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RESUMEN

La empresa de telecomunicaciones sobre la cual se desarroll6 la presente
investigacion, como empresa lider en el sector de las Telecomunicaciones, ha decidido
gestionar sus proyectos bajo la metodologia del PMI y asi adoptar las mejores practicas;
es por ello que para garantizar proyectos de calidad, se propone como la formulacién de
un plan de gestion de la calidad para el proyecto “Implementacion del Sistema de
Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias Comerciales”. Este plan traeria beneficios
técnicos a la empresa, tales como: potenciar la productividad y los tiempos de respuesta
de los procesos; beneficios econémicos, tales como: evitara sobrepasar el presupuesto
asignado al momento de lanzar nuevos producto y servicios y por ultimo, como
beneficios estratégicos: mantener el equilibrio en el ritmo de trabajo de los usuarios
participantes, minimizando la demora en los procesos y, el mas importante el de estar
alineado con los objetivos de la empresa. Para el logro del objetivo de este estudio, se
realizd un estudio del tipo Investigacion y Desarrollo, que constd de cuatro fases:
descripcion de la metodologia para la gestion de la calidad en proyectos bajo el enfoque
del PMI (Project Management Institute), descripcion del proyecto objeto de estudio,
evaluacion de la gestion de la calidad del proyecto objeto de estudio, bajo la metodologia
PMI y por ultimo, el establecimiento de los elementos del plan de la calidad en base a lo
requerido por la organizacion. El resultado de este trabajo (plan de la calidad) es un
documento que contiene la descripcion de la estructura de la gestion de la calidad del
proyecto objeto de estudio, asi como la manera en que dicha gestion se realizard. A
mediano plazo, este plan de gestion de la calidad servira como documento modelo para
que, en proyectos futuros, se realice la gestion de la calidad y asi mismo, fomentara el
uso de las mejores practicas para la gestion de proyectos en la empresa.

Palabras clave: Gestién, Calidad, Plan, Telecomunicaciones.
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INTRODUCCION

El presente documento contiene la propuesta de un Plan de Gestion de la Calidad
para el proyecto de Implementacion del Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de
nuevas estrategias comerciales en una empresa de Telecomunicaciones, como resultado
de una investigacion enmarcada en la metodologia de la Direccién de Proyectos
desarrollada por el Proyect Management Institute (PMI) y otros documentos de apoyo

como las normas 1SO.

El presente documento, que presenta los resultados del estudio realizado se ha

estructurado en seis capitulos los cuales se describen a continuacion:

El Capitulo I el problema, describe, el planteamiento del problema, la interrogante
de la investigacién, los objetivos, la justificacion del estudio y el alcance de la
investigacion. En el Capitulo Il Marco Tedrico, se explica de manera detallada los
antecedentes de la investigacion y los diferentes conceptos que conforman el basamento
teorico de la investigacion. ElI Capitulo Il Marco Metodologico, se detalla la
metodologia empleada, el tipo y disefio de la investigacion, la unidad de anélisis, la
poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, las técnicas para
el analisis de datos y el sistema de variables con las definiciones conceptuales y
operacionales de las mismas. El Capitulo IV Presentacion y Analisis de Resultados, se
describe la metodologia para la gestion de calidad en proyectos bajo el enfoque PMI,
ademas se describe el proyecto objeto de estudio y se evalla la gestién de la calidad del
proyecto objeto de estudio bajo la metodologia PMI. En el Capitulo V La Propuesta, se
presenta un Plan de la Calidad para el proyecto “Implementacion del Sistema de
Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias Comerciales” en una empresa de
Telecomunicaciones. Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y

referencias bibliograficas



CAPITULO |

El Problema

I.1. Planteamiento del problema

El lanzamiento de nuevas estrategias comerciales es uno de los pilares clave de
cualquier empresa al constituir la principal forma que tienen éstas de llevar la innovacion
al mercado, y de responder a un escenario siempre cambiante, buscando la supervivencia

y el éxito.

Los tres aspectos fundamentales que determinan el éxito del lanzamiento de
Nuevas Estrategias Comerciales (NEC) son: encajar en el segmento objetivo,
proporcionar una respuesta técnica adecuada en satisfacciones y costos, y dominar el

plazo de ejecucion para llegar a tiempo al lanzamiento.

El logro de estos objetivos representan un reto importante en las empresas, ya que
deben lidiar con problemas de funcionamiento de trabajo y de comunicacion que
imposibilitan muchas veces los mejores esfuerzos: recoger la informacion pertinente,

tomar las decisiones oportunas a tiempo y asignar correctamente los recursos.

La empresa de telecomunicaciones consciente de estar en esta situacion y en aras
de ofrecer una mejora substancial al esquema de trabajo actual, - el cual no se encuentra
documentado en forma completa y no involucra al total de organizaciones que
intervienen, opta por realizar un analisis de la situacion actual del proceso de lanzamiento
de NEC, con el fin de documentar el flujo de procesos (as is), identificar las fortalezas,
debilidades y problemas del proceso actual, y posteriormente utilizar la informacion
analizada para estandarizar métodos de trabajo (modelo de procesos to be), fortalecer el
proceso y definir los indicadores de gestion de este ciclo, integrandolos de manera
armonica en un flujo de trabajo automatizado que apoye la consecucién de los objetivos y

las metas propuestas.



Debido al crecimiento del negocio de las telecomunicaciones y en busca de lograr
el adecuado posicionamiento en el mercado ofreciendo productos de calidad dentro y
fuera de la organizacion, se han establecido y realizados cambios internos en cuanto a la
gestion de proyectos, tal como lo es la implementacion de las mejores practicas descritas
por el Project Management Institute (PMI) mediante el establecimiento de una Oficina de
Proyectos que controla la correcta ejecucion de los mismos y estimula a toda la

organizacion a la utilizacion de las mismas.

1.2. Justificacion del Estudio

Para las empresas que ofrecen servicios es de suma importancia ser los primeros
del mercado en brindarles a sus clientes productos de calidad e innovadores, por lo tanto
se deben llevar a cabo proyectos de calidad dentro de la compafiia que apoyen la vision y

mision.

Es importante el desarrollo de un Plan de Gestion de la Calidad ya que el mismo
permitiria desarrollar y ejecutar proyectos con resultados favorables y médieles que
ayudaran a construir y entregar productos o servicios de calidad, enfocados en lograr la

satisfaccion del cliente, que es el pilar fundamental de la Organizacion.

Los beneficios identificados como consecuencia del desarrollo de esta

investigacion, se describen a continuacion:

« Beneficios técnicos:
o Administrar y asegurar la integridad de contenido de los documentos,
incrementando con esto el valor empresarial de los mismos.
o Potenciar la productividad y tiempos de respuesta de los procesos, en

virtud del conocimiento certero de las acciones a seguir, de la



informacion requerida y del uso de una herramienta que regula el flujo

de trabajo.

e Beneficios econémicos:

©)

Proporcionar sofisticados controles para asegurar los recursos de la
organizacion.
Evitar sobrepasar el presupuesto asignado al momento de lanzamiento

de la Nuevas Estrategias Comerciales

e Beneficios estratégicos:

o

Alinearse con el objetivo de la Compafiia por obtener la satisfaccion
de sus clientes como Unica via posible de crecimiento y creacion de
valor para todos los grupos de intereés.

Implementar un entorno de colaboracion y comunicacion efectiva
entre las organizaciones.

Mantener el equilibrio en el ritmo de trabajo de los usuarios
participantes, minimizando de este modo las demoras en los

procesos.

1.3. Objetivos del Estudio

1.3.1. Objetivo General

Proponer un Plan de Gestidn de la Calidad para el Proyecto “Implementacion del

Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias Comerciales” de una

empresa de telecomunicaciones.



