comienzo ~ Fin ~  recursos ~ Predet~ | X J vsDLMX ) VSDLMX )V SDLMIXIJ

1 4 Plan de gestion de proyectos 124 dias  mié 10/11/21 lun 2/5/22
de Software
- 11 4 Disefio de la interfaz 10 dias mié 10/11/21 mar 23/11/21 1
- 111 Disefio de Plantillas 4 dias mié 10/11/21 lun 15/11/21 Disefiador Grafico 1Dise-ﬁat‘h}r Gréfico
- 112 Disefio de Formularios 4 dias mar 16/11/21 vie 19/11/21 Disefiador Grafica 3 —D-isoﬁ?der Grifico
- 1.1.3 Disefio iconografia 2 dias lun 22711721 |mar23fﬁfv |D\seﬁadur Gréfico 4 h 7Diseﬁal‘h:r Grafico
- 1.1.4 Disefio de la interfaz Termii 0 dias mar 23/11/2 mar 23/11/2 5 4 23/1
- 12 4 Vision 360 del afiliado 40 dias mié 24/11/21 mar 18/1/22 [|
- 121 Bisqueda por identificacién 1 dia mié 24/11/21 mié 24/11/21 Desarrollador 1 6 T Desarrollador 1
- 122 4 Consulta Principal 6 dias jue 25/11/21 jue 2/12/21 &7
- 12241 Consulta datos del 2 dias jue 26/11/21 vie 26/11/21 Desarollador 1 8 + Desarrollador 1
Afiliado
- 1222 Consulta de Productos 2 dias lun 29/11/21 'mar 30/11/21 Desarrollador 1 10 lDes:
- 1223 Consulta de Direcciones 1 dia mié 1/12/21 mié 1/12/21 Desarrollador 1 11 l[
Figura 17

Cronograma del proyecto
Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021.

Dadas las limitaciones de los recursos disponibles para el proyecto; este
cronograma se trabajé bajo el esquema de nivelacion de recursos, en procura de
lograr un equilibrio entre la demanda y la oferta de los recursos disponible. Lo anterior
se realiza en procura de evitar sobrecarga de recursos y ejecutar un mejor

aprovechamiento, al evitar conflictos y fatiga de estos.

6.4.2. Controlar el cronograma

Para llevar un control adecuado del cronograma y en procura de evitar
desviaciones entre lo planificado y lo ejecutado en realidad, se establece una serie de
revisiones de seguimiento al cronograma, las cuales se deben realizar el primer dia

de la semana con horario de 9:00 a.m. a 9:30 a.m., durante todo el periodo del
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proyecto. Mediante estas se realiza una comparacion de las tareas ejecutadas versus
las tareas planificadas, en caso de encontrar alguna inconsistencia, se debe generar

un reporte de lo sucedido.

En caso de que ocurra algun atraso en el cronograma; se realizara un analisis
de la situacion en conjunto con la direccién de tecnologia de informacion, a razon de
determinar si se requiere la asignacion de una mayor cantidad de recursos o bien
solicitar a los recursos asignados laborar tiempo extraordinario. En caso de que la
solucion sea incorporar nuevos recursos, se deberia realizar un proceso de induccion
para incorporarlos al trabajo que le sera asignado; o bien el reconocimiento por el
trabajo realizado fuera de horario, segun lo expresado en el plan de gestion de los

recursos.

6.5. Gestion de la calidad del proyecto

6.5.1. Planificar la gestién de la calidad

En este proceso se definen las actividades de calidad que se deben aplicar al
proyecto y al producto, en cumplimiento de la politica de calidad definida por la
empresa, y en procura de cumplir las expectativas y requerimientos de los interesados.
Dichas actividades deben considerar la aplicacion en los procesos por realizar para
lograr los objetivos de calidad, aplicables al proyecto y sus entregables, elaborando la
documentacion que permita corroborar su aplicaciéon y su eficacia. A continuacion, se
presenta el plan para la gestién de calidad del proyecto, en el cual se puntualiza la

politica de calidad y las actividades por realizar para asegurar el éxito del proyecto.

Plan de gestion de calidad Version 1.0

Wi (=) el PRO-01-21 Fecha 14/11/2021

Plan para la gestién del proyecto para el desarrollo de un software

Titulo _ . . _
informético para la atencién de clientes.

Eduardo Murillo (director de Proyectos)

Responsable Control de calidad (Profesional Tl 1)
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Politica de calidad

Todos los entregables deben cumplir con lo establecido en el apartado verificacion del
cambio en el requerimiento y en el apartado indicador de éxito de cada funcional en el
cuestionario. Ademas, deben cumplir con las fechas de entrega y el uso 6ptimo de los
recursos asignados.

El encargado de control de calidad verificara y el cumplimiento en tiempo y forma de los

Alcance

entregables, en caso de ser necesario debera definir y ejecutar las acciones preventivas
0 correctivas en procura de eliminar desviaciones en relacion con lo planificado, para lo

cual debera contar con la aprobacién del director del proyecto.