1.3.2. Objetivos Especificos

e Describir la metodologia para la Gestion de la Calidad en proyectos bajo el
enfoque del PMI.

e Describir el proyecto objeto de estudio.

e Evaluar la gestién de la calidad del proyecto objeto de estudio bajo la
metodologia PMI.

e Establecer los elementos para un plan de gestion de la calidad acorde a los

requerimientos del objeto de Estudio.

I.4. Alcance y delimitacion

El presente estudio de investigacion se limito a la formulacién de un Plan para
Gestion de la Calidad de la Implementacion del Sistema Automatico de Lanzamiento de
Estrategias Comerciales de una empresa de telecomunicaciones, tomando en cuenta todas
las areas y los sistemas involucrados en el desarrollo del proyecto. Para el desarrollo de
este estudio se utilizd la metodologia del PMI, debido a que desde el afio 2.007 la
empresa creo la oficina de proyectos y la misma se esta encargando de utilizar las
mejores practicas del PMI aunque hasta el momento no se estan llevando a cabo en su

totalidad para la Gestion de Proyectos dentro de la empresa.

1.5. Limitaciones

En esta investigacion, la limitante estuvo representada por la dificultad de obtener
datos e informacion por parte del departamento ejecutor (responsable) del proyecto
(Maximizacion de Ingresos), asi como de parte de los departamentos involucrados; esto
debido a que la realizacion de este trabajo no estaba considerado entre las actividades del

proyecto, y por ello los integrantes del equipo de proyecto eran bastante reservados al



momento de proveer informacion. Hay que considerar también que el Workflow para el
lanzamiento de Nuevas Estrategias Comerciales es desarrollado por un proveedor bajo un
contrato “Llave en mano”, por lo que la documentacion y datos a los que se tuvo acceso

corresponden a los de la operadora cliente, es decir, la empresa de telecomunicaciones.

I.6. Consideraciones éticas y legales

Las consideraciones éticas y legales de la presente investigacion estan regidas por

el Codigo de Etica de la Organizacion, las cuales se describen a continuacion:

e Honestidad y Confianza: Seremos honestos y dignos de confianza en todas
nuestras negociaciones, cumpliendo con los compromisos adquiridos.
Protegeremos la confidencialidad de la informacion de la Compafiia que nos
ha sido confiada, asi como la relativa a clientes, accionistas, empleados o
proveedores.

e Respeto por la Ley: Velaremos por el cumplimiento de todas las
legislaciones, formativas y obligaciones regulatorias, tanto nacionales como
internacionales, considerando ademas entre ellas las politicas y normativas
internas. Competiremos de forma integra en nuestros mercados.
Consideramos que los consumidores y la sociedad en general se benefician de
mercados abiertos y libres.

e Integridad: En ningln caso ofreceremos o aceptamos regalos, invitaciones,
prebendas u otro tipo de incentivos que pueden recompensar o influir en una
decision empresarial. Evitaremos o declararemos cualquier conflicto de
intereses que pueda anteponer prioridades personales a las colectivas. Nos
comportaremos con rectitud, sin buscar en ningin caso beneficio propio o de
terceros a través del uso indebido de nuestra posicion o nuestros contactos en
Telefonica. Actuaremos institucionalmente con absoluta neutralidad politica

y nos abstendremos de cualquier toma de posiciones directa o indirecta, sea a



favor o en contra de los procesos y actores politicos legitimos. En particular,
no efectuaremos donaciones en metélico o en especie, de ninguna indole, a
partidos politicos, organizaciones facciones, movimientos, entidades, sean
éstas de caracter pablico o privado cuya actividad esté claramente vinculada
con la actividad politica.

La privacidad: La privacidad es un derecho, en términos éticos y juridicos. Si
sus actos violaran la intimidad de un tercero, se deberé advertir a esa persona
cudl es su intencion, explicarle los riesgos que entrafia y obtener su
consentimiento.

La obligacion de informar: Los empleados que tienen sospechas de una
actividad que falta a la ética, no tienen la obligacion de informar al respecto.
Si tienen conocimiento de esa actividad, la obligacion ética de informar al
respecto estaria a su discrecion y dependeria del andlisis personal de los
costos y los beneficios respectivos. Si bien la sospecha de un delito no obliga
juridicamente al empleado a informarlo, el conocimiento de un delito (antes o
después del hecho) si requiere que la persona lo informe. La omision de
informar puede hacer que, sujeto a derecho, la persona sea considerada
coémplice o accesorio del delito.

Derechos Humanos: Respetaremos los principios de la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, asi como las declaraciones
de la Organizacion Internacional del Trabajo. Impulsaremos la igualdad de
oportunidades y trataremos a todas las personas de manera justa e imparcial,
sin prejuicios asociados a la raza, color, nacionalidad, origen étnico, religion,
género, orientacion sexual, estado civil, edad, discapacidad o

responsabilidades familiares.



CAPITULO 11

Marco Teoérico

I1.1. Antecedentes de la investigacion

(13

Tamayo (1.998) sefiala “...en los antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado, con

el fin de determinar el enfoque metodoldgico de la misma investigacion...” (p. 73).

Los antecedentes son todas las investigaciones que se han desarrollada sobre el
tema que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e informacion obtenida en la

investigacion.

A continuacion se presentan Trabajos Especiales de Grado del Postgrado de
Gerencia de Proyectos de la Universidad Catolica Andrés Bello, relacionados con la
Gestion de la Calidad, que sirvieron como antecedentes de esta investigacion,
recogiendo los aspectos mas importantes de cada documento y sus respectivos

comentarios segun sea el caso.

a.- El Trabajo Especial de Grado de Manuel Giuseppe (2.007) tuvo como objetivo disefiar
un Plan de la Calidad para el subproyecto “Obras Preliminares de la Central
Termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumana”, de acuerdo a las Normas ISO
10005:2005. Para ello el autor se plante6 como objetivos especificos describir los
elementos constitutivos del Proyecto Central Termoeléctrica de CVG EDELCA, en
Cumana en funcién de los fundamentos de la Gerencia de Proyectos establecidos en el
PMI, describir los elementos constitutivos del Subproyecto Obras Preliminares de la
Central Termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumana, describir los requerimientos de
Calidad del Proyecto Central Termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumana y del

subproyecto Obras Preliminares, describir los elementos para desarrollar un Plan de la



Calidad de acuerdo a la Norma 1SO 10005:2005. Sistemas de gestion de la calidad —
Directrices para los planes de la calidad, establecer el plan de la calidad para el
subproyecto Obras Preliminares de la Central Termoeléctrica de CVG EDELCA, en
Cumana, de acuerdo con la Norma ISO 10005:2005, para garantizar la satisfaccion de las
expectativas y requerimientos de los usuarios finales. Para lograr dichos objetivos se

realiz6 una investigacion del tipo proyectiva o modalidad proyecto factible.

b.- El Trabajo Especial de Grado de D’ Angelo (2005) tuvo como objetivo disefiar
un Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso de fabricacion de queso blanco
pasteurizado, basado en las Normas ISO 9000:2000. Para ello la autora se plante6 como
objetivos especificos describir el proceso de fabricacion del queso blanco pasteurizado,
identificar los puntos criticos del proceso de fabricacion, establecer estandares de
rendimiento por cada fase del proceso de fabricacion y determinar los controles e
indicadores para cada fase del proceso de fabricacion en funcion de medir su
rendimiento. Para lograr dichos objetivos se realizd una investigacion del tipo
investigacion y desarrollo con un enfoque cualitativo, que condujo a una propuesta
compuesta por tres fases bien definidas: Reestructuracion de la Organizacion, creacion de
la Gerencia de Gestion de la Calidad y la Implantacion del Sistema de Gestion de la

Calidad para el proceso de fabricacion del queso blanco pasteurizado.