Linea base de calidad

No. Id ‘ Entregable

11

Disefio de

Interfaz

Criterios de aceptacion

Que el documento de disefio se apegue al libro de marcas.

Que el documento de disefio se apegue a los formularios

establecidos.

1.2

Vision 360

Que permita consultar la informacién relevante del afiliado por

namero de identificacion, por nombre y apellidos.

Que no permita la modificacion de ningun dato.

Que permita la generacién y remision de: los estados de cuenta,

las certificaciones de aportes, beneficio fiscal y beneficiarios.

Que permita realizar el célculo del valor actuarial neto para el

afiliado, segun su edad, monto de pension y expectativa de vida

Que permita el registro y aprobacion de las actualizaciones de datos
del afiliado

1.3

Solicitudes
de retiro

Que se permita la gestion de un tramite de retiro que cumpla con el
registro completo de los datos de la solicitud y que permita adjuntar
los documentos requeridos.

Que solo las personas autorizadas puedan realizar los pasos de las
solicitudes de retiro que le fueron autorizados.
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Que permita el registro de una gestion para un afiliado y que permita
llevar el seguimiento y las actividades, de acuerdo con los

parametros configurados para el tipo de gestién en proceso.

1.4
Seguimiento  Que cada area o grupo de atencién pueda gestionar el seguimiento

de gue le fue asignado, segun los parametros de atencion definidos por
gestiones el administrador

Metodologia

Asignacion de roles y responsabilidades para cada entregable, segun cronograma del

proyecto.

Aprobado por Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacion YKyl

6.5.2. Gestionar la calidad

Se aplicaran las pruebas de calidad asociadas a cada entregable (definidas en
el cuestionario del requerimiento) segun lo establecido en el plan de gestion de la
calidad, se documenta el resultado de las pruebas aplicadas, se presentan dichos
resultados al director del proyecto, y con su aval se procede a comunicarlo a los

interesados (segun se haya definido en la matriz de comunicacién).

A continuacion, se presenta el formulario (control de calidad), el cual sera
aplicado a cada entregable, esto por cuanto los entregables relacionados con el
desarrollo del software presentan un proceso similar. En el cual se indican las
actividades por realizar y los posibles eventos (observaciones) por ejecutar en caso
de que cumpla o no con lo solicitado y si se requiere de un ajuste para poder continuar

con las otras actividades.

Version

Formulario — Control de calidad
No. Id PRO-01-21
Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un software

Fecha 14/11/2021

Nombre

informatico para la atencién de clientes.




Responsable

Revisor
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Director del Proyecto

Control de Calidad

Ajuste
(\[e} Actividad de Cumple Observaciones
inmediato
Actividad calidad —
SiiNo N.A Si No
Revisar
documentos Se valida que se adjunten
del pase a todos los documentos
1. pruebas X requeridos
En caso de no cumplir se
Realizar genera un reporte y se
pruebas de solicita el cambio al
2. calidad. X desarrollador
Crear solicitud En caso de no cumplir con el
de cambio o criterio de aceptacion se
solicitar debe regresar al
pruebas de desarrollador para su
3. usuario. X correccién
El usuario verifica los
resultados contra lo solicitado
Pruebas de en el cuestionario del
4. usuario. X requerimiento
En caso de no cumplir con los
Crear solicitud criterios de aceptacion se
de cambio o genera un reporte y se
solicitar pase solicita el cambio a control de
5. a produccioén X calidad.
Control de calidad verifica
Verificar que el cambio se haya
aplicacion de aplicado y solicita al usuario
6. cambios. X realizar las pruebas.
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La valida que el entregable

Solicitar cumpla los criterios de

pruebas aceptacion y que se hayan

finales del aplicado los ajustes
7. usuario. X solicitados.

Con el aval del usuario y la
aprobacion del director del
proyecto, se solicita la puesta
Solicitar pase en produccién al grupo de

8. a produccién. | X gestion de cambios.

Aprobado por ‘ Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacion ‘ 14/11/2021

6.5.3. Controlar la calidad

Esta se basa en la aplicacion del formulario “control de calidad”; donde se
muestran las actividades por realizar para determinar si el producto y el proyecto
cumplen con los objetivos planteados y las expectativas de los interesados. Asi como
también; se muestra el criterio de que cumple con lo planificado o, si en su defecto,
requieren alguna correccion, en este Ultimo caso se realiza la solicitud de ajuste y se
adjuntan los resultados de las pruebas realizadas, indicando los aspectos por corregir

para su aceptacion.

6.6. Gestion de los recursos del proyecto

Es importante recalcar el desarrollo del presente proyecto se va a llevar a cabo
con recursos propios, desde el talento humano de la empresa, hasta los equipos que
les fueron designados y las licencias de los softwares, requeridos para el desarrollo
de sus actividades. Por tanto, no se considera a este punto, la necesidad de adquirir
0 contratar ningun otro tipo de recursos a parte de los ya indicados, dado lo anterior

no se aplicara ningun proceso de adquisicion ni contratacion.
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6.6.1. Planificar la gestion de recursos

Para el desarrollo de este proyecto se cuenta con los recursos fisicos (equipos
y licencias de las herramientas de programacion son propiedad de la empresa),
economicos (dado los salarios y los pagos de licencias son parte del presupuesto de
la organizacién), y talento humano (se cuenta con el personal capacitado tanto para
el desarrollo del software, como para ejercer las labores de supervision y control de
calidad).

Una vez establecido el cronograma del proyecto; se tienen los insumos
necesarios para la planificacion de los recursos asignados al proyecto, por cuanto ya
se conoce las actividades por realizar, los entregables, los tiempos de entrega y las

fechas en que cada recurso podra ser liberado.

6.6.2. Estimar los recursos de las actividades

Para determinar cual recurso es el mas adecuado para el desarrollo de cada
actividad, se recurre al criterio experto del personal designado al proyecto, quienes
con el conocimiento de la herramienta de desarrollo, la experiencia en proyectos
similares y los datos del equipo del proyecto (competencias, habilidades personales),
seleccionan el recurso que mas se adapta a las caracteristicas del proyecto. Lo que
permite indicar que recurso es el adecuado para cada actividad y cuanto tiempo se
estima le tomaria a este realizarla. A continuacién, se muestra el plan para la gestion

de los recursos, a saber:

Plan de gestién de los recursos Version

Mo eH (el /cmie) s PRO-01-21 Felepet s 14/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un software

Titulo . - » _
informatico para la atencion de clientes.

Responsable Eduardo Murillo (director de Proyectos)
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Alcance

Se requiere contar con el talento humano para poder ejecutar todas las fases del
proyecto, para la consecucion de este se llevara a cabo todo el proceso de seleccion;
aplicando pruebas técnicas de conocimiento y entrevistas individuales.

Requerimientos

Seleccionar y mantener el talento humano més adecuado para el proyecto, logrando
cumplir con las metas planteadas y objetivos del proyecto, basado en las
competencias, habilidades y conocimientos del personal.

Formacion de equipos multidisciplinarios de trabajo, que permitan garantizar un
talento humano competente con sentido total de servicio, orientacion al resultado y
una excelente comunicacion.

Estrategia

Aplicar pruebas de conocimientos (tanto de la herramienta de desarrollo, como en

temas relacionados con el proyecto), procesos de induccién a todos los miembros del

equipo y capacitacion en los temas requeridos, para lo cual:

e Se valorara al personal técnico de la empresa, en procura de identificar los mas
aptos al perfil, verificando experiencia laboral y estudios académicos.

e Se aplicaran pruebas de conocimiento.

e Los candidatos que aprueben la prueba antes citada aplicaran para la entrevista
individual, validando asi conocimientos y competencias en el cargo.

e Se realizara capacitacion, entrenamiento e induccion al equipo, garantizando que
conozcan los pormenores del proyecto.

e Se establecera un plan de ejecucion enfocado al cuidado al empleado,
garantizando seguridad laboral y minimizando riesgos

Liberacion de recursos

Todo el talento humano del proyecto una vez que haya finalizado la etapa del proyecto
en la que participa; regresara al proyecto donde se encontraba antes de ser asignado
al presente proyecto, o bien sera asignado a un nuevo proyecto segun las prioridades
de la empresa. Todos estos recursos recibiran la comunicacién de la conclusién de
su trabajo en el proyecto por parte del gerente del proyecto, a excepcion de este
ultimo que recibira la comunicacion por parte del patrocinador.
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Capacitacion y entrenamiento

Gestionar programas de capacitacion interna que aporten al cumplimiento de los
objetivos del proyecto y el fortalecimiento de las habilidades de cada uno de los
colaboradores de la empresa.

Horario ‘
Para todos los recursos del proyecto, se manejara un horario laboral de lunes a
viernes desde las 07:00 a.m. hasta las 05:00 p.m., con derecho a una hora de
almuerzo, que puede ser tomada en el rango de 12:00 p.m. a 02:00 p.m.

En caso de que, por algun atraso o la incorporacion de nuevas funcionalidades al
proyecto, donde se requiera laborar tiempo extraordinario, este serd reconocido
econémicamente segun lo estipulado en el marco legal y al amparado de las politicas

internas relacionadas con el salario.

Aprobado por Eduardo Murillo Bolafios
Fecha aprobacion pENKFp{ri)

6.6.3. Desarrollar el equipo

Para lograr que todo el equipo del proyecto tenga el nivel adecuado a lo
requerido por el proyecto, se desarrolla un plan de capacitacion a lo interno de la
direccion de tecnologia, mediante el cual en tres sesiones semanales de capacitacion
(lunes, miércoles y viernes) durante las cuatro primeras semanas del proyecto; las dos
personas con mas experiencia en el uso de la herramienta de desarrollo, con el
conocimiento de los sistemas internos y la operativa del negocio, transmitiran y
evaluaran el conocimiento al resto del equipo.