11.2. Bases Tedricas

En el desarrollo del marco tedrico de este trabajo de investigacion, se consultaron
diferentes bibliografias y referencias electronicas relacionadas con la gestion de calidad

y la gestion de proyectos (tomando como base la metodologia del PMI).



11.2.1 ¢ Qué es un proyecto?

Segun el Project Management Institute (PMI, 2004), un proyecto es “un esfuerzo

temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado tnico” (p. 5).

Un proyecto también se puede definir como un trabajo que realiza una

organizacion con el objetivo de dirigirse a una situacion deseada.

Los proyectos se caracterizan por tener las siguientes caracteristicas:

- Temporal: un proyecto debe tener un tiempo finito, es decir, tienen un
comienzo y un final definido que se obtiene cuando los objetivos son
alcanzados satisfactoriamente, en ese momento se declara completado el
proyecto. Aunque la duracion de los proyectos sea limitada, la mayoria de
estos se emprenden para que el resultado perdure en el tiempo.

- Resultado unico: los resultados obtenidos con la ejecucion de un proyecto
debe ser Unico, ya que se estd haciendo algo que no estaba elaborado
anteriormente. Los entregables de un proyecto pueden ser productos,
servicios o resultados; representan la operacionalizacion del proyecto vy,
aunque en ellos hayan elementos repetitivos, no cambia su condicion de
unicidad con respecto al proyecto.

- Generacion de cambios: un proyecto genera cambios dentro de la
organizacion ya que al alcanzar los objetivos planteados y una vez
culminado el proyecto se obtiene un producto o servicio que permite realizar

el trabajo realizado dia a dia de una manera diferente.
Los proyectos representan la ejecucion de actividades que no se encuentran

dentro de la operacién de la compafiia, pero que apoyan al plan estratégico de la

misma. Segun el PMI (2004), el origen de los proyectos dentro de la organizacion, asi
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como su posterior aprobacion por parte del Comité Directivo, se puede deber a las

siguientes consideraciones estratégicas:

- Demanda del mercado

- Necesidad de la organizacion
- Solicitud de un cliente

- Avance tecnoldgico

- Requisito legal

Los proyectos generalmente llevan a cabo la participacion de equipos
multidisciplinarios de la organizacion, se pueden generar en todos los niveles de la
organizacion, con duraciones de periodos cortos de algunos meses o periodos largos

de varios anos.

11.2.2. Gestion de Proyectos

La gestion de proyectos, segun el PMI (2004) “es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer
los requisitos del proyecto”. (p. 8). Existen cuatro puntos importantes que se deben

incluir al realizar la gestion de proyectos, los cuales son:

e ldentificacién de las necesidades que debe satisfacer el resultado del
proyecto.

e Establecimiento de objetivos claros y realizables.

e Lograr el equilibrio de las demandas concurrentes de los cuatro factores de un
proyecto (calidad, alcance, coste y tiempo).

e Adaptacion de las especificaciones, los planes y el enfoque segun los

requerimientos de los interesados en el proyecto.
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Es importante considerar que los cuatro factores de un proyecto (calidad, alcance,
coste y tiempo) deben estar en perfecto equilibrio, ya que si cualquiera de ellos
cambia o se afecta de alguna manera, queda afectado al menos otro de los

factores.

11.2.3. Gestién de Calidad

“La gestion de calidad es el conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como
traducimos el término ingles ((management)), que alude a la direccién, gobierno y

coordinacion de las actividades” Udaondo

La calidad es “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos” (American Society for Quality, 2000).

Segun el PMI (2004), la Gestién de Calidad lleva consigo un elemento
critico que es el de convertir las necesidades, deseos y expectativas de los clientes
e interesados en requisitos a través del andlisis de los interesados.

Los procesos relacionados con la planificacion de la gestion de calidad
son: la planificacion donde se deben identificar y establecer las normas y politicas
de la organizacién y determinar como satisfacerla, el aseguramiento de calidad
donde se deben aplicar las actividades planificadas relativas a calidad, para
asegurar que el proyecto utilice todos los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos planteados en el proyecto y realizar control de calidad donde se deben
supervisar los resultados del proyecto para determinar si cumple con las normas

establecidas.
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11.2.4. Principios de Gestion de Calidad

Segun Normas 1SO9000 [en linea], "La Normalizacién es una
actividad colectiva encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas, que
provienen fundamentalmente del campo cientifico o técnico, y consiste en la

elaboracion, difusion y aplicacién de normas”.

Los principios que soportan a los sistemas de gestion de la calidad
desde el enfoque de las normas ISO 9000 y que pueden ser utilizados por la
alta direccion de la empresa con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en su desempefio continuo:

o Enfoque al Cliente. Las empresas dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de ellos,
satisfacer sus demandas y esforzarse en exceder las expectativas de los

Mmismos.

e Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la empresa. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en

el logro de los objetivos de la empresa.

e Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la
esencia de la empresa y su total compromiso, posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la misma.

e Enfoque basado en procesos. Los resultados que se esperan pueden
alcanzarse eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.
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e Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

e Mejora Continua. La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo global de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién.

11.2.5. Gestion de Calidad en Proyectos

“El cumplimiento de la calidad (en proyectos) puede verse durante el
ciclo de vida del proyecto como la capacidad que tiene el proyecto de cumplir
con las expectativas identificadas en los stakeholders, de forma que exista
adecuacion entre el trabajo realmente ejecutado y el que debe hacerse segun los

procedimientos de la gerencia profesional de proyectos” (Palacios, 2004, 296).

Para lograr el cumplimiento se llevan a cabo los procesos de gestion
de calidad de proyectos, los cuales a su vez deben formar parte del sistema de

gestion de la calidad de la organizacion.

“Los proceso de Gestion de la Calidad del Proyecto incluyen todas las
actividades de la organizacion ejecutante que determinan las politicas, los
objetivos y las responsabilidades relativos a la calidad de modo que el proyecto

satisfaga las necesidades por la cuales se emprendi6”. (PMI, 2004, 179).
El enfoque que da el Instituto de Gerencia de Proyectos (PMI) al

tratamiento de la gestion de calidad, es muy parecido al enfoque que dan las

normas I1SO 9000 a la calidad total en la empresa, pues como el mismo
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instituto aclara “se pretende que el enfoque basico para abordar la gestion de

calidad, sea compatible con el de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO)” (PMI, 2004, 180).

El PMBOK sefiala 3 procesos que se ejecutan dentro de la gestion de

calidad de un proyecto:

Planificacion de Calidad: “implica identificar qué normas de calidad

son relevantes para el proyecto y determinar como satisfacerlas.” (PMI,

2004, 183)

Realizar Aseguramiento de Calidad: “es la aplicacion de actividades
planificadas y sisteméticas relativas a la calidad, para asegurar que el
proyecto emplee todos los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos”. (PMI, 2004, 187). Busca que lo planificado se ejecute.