6.6.4. Controlar los recursos

Para logra llevar un correcto control de los recursos, sus actividades y su
desemperio, se realizaran sesiones semanales de seguimiento (todos los lunes de
8:00 a 9:00 a.m.), donde se evaluara el trabajo realizado contra las tareas que le
fueron asignadas. En caso de ocurrir algun atraso o desviacion, se solicitara presentar

un reporte de lo ocurrido y se procedera a evaluar en conjunto con la direccién de
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tecnologia, si resulta la incorporacion de nuevos recursos o la aprobacion de tiempo

extraordinario por un periodo determinado.

6.7. Gestion de las comunicaciones del proyecto

6.7.1. Planificar la gestién de las comunicaciones

En este proceso se requiere conocer los interesados del proyecto (ver matriz
de interesados), asi como sus necesidades de informacion, también es necesario
conocer los canales que se cuenta a lo interno de la empresa y que podran ser
utilizados para lograr una comunicacion asertiva y eficaz. A lo anterior se debe
incorporar la politica de seguridad de la informacion de la empresa, en la cual se indica

qué informacién se puede compartir y con quiénes, asi como los grados de

confidencialidad aplicables de acuerdo con el tipo y clasificacion de la informacién.

Plan de gestion de las comunicaciones Version ‘ 1.0
Wereh (=) zeo)l | PRO-01-21 Fecha ‘ 17/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un software

Titulo
informatico para la atencién de clientes.

Responsable Eduardo Murillo (director de Proyectos)

Alcance

Se requiere determinar las necesidades de comunicacion de los interesados del

proyecto, como se gestionara y los mecanismos de almacenamiento y distribucion.
Identificar los interesados del proyecto.

Identificar las necesidades de informacion de los interesados.
Identificar las necesidades de informacién del proyecto.
Identificar los canales de comunicacion.

Aplicar politicas de confidencialidad de la informacion.

Crear matriz de comunicaciones del proyecto.
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Responsables

Director del proyecto, informa al equipo y a los interesados.
Control de calidad, informa al director del proyecto, a los desarrolladores y a los
usuarios, del avance en la evaluacion de los entregables del producto.

Desarrollador, informa al director del proyecto la concluirian de los entregables o la

aplicacion de los cambios sugeridos.

Aprobado por Eduardo Murillo Bolafios
Selelpeiclolfelorielon 17/11/2021

6.7.2. Gestionar las comunicaciones

En la matriz de comunicacion, se detalla la informacion a comunicar segun las
actividades o procesos del proyecto en que se generan, mostrando por cada una el
tipo de comunicacion, el evento que la genera, la frecuencia con la que se puede
generar dicho comunicado, la persona responsable de generar y remitir el comunicado

y la audiencia o destinatarios del comunicado.

En esta matriz; se enlistan los principales eventos a juicio de quien elabora el
presente documento, deberan ser gestionados para lograr mejorar el desarrollo de los
procesos Yy la eliminaciéon o reduccién de conflictos, producto de malentendidos por
informacion incorrecta o fuera de tiempo o lugar. Lo que permitiria incrementar las

posibilidades de éxito del proyecto, y la satisfaccion de sus interesados.
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Matriz de Comunicacion Version
No. Id (Proyecto) PRO-01-21 Fecha 17/11/2021

Titulo Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un software informatico para la atencion de clientes.

Responsable Eduardo Murillo (director de Proyectos)

Comunicado Descripcion Evento Frecuencia Modalidad Responsable Audiencia
generador
Reunidn inicial Desarrollo del Inicio del Unavez, previo Mixto Director de Grupo gestién
acta de inicio proyecto inicio del proyecto de cambios
proyecto
Plan de proyecto Realizar el plan Acta de 1 vez (al inicio Virtual Director de Grupo gestién
del proyecto constitucion del proyecto) proyecto de cambios
Linea base Reunion con Plan de Una vez Virtual Director de Expertos de
desarrolladores y proyecto elaborado el proyecto negocio y
expertos de cronograma Desarrollador
negocio
Reunién del Dar seguimiento a 1 vez por Virtual Director de Interesados del
estatus del las a las distintas semana proyecto proyecto
proyecto areas de
conocimiento.
Reunién de Dar seguimiento a Listado de 1 vez por Mixto Director de Equipo del
seguimiento las actividades del actividades semana proyecto proyecto
equipo
Arquitectura del Arquitectura del Alcance del Cada vez que Mixto Desarrollador Control calidad
software software proyecto se termina un
entregable




Casos de prueba

Disefio de

solucién

Construccion

la solucién

integracion

prueba

Capacitacion
puesta

produccion

Cierre

proyecto

de

en

de

Diseflar los casos

de prueba

Disefiar

software

Confeccionar

software

Integracién
pruebas de

solucién

Capacitar
personal
implementar

software

Entrega del acta

el

el

la

al

el

Requerimientos

del software

Tener todos los
requerimientos
del SW

Disefio de SW

Software

elaborado

Software

aprobado

Puesta en

produccion

1 vez al
concluir el
disefio de la
interfaz

Al finalizar el
disefio de cada

entregable

Al finalizar la
construccion
de cada
entregable
al finalizar la
construccion
de todos los
entregables
una semana
antes del pase

a produccién

1 vez al final

del proyecto

Virtual

Mixto

Mixto

Virtual

Mixto

Virtual

Control de calidad

Desarrollador

Desarrollador

Control de calidad

Control de calidad

y desarrollador

Gerente

proyecto

de

125

Experto de
negocio y
arquitecto de
SW

Experto de
negocio y
disenador
grafico
Ingeniero  de
soporte

técnico, control

de calidad
Control de
calidad y

Desarrollador

Usuario y
Grupo gestion

de cambios.

Grupo gestion

de cambios
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6.7.3. Monitorear las comunicaciones

Es labor del director del proyecto, asegurarse de que la informacion que se
genera del proyecto sea comunicada de la manera adecuada y de forma oportuna,
segun lo planificado en el plan de gestion de la comunicacién y en apego a la matriz
de comunicaciones. Para lo cual debera llevar un control de las fases y los eventos
disparadores de las comunicaciones descritas en la matriz de comunicacion, para

asegurarse de que esta fue generada y remitida de acuerdo con lo planificado.

6.8. Gestion de los riesgos del proyecto

Plan de gestion de riesgos Version
No. Id (Proyecto) PRO-01-21 17/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un

Fecha

Titulo
software informatico para la atencién de clientes.

Responsable Eduardo Murillo (director de Proyectos)
Alcance
Se requiere determinar los riesgos del proyecto, como se gestionaran y las estrategias

por aplicar en su atencion.

Estrategia

Identificar los riesgos (como se recibe y se procesa la informacién de riesgos)
Analizar los riesgos (causa, riesgo y consecuencia)

Planificar e implementar, respuesta a los riesgos

Dar seguimiento a los riesgos

Responsables

Director del proyecto, identificar riesgos a nivel general del proyecto.
Equipo del proyecto, identificar riesgos en su area de aplicacion.
Usuario experto; identificar riesgos en la implementacion.

Aprobado por Eduardo Murillo Bolafios
Felelpeiclfelorielons - 17/11/2021
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6.8.1. EDR - Estructura de Desglose del Riesgo

En este se procura dividir los riesgos y estructurarlo de forma jerarquica,
enlistando los principales eventos de riesgos definidos al inicio de proceso y que
podrian impactar negativamente el desarrollo del proyecto y del producto, los cuales
se pueden observar en la figura 18 (Estructura de Desglose del Riesgo). Los riesgos
identificados, estan asociados al ultimo nivel de esta estructura y se enlistan en la
matriz - Identificacion de riesgos.

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un
software informatico para la atencion de clientes

3.

1. Gestion 2. Recursos
Producto

1.1. Alcance 1.2. Tiempo 1.3. Costos 2.1. Internos ot :
Expectativas

1.1.1. 1.3.1. : . . 21.2.
Requerimientos Estimacion 211 Estatus Capacitacion

Figura 18
EDR - Estructura de Desglose del Riesgo
Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021.

6.8.2. Identificar y analizar los riesgos

Para la definicion de los eventos de riesgo del proyecto, se valido inicialmente
los riegos citados en el acta de constitucion de proyecto, los que se enumeran en el
diccionario de la EDT, los considerados por el equipo del proyecto, los indicados en
los cuestionarios de los requerimientos y en las entrevistas realizadas. Una vez
definidos los que se considerarian en la gestién de riesgos del presente proyecto, se

procede a enlistarlos en la matriz - Identificacion de riesgos.



No. Id (Proyecto)

Titulo

Responsable

1.1.1.01

Identificacion de Riesgos

PRO-01-21

‘ Version ‘
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1.0
25/11/2021

Fecha

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un software

informatico para la atencion de clientes.

Los

Eduardo Murillo (director de Proyectos)

Consecuencia

Informacion correcta 0 Ampliar los requisitos del

1.1.3.01

2.1.1.01

2.1.2.01

3.1.01

Aprobado por

Fecha Aprobacion

requisitos nos
estan completos o
estan mal detallados

La de

recursos asignados

cantidad

no es suficiente
del

son

Los recursos
proyecto

compartidos con la

operacion de la
empresa
Los recursos no

estan capacitados en
de

herramientas

las
de

el uso

desarrollo
de

pruebas incompletas

Aplicacién

o incorrectas

incorrecta
Ampliar el tiempo o la

cantidad de recursos

de
Recursos para atencion de

Reasignacion los

la operativa del negocio

Los recursos designados no
poseen el conocimiento
requerido para desarrollo

del proyecto

El producto sea rechazado
por no cumplir los criterios
de aceptacién

Eduardo Murillo Bolafios

proyecto y por ende el

tiempo

Aumento en los costos
fijos, por pago de tiempo

extraordinario

Atrasos o imposibilidad en
la finalizacion del proyecto
o en la definicion de los
entregables

Atrasos en la finalizacion

del proyecto

Pérdidas econdmicas y
tiempo de los recursos.