Realizar Control de Calidad: “implica supervisar los resultados
especificos del proyecto, para determinar si cumplen con las normas de
calidad relevantes e identificar los modos de eliminar las causas de
resultados insatisfactorios”. (PMI, 2004, 190) Esta basado en el

monitoreo.
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El siguiente diagrama resume las entradas, herramientas y técnicas y salidas de los

procesos de calidad en proyecto:

Gestion de la Calidad del Proyecto

Planificaciéon de Calidad

Realizar Aseguramiento de
Calidad

Realizar Control de Calidad

Entradas:

1. Factores ambientales de la
empresa

2. Activos de los procesos de la
organizacion

3. Enunciado del alcance del

Entradas:
1. Plan de gestién de calidad
2. Métricas de Calidad.
3. Plan de mejoras del proceso
4. Métricas de Calidad.
5. Solicitudes de cambio

Entradas:
1. Plan de Gestion de calidad.
2. Métricas de Calidad.
3. Listas de control de calidad.
4. Activos de los procesos de la
organizacion.

proyecto. aprobadas 5. Informacién sobre el rendimiento del
6. Mediciones de control de trabajo.
Herramientas y Técnicas calidad 6. Solicitudes de cambio aprobadas

7. Solicitudes de cambio
implementadas

8. Acciones correctivas
implementadas

9. Reparacion de defectos
implementada

10. Acciones preventivas

1. Analisis Costo — Beneficio

2. Estudios Comparativos

3. Disefio de experimentos.

4. Costo de Calidad (COQ)

5. Herramientas adicionales de
planificacién de calidad.

7. Productos entregables

Herramientas y Técnicas

. Diagramas causa - efecto
. Diagramas de control
Diagramas de flujo

. Histograma

CONOUNWNPE

Salidas implementadas Diagrama de Pareto.
1. Plan de Gestién de calidad. . Diagrama de comportamiento.
2. Métricas de Calidad. Herramientas y Técnicas . Diagrama de Dispersion
3. Lista de control de Calidad. 1. Herramientas y técnicas de Muestreo estadistico
4. Plan de Mejoras del Proceso. planificacién de calidad. . Inspeccién
5. Linea base de calidad. 2. Auditorias de Calidad. 10. Revision de reparacion de defectos.
6. Plan de gestiéon del proyecto 3. Analisis del proceso.
(Actualizaciones) 4. Herramientas y técnicas de Salidas
control de calidad. 1. Medicién de control de calidad
2. Reparacion de defectos validada
Salidas 3. Linea base de calidad. (Actualizada)
1. Cambios Solicitados 4. Acciones Correctivas recomendadas
2. Acciones Correctivas 5. Acciones Preventivas recomendadas
recomendadas 6. Cambios Solicitados
3. Activos de los procesos de la 7. Reparacion de defectos recomendada
organizacion (actualizaciones). 8. Activos de los procesos de la

4. Plan de gestion del proyecto
(Actualizaciones)

organizacion. (Actualizaciones)
9. Productos entregables validados
10. Plan de gestién del proyecto
(Actualizaciones)

Figura 1 Resumen de Procesos de Gestion de Calidad de Proyectos
Fuente: PMI (2.004)

Para que estos procesos de calidad en proyectos ocurran, debe existir el
sistema de gestion de calidad, que facilite el proceso de planificacion, a través de
la definicion de politicas y estandares de calidad, el aseguramiento de calidad, a
través de la medicion y el control de calidad a través de monitoreo, inspeccion y

muestreo.

Segun Luis Enrique Palacios (2.004), el sistema como tal debe incluir

indicadores e instrumentos de medicién, que cumplan con los siguientes atributos:

16



¢ No es ambiguo
e Esentendible
e No es volatil

e Es controlable

e Essimple

11.2.6. Plan de Gestién de la Calidad

“El plan de gestion de calidad describe como se implementard la politica
de calidad de la organizacion en el proyecto. Pasa a ser un subconjunto del plan de
gestion del proyecto.” (PMI, 2004).

“El plan de gestion de la calidad tiene como objetivos principales controlar
la calidad (QC) que implica supervisar los resultados especificos del proyecto y
realizar el aseguramiento de calidad (QA) mediante la aplicacion de actividades
planificadas que aseguran que el proyecto emplee todos los procesos necesarios

para cumplir con los requisitos”. (PMI, 2004).

La Guia de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos (Guia del
PMBOK) Tercera Edicion 2004, define un proceso como “el conjunto de acciones
y actividades interrelacionadas que se llevan a cabo para alcanzar un conjunto

previamente especificado de productos, resultados o servicios” (p. 377).

La Guia del PMBOK (PMI, 2004) sefiala que la Gestion de la Calidad del
Proyecto, materia del presente estudio, se encarga de describir los procesos
necesarios para asegurar que el proyecto a realizar, cumpla con los objetivos por
los cuales fue emprendido. Los procesos que componen dicha gestion se enuncian

a continuacion:
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Planificacion de la calidad: es el proceso que se encarga de identificar las
normas de calidad que son importantes para el proyecto y la forma como
satisfacerlos. Se encuentra en el grupo de procesos de planificacion.

Realizar aseguramiento de la calidad: es el proceso necesario para
realizar las actividades planificadas de calidad a fin de garantizar que el proyecto
utiliza los procesos necesarios para satisfacer los requisitos. Se encuentra en el
grupo de procesos de ejecucion.

Realizar control de calidad: es el proceso que determina si los resultados
del proyecto cumple con las normas de calidad e identifica las causas de

resultados insatisfactorios. Se encuentra en el grupo de seguimiento y control.

11.3. Bases Legales: Ley del Sistema venezolano para la Calidad

Capitulo 11

De los Deberes, Derechos y Garantias

Articulo 5. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que
produzcan bienes, 0 presten servicios sujetos a reglamentaciones técnicas, o los
comercialicen, deberan suministrar la informacion y la documentacion necesaria
que permita la posterior comprobacion de la calidad de los mismos. Asi mismo
deberan colaborar con el personal autorizado por el Ministerio de la Produccién y
el Comercio, o con los organismos que este Ministerio autorice, para el
cumplimiento de las funciones establecidas en esta Ley y su reglamento.

Articulo 6. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y
servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto se
dicten. En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados en normas,
segun lo establecido en esta Ley, para el ambito de desarrollo voluntario de

sistemas de calidad, las no conformidades de cumplimiento con normas se podran
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dirimir o decidir a través de formulas basadas en los procedimientos de
Evaluacion de la Conformidad entre las partes involucradas.

Articulo 7. El Estado deberd garantizar los mecanismos y velar por el
cumplimiento de las regulaciones establecidas en esta Ley y su reglamento, en sus
programas de compra, procura, ejecucion, construccion y produccion de bienes o
servicios. En sus programas de adquisicion de bienes y servicios el Estado dara
prioridad a aquellos que estén respaldados por procedimientos de Evaluacion de la

Conformidad, de acuerdo con lo previsto en la presente Ley.

Articulo 8. Los érganos del Poder Publico estan obligados a proveer a las
personas bienes y servicios de calidad y a tal efecto estableceran los mecanismos

apropiados para la prestacion de los mismos.

Articulo 9. Es responsabilidad de la sociedad civil organizada, considerar
adoptar dentro de sus competencias y &mbito de accién, el desarrollo y difusion de
programas en materia de calidad, con el objeto de educar a la comunidad de sus

deberes y derechos en esta materia.

Articulo 12. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que
suministren bienes y presten servicios, deberan indicar por escrito sus
caracteristicas de calidad y seran responsables de garantizarlas, a fin de demostrar
el cumplimiento de dichas caracteristicas ante cualquier usuario o consumidor, sin
menoscabo de lo establecido por otros organismos publicos en esta materia. Asi
mismo, deberan establecer formulas expeditas para dilucidar, hasta su total

solucion, las quejas y reclamos de los usuarios o consumidores.
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CAPITULO I

Marco Metodoldgico

El Marco Metodoldgico, “es el conjunto de acciones destinadas a describir y
analizar el fondo del problema planteado, a través de procedimientos especificos que
incluye las técnicas de observacion y recoleccion de datos, determinando el cémo se
realizara el estudio, esta tarea consiste en hacer operativos los conceptos y elementos del

problema que estudiamos” (Manual IUTV, p. 7)

Para este estudio, cuyo objetivo es formular un plan de Gestidn de la Calidad para
el proyecto “Implementacion del Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de
Estrategias Comerciales (productos y servicios) de una empresa de telecomunicaciones”,

se estructurd el marco metodoldgico en la forma siguiente:

e Tipo de investigacién

e Disefio de la investigacion

e Unidad de analisis

e Poblacion y muestra

e Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
e Técnicas para el anélisis de datos

e Operacionalizacion de los objetivos

I11.1. Tipo de Investigacion
La presente investigacion esta contenida dentro de la estructura de “investigacion

y desarrollo”, la cual, segun Yaber y Valarino (2003) “tiene como proposito indagar

sobre
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necesidades del ambiente interno o entorno de una organizacion, para luego desarrollar
un producto o servicio que pueda aplicarse en la organizacion o direccion
de una empresa 0 en un mercado”. Para esta investigacion, es necesaria la realizacién de
un plan de gestién de la calidad en un proyecto de implementacion del area de Estrategias
Comerciales de una empresa de Telecomunicaciones, y el resultado de dicha
investigacion esta orientada al desarrollo de un plan de gestion de calidad que permita
obtener los mejores indices dentro de este proyecto, y que ademas sirva como guia en los

proyectos desarrollados dentro de la organizacion.

I11.2. Disefio de la Investigacion

“El término ‘disefio’ se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea. El disefio sefiala al investigador lo que debe hacer para
alcanzar sus objetivos de estudio y para contestar las interrogantes de conocimiento que
se ha planteado” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

Para alcanzar tanto el objetivo general como los especificos, se clasifico el disefio
de la presente investigacion como de campo, no experimental, transeccional, descriptiva
y documental bibliogréafica. De campo, ya que los datos en gran parte se obtuvieron de la
observacién directa, tal cual como son, sin influir en ninguna de sus variables, igualmente
fueron obtenidos en un momento dado de tiempo, bajo ciertas condiciones especificas lo
que hace que sea transversal y descriptivo, debido a que persigue diagnosticar la
situacion en sus detalles, analizando todos los elementos que intervienen en el proceso y

documental ya que se reviso material generado durante el desarrollo del proyecto.

111.3. Unidad de analisis

El entorno que va a ser estudiado constituye la unidad de analisis, es decir, la

unidad de observacion o registro.
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Con la finalidad de cumplir los objetivos de esta investigacion, se selecciono
como unidad de analisis la Oficina de Proyectos de la empresa de telecomunicaciones, ya
que la misma es la encargada de coordinar el proyecto de implementacion del Workflow
de Lanzamiento de Nuevas Estrategias Comerciales. Dentro de esta unidad de analisis
global, se pueden considerar adicionalmente, las siguientes unidades de analisis:

- Actividades relacionadas a la Gestion de Calidad: ¢En que grado se
encuentra la Gestion de Calidad en el proyecto segin el PMI?

- Aseguramiento y Control de Calidad: ¢Cuéles son las normas de calidad
relevantes por las cuales se mediran los resultados del proyecto?, ¢Como
se identificaran y eliminaran las causas de un rendimiento insatisfactorio?,
¢Qué actividades de calidad se deben incluir en el cronograma del

proyecto?

111.4. Poblacion y muestra

Hernéndez (1.998), sefala que la poblacion, “es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones”. (p.230).

La poblacién definida para este estudio corresponde al equipo de proyecto,
independientemente del departamento donde realicen su labor operativa y los documentos

del proyecto.

En cuanto a la muestra, hay que considerar que se escogié bajo el enfoque
cualitativo, el cual, segun Hernandez y otros (2003) es “la unidad de andlisis o conjunto
de personas, contextos, eventos o sucesos sobre el (la) cual se recolectan los datos sin
que necesariamente sea representativo del universo”. En este enfoque, se utilizaron las
muestras no probabilisticas (muestras dirigidas), que consisten en muestras de seleccion

informal que dependen del criterio del investigador.
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En tal sentido, la muestra seleccionada corresponde al gerente de proyectos y a 2
personas del equipo de proyectos, los cuales con su conocimiento del proyecto y
experticia dieron aportes importantes al desarrollo de esta investigacion.

I11.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Por el tipo de investigacion de este trabajo especial de grado, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos fueron escogidas bajo el enfoque cualitativo, seguin
el cual “la recoleccion de datos resulta fundamental, solamente que su propdsito no es
medir variables para llevar a cabo inferencia y analisis estadistico.” (Hernandez, et al.,
2003, 450), sino que busca obtener informacion del contexto o entorno para organizarla y

poder describir una situacion.

La recoleccion de datos bajo el enfoque cualitativo, esta conformado por dos
fases:
- Inmersion inicial en el campo

- Recoleccion de los datos para el analisis

Inmersion inicial en el campo: esta primera fase consiste en seleccionar el
ambiente en el que se recolectaran los datos. El investigador debe escoger el ambiente o
lugar sobre la cual hara la investigacion y luego familiarizarse con el mismo, mediante la
toma de notas, documentacion sobre el ambiente y/o mediante conversaciones con los

integrantes del lugar.

El ambiente escogido para la recoleccion de datos fue la Oficina de Proyectos
(PMO) y la Gerencia de Maximizacion de Ingresos de la empresa de Telecomunicaciones
quienes son los responsables del proyecto; en este caso, la investigadora ha estado
relacionada con el ambiente y sus miembros en ocasiones anteriores: cursos relacionados
con el uso de herramientas para el control de proyectos, conferencias, y

congresos organizados por ellos, etc.; esto hizo mas facil la familiarizacion con el
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lugar, la relacion con los miembros y la obtencién de informacion. Asi mismo, la mision
y objetivos de la PMO estuvieron disponibles para saber cual era su planificacion y
aporte dentro de la organizacion.

Recoleccion de los datos para el analisis: en cuanto a las herramientas utilizadas
en este trabajo para la recoleccion de datos bajo el enfoque cualitativo, se tienen las

siguientes:

1) Observacion Cualitativa: “técnica de recoleccion de datos que tiene como
proposito explorar y describir ambientes” (Hernandez, et al., 2003, 459). Esta
técnica fue utilizada mediante la observacion de la interrelacion entre los
miembros del equipo de proyecto y para la recoleccion de datos mediante el
acceso a los sistemas y fuentes disponibles para la busqueda de informacion.

Los tipos de documentos consultados durante la investigacion fueron:

i. Documento de Inicio del Proyecto.
ii. Minutas de las reuniones realizadas por el equipo del proyecto.
iii. Bibliografia relacionada con la metodologia PMI.

iv. Consulta de trabajos especiales de grado Yy tesis, semejantes a la

presente investigacion.

v. Bibliografia relacionada a la Gestion de la Calidad y Gestion de

Proyectos.

2) Entrevistas cualitativas no estructuradas: “conversacion entre una persona
y otra u otras” (Hernandez, et al., 2003, 455). Estas entrevistas fueron

realizadas en varias ocasiones al Gerente del Proyecto y al Controlador del
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Proyecto. Al principio, la idea era tener claros los objetivos del proyecto y su

impacto en el negocio.

I11.6. Técnicas para el analisis de datos

Para Herndndez, Ferndndez y Baptista (2003), la eleccion del tipo de anélisis
dependera de los datos que se hayan recolectado. En el caso de esta investigacion, los
datos recolectados fueron cualitativos, por lo que el analisis se realizo bajo este mismo
enfoque, més no se descarta el uso de algun analisis cuantitativo (por ejemplo, conteo de
frecuencias de aparicion de categorias).