28/11/2021
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6.8.3. Planificar respuesta a los riesgos

Previo a la definicion de la respuesta que se estard dando a cada uno de los
riesgos identificados, se hace necesario definir las condiciones o caracteristicas que

se estaran evaluando al momento de establecer dicha respuesta.
Enlatabla 11 - probabilidad de ocurrencia; se presenta una lista con la definicion
de los criterios por considerar al momento de establecer la probabilidad de ocurrencia

del evento de riesgo identificado.

Tabla 12. Probabilidad de ocurrencia

Probabilidad Criterio
1  Evento gue no espero que ocurra dentro del ciclo de vida del

proyecto

2 Evento que espero que ocurra una vez dentro del ciclo de vida del
proyecto

3 Evento que espero que ocurra dos veces dentro del ciclo de vida del
proyecto

4 Evento que espero que ocurra una vez al mes dentro del ciclo de

vida del proyecto
5 Evento que espero que ocurra una vez a la semana dentro del ciclo
de vida del proyecto

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

En la tabla 12 - Impacto; se presenta una lista con la definicion de los criterios
por considerar al momento de establecer el impacto del evento de riesgo identificado.
Para el proyecto en estudio, dado que los recursos son propios de la empresa o bien
son costos fijos de su operativa diaria, el impacto se estara definiendo en funcion del

tiempo que pueda generarse por atrasos.
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Tabla 13. Impacto
Impacto Descripcion

1 Evento de riesgo que genere un atraso menor 3 dias

2 Evento de riesgo que genere un atraso entre 3y 5 dias
3 Evento de riesgo que genere un atraso entre 5y 10 dias
4 Evento de riesgo que genere un atraso mayor a 10 dias

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

En la tabla 13 — Estrategia de riesgos, se presenta una lista con la definicion de
las posibles respuestas para el evento de riesgo identificado. La respuesta a cada
riesgo entrara en funcion de su probabilidad e impacto, y el apetito al riesgo para el
proyecto en estudio. Donde un resultado (probabilidad por impacto) entre 1 y 5 sera
considerado bajo, entre 6 y 15 medio, y entre 16 y 20, un riesgo alto.

Tabla 14. Estrategia de riesgos
Estrategias
Aceptar activo Conozco el riesgo y lo entiendo. Se va a separar una cantidad
pequefia de tiempo o dinero para utilizarlo en caso de que el

riesgo ocurra
Aceptar pasivo Conozco el riesgo y lo entiendo. No vamos a hacer nada

Mitigar Buscar la manera de bajar el impacto o la probabilidad de un
riesgo
Transferir Pasar la responsabilidad del riesgo a un 3ro
Anular Hay que llevar la probabilidad a 0
Escalar Subir en el orden jerarquico para lograr obtener una respuesta

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021



Matriz Respuesta al Riesgos Version

PRO-01-21

No. Id (Proyecto)

Titulo

Fecha
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28/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un software informético para la atencion de clientes.

Responsable

Codigo Riesgo

1.1.1.01 Informacién
correcta 0
incorrecta

1.1.3.01 Ampliar el
tiempo o la
cantidad de
recursos

2.1.1.01 Falta de
recursos de
T.I.

2.1.2.01 Falta de
capacitacion

Probabilidad

Impacto Pxl

3 6
2 2
3 3
2 4

Eduardo Murillo (director de Proyectos)

Disparador

Reunion

para

validacion de
requerimientos

funcionales.

Verificacion  del
personal

designado

Comprobacion de
la asignaciéon vy
disponibilidad de
los recursos
asignados por
parte de la
direccion de T.I.

Verificacion en el
manejo y uso de
la herramienta

Oracle Apex 20.1

Responsable Estrategia Respuesta

Equipo de
trabajo
Director  del
proyecto

Direccion de
T.1.

Direccion de
T.1.

Mitigar

Escalar

Escalar

Mitigar

Solicitar a las
areas firmar
acuerdo de

aceptacion de las
funcionalidades
validadas

Solicitar a la
direccion de T.I.,
asignar los
recursos
requeridos

Solicitar a la
direccion de T.I.,
designar recursos
afines al proyecto

Proceso de
induccion y
capacitacion a lo
interno  de la
empresa




3.1.01

No
aceptacion

del producto

4

Ejecucion de los

4 guiones

prueba.

de

Control
calidad
direccion

negocios

de

de

Mitigar

132

Solicitar al érea
documentar y
firmar acuerdo de
aceptacion de la
funcionalidad
probada.
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@
Q0
=
o

Impacto

Figura 19
Matriz de riesgos
Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021.

6.8.4. Dar seguimiento a los riesgos

Para lograr una correcta valoracion y actualizacion de los riesgos
identificados para el proyecto, estos seran evaluados cada vez que concluya la
construccion de cada entregable. Lo que permitird identificar si estos continlan
vigentes, si surgieron nuevos riesgos, o bien si las caracteristicas de cada riesgo
variaron en relacion con la evaluacion anterior y asi realizar las correcciones que se

consideren necesarias, para ajustarlos a las condiciones actuales del proyecto.