Enfoque Cualitativo: comprende aquellos datos obtenidos de forma verbal o
escrita, la cual no se puede cuantificar y que, a lo largo de su desarrollo, va sufriendo
modificaciones de acuerdo con los resultados. A continuacion se presenta un esquema del

proceso de analisis cualitativo de los datos:

se entre listo pal

analisis coreografi@ de analisis

Planteamiento d

Figura 2: Esquema del Proceso de Andlisis Cualitativo de los Datos

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2003)
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Segun este proceso, planteado por los autores, primero debe revisarse si el
material recolectado posee las caracteristicas para poder ser analizado, luego se establece
un plan de analisis y se comienza a hacer una primera codificacién donde se desecha el
material irrelevante, en la segunda codificacién es cuando se comienzan a identificar
similitudes y diferencias entre las categorias establecidas, luego se procede a hacer la
interpretacion en si de los datos, donde se busca obtener una clara descripcion vy
entendimiento del significado de cada categoria. Ya al entender las categorias, se realiza
la descripcién del contexto, y luego se debe asegurar que los resultados sean confiables y
validos. Luego de haber realizado esta verificacion, se debe buscar retroalimentacion,
corregir en base a la informacion suministrada por las otras personas y regresar al campo

para realizar una investigacion mas detallada para completar ain mas el andlisis.

I11.7. Operacionalizacion de los objetivos

A continuacion se presenta una tabla con el resumen de la operacionalidad de los

objetivos de este trabajo de investigacion.

Obijetivo General | Objetivos Especificos Fuentes de
Variables Técnicas Instrumentos Informacién
Describir la
metodologia para la  |Metodologia de la |Revision de fuentes |Revision de
Gestién de la Calidad [Gestion de la documentales y documentos y Guia del PMBOK
en proyectos bajo el Calidad bibliogréficas materiales escritos

enfoaue del PMI
Describir el proyecto

Documentacion de la
PMI de la empresa de
telecomunicaciones

Revision de
documentos y
materiales escritos

Revision de fuentes
documentales y
bibliograficas

Descripcion del
proyecto

Formular un Plan de
Gestion de la Calidad

para la

objeto de estudio

para el proyecto

- i6 Entrevista
Implementacion de un Evaluar la gestion de la VIS
Provecto de cualitativas no Instrumento para la
Ianza?‘/niento de calidad del proyecto  |Metodologia de la [Revision de fuentes (estructurada, verificacion de datos
Estrateqias Gestion de la documentales y observacion en la gestion de la
ateg objeto de estudio bajo [Calidad bibliograficas cualitativa y calidad badaso en el
Comerciales en una L
q revision de PMI
telefor?np:r?issac?ones la metodologia PMI documentos
L Resul |
Establecer los Revision de es.u ta.dros dela
lementos para un plan documentos y aplicacion del
€ P Pl | lementos para un|Revision de fuentes . instrumento de
L . L materiales e
de gestion de la calidad |plan de gestién de |documentales y escritos verificacion de datos
en base a lo requerido la calidad bibliograficas observacion de _Ia gestion de la
L calidad, basado en el
cualitativa

PMI

Tabla 1. Operacionalizacion de los objetivos
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CAPITULO IV

Presentacion y analisis de resultados

“Una vez finalizada la tarea de recoleccién de datos, el investigador debe
organizarlos y aplicar un analisis que le permita llegar a las conclusiones en funcién de
los objetivos planteados al inicio de su investigacion y asi dar respuesta a las

interrogantes iniciales” (Vasquez, 2005, 36).

A continuacion se presenta el andlisis de datos de la presente investigacion,

desarrollando cada uno de los 4 objetivos especificos planteados anteriormente.

IV.1.- OBJETIVO 1: DESCRIBIR LA METODOLOGIA PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN PROYECTOS BAJO EL ENFOQUE DEL PMI

El primer objetivo de esta investigacion busca describir la metodologia para la
Gestion de Calidad planteada por el PMI, y que sera utilizada en esta investigacion.

Segun el enfoque planteado por el PMI, la Gestion de la Calidad de un proyecto
incluye los procesos relacionados con la planificacion de calidad, aseguramiento y
control de calidad; dichos procesos se actualizan durante el desarrollo del proyecto y a su
vez interactdian entre si y con los procesos descritos en las demés Areas de Conocimiento
(ver anexo A) de diferentes formas, asi mismo, la cantidad de recursos que se requieren
para estos procesos pueden variar dependiendo de las necesidades del proyecto y pueden

estar presentes en una o varias fases del proyecto.

A continuacidn se presenta un diagrama que muestra cada uno de estos procesos,

asi como sus entradas, herramientas — técnicas y salidas:
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Gestion de la Calidad del Proyecto

Realizar Aseguramiento de

Planificacion de Calidad Realizar Control de Calidad

Calidad
Entradas: Entradas: Entradas:
1. Factores ambientales de la 1. Plan de gestién de calidad 1. Plan de Gestién de calidad.
empresa 2. Métricas de Calidad. 2. Métricas de Calidad.
2. Activos de los procesos de la 3. Plan de mejoras del proceso 3. Listas de control de calidad.
organizacion 4. Métricas de Calidad. 4. Activos de los procesos de la
3. Enunciado del alcance del 5. Solicitudes de cambio organizacion.
proyecto. aprobadas 5. Informacién sobre el rendimiento del
6. Mediciones de control de trabajo.
Herramientas y Técnicas calidad 6. Solicitudes de cambio aprobadas
1. Andlisis Costo — Beneficio 7. Solicitudes de cambio 7. Productos entregables
2. Estudios Comparativos implementadas
3. Disefio de experimentos. 8. Acciones correctivas Herramientas y Técnicas
4. Costo de Calidad (COQ) implementadas 1. Diagramas causa - efecto
5. Herramientas adicionales de 9. Reparacioén de defectos 2. Diagramas de control
planificacién de calidad. implementada 3. Diagramas de flujo
10. Acciones preventivas 4. Histograma
Salidas implementadas 5. Diagrama de Pareto.
1. Plan de Gestion de calidad. 6. Diagrama de comportamiento.
2. Métricas de Calidad. Herramientas y Técnicas 7. Diagrama de Dispersion
3. Lista de control de Calidad. 1. Herramientas y técnicas de 8. Muestreo estadistico
4. Plan de Mejoras del Proceso. planificacién de calidad. 9. Inspeccién
5. Linea base de calidad. 2. Auditorias de Calidad. 10. Revision de reparacion de defectos.
6. Plan de gestion del proyecto 3. Andlisis del proceso.
(Actualizaciones) 4. Herramientas y técnicas de Salidas
control de calidad. 1. Medicién de control de calidad
2. Reparacion de defectos validada
Salidas 3. Linea base de calidad. (Actualizada)
1. Cambios Solicitados 4. Acciones Correctivas recomendadas
2. Acciones Correctivas 5. Acciones Preventivas recomendadas
recomendadas 6. Cambios Solicitados
3. Activos de los procesos de la 7. Reparacion de defectos recomendada
organizacion (actualizaciones). 8. Activos de los procesos de la
4. Plan de gestién del proyecto organizacion. (Actualizaciones)
(Actualizaciones) 9. Productos entregables validados
10. Plan de gestion del proyecto
(Actualizaciones)

Figura 3 Diagrama de los Procesos de Gestion de Calidad de Proyectos
Fuente: PMI (2.004)

IV.1.1.- Planificacién de Calidad

Es el proceso que permite identificar cuales son las normas de calidad
relevantes que se deben aplicar en el proyecto; mediante este proceso se pueden
requerir o ajustes en el cronograma, o la calidad que se desea en el producto

obtenido con la generacién este proyecto para la organizacion.
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1V.1.1.1.- Entradas

Factores Ambientales de la Empresa: normas, reglas y guias

especificas del &rea de aplicacion que pueden afectar al proyecto.

Activos de los Procesos de la Organizacion: representado por todas las
politicas, normas y guias calidad de la organizacion. El equipo de
proyecto debe tener claras las politicas de calidad aplicadas en la

empresa.

Enunciado del Alcance del Proyecto: En el se describen los productos
entregables del proyecto, el trabajo necesario para la creacién de
dichos entregables, el alcance del proyecto y los objetivos del mismo.
Asi mismo, permite realizar una planificacion mas detallada y

proporciona la linea base del proyecto.

Plan de Gestion del Proyecto: En el plan de Gestion del Proyecto se
define como se ejecutard, supervisara y controlard y cerrara el

proyecto de forma documentada.

IV.1.1.2.- Herramientas y Técnicas

e Andlisis Coste-Beneficios: el mayor beneficio obtenido con el
cumplimiento de los requisitos de calidad es de mayor productividad,
lo cual significa menor reproceso, menores costes y mayor
satisfaccion del cliente.

e Estudios Comparativos: representa la comparacion de practicas de
proyectos reales o planificados versus otros proyectos de la compafiia
o de fuera con la finalidad de generar mejoras y una buena base para

medir el rendimiento del proyecto.

29



Disefio de Experimentos: “método estadistico que ayuda a identificar
que factores pueden influir sobre variables especificas de un producto
0 proceso en desarrollo o en produccion”. (PMI, 2004).

Coste de la Calidad (COQ): son todos los costes ocasionados por la
prevencion del incumplimiento de los requisitos definidos en el
proyecto. Son también conocidos como los costes ocasionados por
reprocesamientos.

Herramientas adicionales de planificacion de calidad: durante la
planificaciéon de calidad se pueden utilizar herramientas, tales como,
tormentas de ideas, diagramas de afinidad, analisis de campos de
fuerza, técnicas de grupo nominal, diagramas matriciales, diagramas

de flujo y matrices de priorizacion.

1V.1.1.3.- Salidas

Plan de Gestion de Calidad: Este plan describe como se estructurara y
realizard la gestion de calidad en el proyecto. Este plan proporciona
entrada al plan de gestién del proyecto general y debe tratar el control
de calidad (QC), el aseguramiento de calidad (QA) y la mejora
continua del proceso para el proyecto. El plan de gestién de calidad
debe incluir los esfuerzos de la etapa inicial del proyecto con la
finalidad de asegurar que las decisiones en los inicios son las correctas
y que esto a su vez tiene como beneficio la reduccion de costes
ocasionados por el reproceso.

Métricas de Calidad: es aquella que define lo que algo es y como lo
mide el proceso de control de calidad.

Listas de Control de Calidad: es una herramienta estructurada, que
especifica cada componente y se utiliza para verificar el

cumplimiento de todos los pasos necesarios para alcanzar cada
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entregable. Las listas de control de calidad se usan en el proceso de
control de calidad.

Plan de Mejoras del proceso: es un plan simultaneo al plan de gestion
de la calidad, que permite la identificacion de actividades que no
agregan valor y que pueden a su vez ser excluidas para mejorar el
proceso y aumentar el valor para el cliente.

Linea base de calidad: es la que registra los objetivos de calidad del
proyecto, esta es usada como base para medir e informar el
rendimiento de calidad.

Plan de Gestion del proyecto: es el plan de gestién del proyecto
donde se realizan las actualizaciones mediante la inclusion de un plan

de gestion de calidad y el plan de mejoras de procesos.

4 N

a N

= o (P

*Factores Ambientales
*Activos de los Procesos

*Enunciado del Alcance del
Proyecto

*Plan de Gestién del Proyecto

*Plan de Gestion de Calidad

PlanlflcaCIén *Métricas de Calidad

«Lista de Control de Calidad
*Plan de mejora del Proceso

de Calldad *Actualizacion del plan de

Gestién del Proyecto

L ) 1

Figura 4. Diagrama del Proceso de Planificacion de Calidad

Disefio: la investigadora (2.009)

IV.1.2.- Realizar Aseguramiento de Calidad

Es el proceso que permite asegurar que el proyecto emplee todos los

procesos n

ecesarios para cumplir con los requisitos establecidos por la

organizacion.
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1V.1.2.1.- Entradas

Plan de Gestion de calidad: este describe como implementara el
equipo de direccion del proyecto la medicién del aseguramiento de
calidad (QA).

Métricas de Calidad: es el como se medird el aseguramiento de
calidad dentro de un proyecto.

Plan de Mejoras del Proceso: es un plan simultaneo al plan de gestion
de la calidad, que permite la identificacion de actividades que no
agregan valor y que pueden a su vez ser excluidas para mejorar el
proceso y aumentar el valor para el cliente.

Informacion sobre el rendimiento del trabajo: en este punto se
recopila la informacion relacionada al estado de las actividades del
proyecto en cuanto al rendimiento técnico, el estado de los producto
entregables, las acciones correctivas necesarias y los informes de
rendimiento, todos estos aspectos forman parte de las entradas mas
importantes de aseguramiento de calidad y a su vez son usadas en lo
sucesivo en areas como auditorias, revisiones de calidad y andlisis de
procesos.

Solicitudes de Cambio Aprobadas: las solicitudes de cambios
aprobadas son todos aquellos cambios documentados y autorizados
para ampliar o reducir el alcance del proyecto, requisitos de calidad,
cronograma y requisitos de productos entre otros. Todos los cambios
que surjan durante el proyecto deben documentarse formalmente por
escrito, y todo cambio que sea verbal no deberia implementarse.
Mediciones de Control de Calidad: es el resultado de las actividades
de control de calidad que retroalimentan el proceso de aseguramiento
de calidad.
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e Solicitudes de Cambio Implementadas: son todas las solicitudes de
cambios aprobadas que han sido puestas en marcha durante la
ejecucion del proyecto

e Acciones Correctivas Implementadas: son todas aquellas acciones
correctivas aprobadas que se han implementado por el equipo de
proyecto para mejorar el rendimiento futuro del proyecto y que se
cumplan el plan de gestion del proyecto.

e Reparacion de Defectos Implementadas: son todas aquellas acciones
Ilevadas acabo por el equipo de proyecto en reparar los defectos
detectados durante la ejecucion del proyecto.

e Acciones preventivas Implementadas: estas permiten reducir las

consecuencias de los riesgos del proyecto.

IV.1.2.2.- Herramientas y Técnicas

e Herramientas y Técnicas para la Planificacion de Calidad: las
herramientas y técnicas usadas en la planificacion de calidad, también
son aplicadas en las actividades de aseguramiento de calidad.

e Auditorias de Calidad: el objetivo fundamental de la auditoria de
calidad es determinar e identificar las politicas, procesos y
procedimientos ineficientes y no efectivos usados en el proyecto.

e Andlisis del Proceso: verificacion de los pasos del plan de mejoras
para identificar las mejoras necesarias desde una perspectiva técnica y
organizativa, con la ejecucion de este andlisis se pueden determinar
actividades que no agregan valor.

e Herramientas y Técnicas para el Control de Calidad: existen siete
herramientas de calidad basica que son usadas tanto en la medicion de
aseguramiento de calidad como en el control de calidad. Las siete

herramientas son: Diagrama de Causa y Efecto, Diagrama de Control,

33



Diagrama de flujo, Histograma, Diagrama de Pareto, Diagrama de
Comportamiento, Diagrama de Dispersion, Muestreo Estadistico,
Inspeccion, Revision de Reparacion de Defectos.