6.9. Gestion de los interesados del proyecto
6.9.1. Identificar a los interesados

Para la definicion de los interesados del proyecto, se validé inicialmente los
citados en el acta de constitucion de proyecto, los responsables que se enlistan en
el diccionario de la EDT, y los considerados para el equipo del proyecto. Una vez
definidos los que se considerarian en el presente proyecto, se procede a listarlos en
la matriz - Identificacién de Interesados.
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En la tabla 14 — tipo de participacion; se presenta una lista con la definicion
de los criterios por considerar al momento de establecer el rol del interesado en el

proyecto.

Tabla 15. Tipo de participacion

Participacion Descripcion (El interesado)

Desconocedor No conoce el proyecto ni sus impactos potenciales.

Reticente Conoce el proyecto y sus impactos potenciales, pero es reticente
al cambio.

Neutral Conoce el proyecto, pero ni lo apoya ni es reticente.

De apoyo Conoce el proyecto y sus impactos y apoya el cambio.

Lider Conoce el proyecto y sus impactos potenciales, y esta

activamente comprometido en lograr el éxito de este

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2021

Identificacion de Interesados Version ‘
Wer (=) zee)l | PRO-01-21

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un software

Fecha 28/11/2021

Titulo
informatico para la atencién de clientes.

Responsable Eduardo Murillo (director de Proyectos)

Interesado Relacion con el proyecto Participacion
Popular Patrocinador del proyecto, aportara los recursos De apovo
Pensiones necesarios para el desarrollo del proyecto POy

Realiza la evaluacion de viabilidad, autoriza y

Grupo de gestién o .
prioriza los requerimientos, y aprueba su puesta De apoyo

de cambios .,
en produccion
) ., Define los recursos por asignar a los proyectos,
Direccion de T.1. , P . g_ proy De apoyo
segun las caracteristicas de este.
Direccion de Define los recursos por asignar al proyecto, segun
De apoyo

negocios Su conocimiento y experiencia




Gerente De
proyecto

Asegura la optimizacion de los recursos; garantiza
el cumplimiento de las actividades; elaboracion de
informes ejecutivos; reporte oportunamente los
cambios presentados; controlar y monitorear al
avance del proyecto
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Lider

Usuario experto

Delimitar los requerimientos y priorizar tareas,
generar y ajustar el disefio de la arquitectura de
software, integracion de todos los elementos del

sistema, pruebas de usuario

De apoyo

Control de calidad

Elaborar el plan de calidad (incluye plan de
pruebas); realizar el disefio de las pruebas;
elaborar casos de pruebas; validar casos de
pruebas y coordina validacién de pruebas; realizar
ajustes al plan y a los casos de pruebas; elaborar
actas respectivas

De apoyo

Desarrollador

Realizar la identificacion de los requerimientos por
parte del cliente, identifica riesgos, realiza la
propuesta inicial de la solucion, la documenta y
realiza o modifica el disefio funcional y desarrolla
el software informético.

De apoyo

Afiliado

Persona fisica o juridica, que posee alguno de los
productos ofrecidos por la empresa

Neutral

SUPEN
(Superintendencia
de Pensiones)

Aprobado por

Ente fiscalizador encargado de velar por el
cumplimiento normativo y legal en materia de

pensiones

Desconocedor

Eduardo Murillo Bolarios

Fecha aprobacion ‘ 28/11/2021

6.9.2. Gestion de los interesados del proyecto

Previo a la definicion de la estrategia de atencién que se estara aplicando a

cada uno de los interesados identificados, se hace necesario definir las condiciones

0 caracteristicas que se estaran considerando al momento de establecer dicha

estrategia.
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En la tabla 15 — nivel de afinidad; se presenta una lista con las posibles
afinidades de los interesados para con el proyecto, las cuales se asociaran a los

interesados segun su nivel de apoyo.

Tabla 16. Nivel de afinidad

1 No apoya
2 Neutral
3 Apoya

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

En la tabla 16 — nivel de poder; se muestra una lista con los posibles niveles
de poder que podra tener un interesado dentro del proyecto, donde vendrian los de
mayor nivel asociados a la gerencia y poder de decision, hasta los niveles mas bajos

asociados a niveles operativos y un alto grado de subordinacion.

Tabla 17. Nivel de poder

1 Nulo

2 Bajo

3 Medio
4 Alto

5 Muy alto

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

En la tabla 17 — nivel de influencia; se muestra una lista con los posibles
niveles de influencia que podra ejercer un interesado sobre el proyecto, sus
entregables o las actividades de este. Donde vendrian desde los interesados cuya
participacion genera alto impacto sobre el proyecto, hasta los que pasan

inadvertidos.
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Tabla 18. Nivel de influencia

Nivel Influencia

1 Nula

2 Baja

3  Media

4  Alta

5 Muy alta

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2021

En la tabla 18 — nivel de interés; se muestra una lista con los posibles niveles
de interés que tendra un interesado del proyecto, en los cuales se ubicaran los
interesados segun la importacibn que manifiestan sobre el proyecto o sus

entregables.

Tabla 19. Nivel de interés

Nivel TEES

1  Nulo

2 Bajo

3  Medio

4  Alto

5 Muy alto

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

En la tabla 20 — Estrategia; se presenta una lista con la definicion de las
posibles estrategias por aplicar a cada interesado identificado. La estrategia a cada
interesado entrara en funcion de su poder, influencia e interés de cada interesado
sobre en el resultado del proyecto en estudio. Donde se estard prestando mayor
atencién a los que poseen con mayor poder de decision e influencia sobre el

proyecto o sus resultados.
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Tabla 20. Estrategia - Interesados
Estrategias ‘

Observar Dada su poca influencia e interés, solo se estaria dando
seguimiento

Satisfacer Gestionar las expectativas de los interesados, por medio de la
negociacion.

Comunicar Abordar temas de interés para los interesados, aclararlos y/o
resolverlos y mantenerlos informados.

Colaborar Comprometer a los interesados para obtener, confirmar o

reafirmar su compromiso para con el proyecto

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021

Matriz de interesados Version
No-Id (Proyecto) I z{eZeNEvk] 28/11/2021

Plan para la gestion del proyecto para el desarrollo de un

Fecha

Titulo
software informatico para la atencion de clientes.

Responsable Eduardo Murillo (director de Proyectos)

Interesado Afinidad Poder Influencia Interés Estrategia

Popular Pensiones 3 5 5 5 Colaborar
Grupo de gestion de cambios 3 4 5 5 Colaborar
Direccion de T.I. 3 3 3 5 Satisfacer
Direccion de negocios 3 3 3 5 Satisfacer
Gerente de proyecto 3 4 4 5 Colaborar
Usuario experto 3 2 3 5 Comunicar
Control de calidad 3 2 2 4 Comunicar
Desarrollador 3 2 1 3 Satisfacer
Afiliado 2 1 1 1 Observar
SUPEgle(ﬁléﬂiirci)r;]tgg)d encia 2 1 1 1 Observar




139

Aprobado por Eduardo Murillo Bolafios

Fecha Aprobacion paslauryieril

En la figura 20 — Matriz de Interesados (poder e influencia), se muestran los
interesados segun su nivel de poder e influencia en el proyecto, donde destacan: el

patrocinador, el grupo de gestion de cambios y el director del proyecto.

e

Te

sada

Popular Pensiones 5 8
Grupo Gestion Cambios
Direccion Tl 4 & ‘
Direccion Megocio

Director de Proyecto

PODER
w

Usuarios Expertos

0o
Ge
Cc

Control de Calidad

Desarrollador

00 G0 G0 G Go Ge e G o 0o
&

Afiliado
SUPEN
0
1 2 3 4 5 [

Figura 20
Matriz de Interesados (poder e influencia)
Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2021.

6.9.3. Monitorear el compromiso de los interesados

Para lograr una correcta valoracién y actualizacion de los interesados
identificados en el proyecto, estos se verificaran cada vez que se concluya un
entregable. Lo que permitira identificar si estos continGan vigentes o bien si sus
caracteristicas variaron en relacion con la ultima evaluacion, realizar las
correcciones que se consideren necesarias, y asi gestionarlos de la manera

adecuada, para evitar conflictos o malentendidos.
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GLOSARIO

Operadora de pensiones Complementarias del Banco
Popular y Desarrollo Comunal S.A., En la actualidad es la
empresa lider del mercado; tanto en cartera administrada,
como en participacion de mercado.

Superintendencia de Pensiones, el organismo fiscalizador
encargado de formular y establecer la normativa referente a
la administracion de los fondos de pension, y es quien
controla los mecanismos de gestion de los afiliados, la
remision de los datos de fondos administrados a los entes
fiscalizadores y la comunicacion con los afiliados.
Documento de uso interno, en el cual las areas de la
empresa gestionan sus necesidades de nuevos desarrollos
0 adecuacion de los softwares actuales

Documento de uso interno, en el cual se detallan las
funcionalidades asociadas a cada requerimiento, indicando
para cada una de estas el detalle de lo que realizara, sus
restricciones y validaciones, los riesgos asociados, las
pruebas por realizar y los indicadores de éxito (criterios de
aceptacion).

Ente superior a lo interno de empresa, que se encarga de
autorizar, priorizar y promover; la realizacion de los
requerimientos presentadas por las distintas areas de la
empresa.

Persona fisica o juridica, que posee alguno de los productos
ofrecidos por la empresa.

Bien, servicio o enunciado, producto de la ejecucion de las

actividades del proyecto.



Interesado
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Se entiendo por interesado cualquier persona, grupo o
entidad, que pueda afectar o verse afectada por el proyecto.
Estos pueden facilitar o complicar el desarrollo del proyecto,

segun su afinidad con este.
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ANEXOS

1. Product Obsolescence / Desupport Information (informacion de la

obsolescencia de la herramienta Developer 2000)

Document
228666.1.pdf

2. Encuesta a oficiales de servicio

Encuesta Oficiales de
Servicio.html

3. Entrevista al coordinador del centro de llamadas

Entrevista
Cordinador de Centrc