1V.1.2.3.- Salidas

Cambios Solicitados: realizar las cambios solicitados durante la
ejecucion del proyecto, lleva consigo la mejora de la calidad y
aumenta la efectividad y eficiencia de las politicas, procesos y los
procedimientos de la organizacion.

Acciones correctivas recomendadas: para mejorar los niveles de
calidad y poder asegurar la calidad de un entregable y de un proyecto,
se deben ejecutar acciones correctivas que son producto del anélisis y
mediciones constantes que permiten la deteccién y recomendacion de
estas acciones.

Activos de los procesos de la Organizacion (Actualizaciones): “las
normas de calidad actualizadas validan la efectividad y la eficiencia
de las normas y los procesos de calidad de organizacion ejecutante
para cumplir con los requisitos”. (PMI, 2004).

Plan de Gestion del Proyecto (Actualizaciones): las actualizaciones
del plan de gestion del proyecto se realiza sobre la base de los
cambios al plan de la gestion de la calidad que no es mas que el
resultado de las actualizaciones segun el resultado del proceso de

Realizar Aseguramiento de Calidad.
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*Plan de gestién de Calidad
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*Solicitudes de Cambios aprobados d e Cal I d ad +Activos de la organizacién
*Mediciones de control de calidad (Actualizaciones)

*Solicitudes de cambio implementadas *Plan de gestion del proyecto
-Acciones correctivas implementadas (Actualizaciones)

*Reparacién de defectos y acciones
preventivas implementadas

Figura 5. Diagrama del Proceso de Aseguramiento de Calidad

Disefio: la investigadora (2.009)

1V.1.3.- Realizar Control de Calidad

Es el proceso que determina si los resultados del proyecto cumplen con las
normas de calidad e identifica las causas de resultados insatisfactorios. Se encuentra en el

grupo de seguimiento y control.

IV.1.3.1.- Entradas
Plan de Gestion de Calidad: este plan proporciona entrada al plan de
gestion del proyecto general y debe tratar el control de calidad (QC),
el aseguramiento de calidad (QA) y la mejora contintua del proceso
para el proyecto.

e Métricas de Calidad: es el como se realizara y medira el control de
calidad dentro del proyecto.

e Listas de Control de Calidad: se utiliza para verificar el cumplimiento
de todos los pasos necesarios para alcanzar cada entregable.
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Activos de los procesos de la organizacion: a medida que una
organizacion ejecuta proyectos, va creando actas de constitucion del
proyecto, documentacién de los procesos, cronograma de actividades,
documentacién de entregables, presupuesto, plantilla de riesgo,
procedimientos de control de cambio, requisitos de comunicacion,
procedimientos para aprobar y emitir autorizaciones de trabajo, todos
estos elementos forman parte de los activos de los procesos de la
organizacion ya que estos pasan a representar el conocimiento y
aprendizaje de la organizacion, que servira de guia en el desarrollo de
futuros proyectos y permitira aumentar la calidad de los entregables,
tener en cuenta y anticiparse a los posibles riesgos, no exceder los
costos, etc. Luego de que una organizacion posee estos activos, puede
crear y disponer de bases de datos de conocimiento de la gestion de
polémicas y defectos, bases de datos financieras que contienen
informacién como horas, costes incurridos y presupuesto, ademas se
logra tener informacion histdrica y bases de datos de conocimiento de
lecciones aprendidas.

Informacion sobre el rendimiento del trabajo: Esta medicion compara
los logros técnicos durante la ejecucion del proyecto con el
cronograma de logros técnicos del plan de gestion del proyecto; la
desviacion observada puede ayudar a predecir el grado de éxito en
lograr el alcance del proyecto.

Solicitudes de cambio aprobados: las solicitudes de cambios
aprobadas son todos aquellos cambios documentados y autorizados
para ampliar o reducir el alcance del proyecto, requisitos de calidad,
cronograma y requisitos de productos entre otros.

Productos Entregables: “es cualquier producto, resultado o capacidad
unico y verificable para prestar un servicio identificado en la
documentacion de planificacion de gestion del proyecto, y debe
producirse y suministrarse para completar el proyecto”. (PMI, 2004).
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1V.1.3.2.- Herramientas y Técnicas

e Diagrama de Causa y Efecto: o también conocido como diagrama de
espina de pescado refleja como diversos factores pueden estar

vinculados con los posibles problemas o efectos.

(‘Maquinas ) ( Métodos ) ( Medicion )

( Medio ) (Materiales ) ( Personas )

Figura 6 Diagrama de Causa y Efecto

e Diagramas de Control: su funcion fundamental es determinar la
estabilidad y rendimiento de los procesos. Los diagramas de control
ilustran como se comporta un proceso a lo largo del tiempo. Esta
herramienta permite hacer ajustes de los procesos dependiendo de las

variaciones en las variables y el margen de aceptabilidad.

Figura 7 Diagramas de Control

e Diagramas de Flujo: “los diagramas de flujo pueden ayudar al equipo

del proyecto a prever cuales pueden ser los problemas de calidad y
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donde pueden producirse y, de esta forma, a desarrollar enfoques para
tratarlos”. (PMI, 2004).

Histograma: “es un diagrama de barras que muestra una distribucion
de variables. Cada columna representa un atributo o una caracteristica
de un problema / situacién. La altura de cada columna representa la
frecuencia relativa de las caracteristicas. Esta herramienta ayuda a
identificar la causa de los problemas en un proceso por la forma y la
anchura de la distribucion”. (PMI, 2004).

Diagrama de Pareto: “un diagrama de Pareto es un tipo especifico de
histograma, ordenado por frecuencia de ocurrencia, que muestra
cuantos defectos se han generado por tipo o categoria de causa
identificada. La técnica de Pareto se usa principalmente para

identificar y evaluar incumplimientos”. (PMI, 2004).

Diagramme de Pareto du nombre de retards en fonction des causes
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Figura 8 Diagrama de Pareto

Diagrama de Comportamiento: “un diagrama de comportamiento

muestra el historial y el patrén de variacion. Un diagrama de
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comportamiento es un grafico que muestra los puntos de datos
trazados en el orden en el que se producen. Los diagramas de
comportamiento muestran tendencias de un proceso a lo largo del
tiempo, variaciones a lo largo del tiempo, o deterioros descensos o
mejoras de un proceso a lo largo del tiempo. El anélisis de tendencias
se usa a menudo para supervisar, rendimiento técnico, del coste y del
cronograma”. (PMlI, 2004).

Diagrama de Dispersion: “un diagrama de dispersion muestra el
patron de relacion entre dos variables. Esta herramienta permite al
equipo de calidad estudiar e identificar la posible relacién entre los
cambios observados en dos variables”. (PMI, 2004).

Muestreo Estadistico: “el muestreo estadistico consiste en elegir parte
de una poblacion de interés para su inspeccion. Un muestreo
apropiado puede reducir a menudo el coste de control de calidad”.
(PMI, 2004).

Inspeccion: “una inspeccion es el examen de un producto de trabajo
para determinar si cumple con las normas. Por lo general, los
resultados de una inspeccion incluyen mediciones. Las inspecciones
pueden realizarse a cualquier nivel. Por ejemplo, se pueden
inspeccionar los resultados de una Unica actividad o el producto final
del proyecto”. (PMI, 2004).

Revision de Reparacion de Defectos: “la revision de reparacion de
defectos es una accion llevada acabo por el departamento de control
de calidad o por una organizacién con una denominacion similar, para
asegurar que los defectos de productos se reparen y cumplan con los

requisitos o especificaciones”. (PMI, 2004).
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1V.1.3.3.- Salidas

e Mediciones de Control de Calidad: son los resultados de las
mediciones de control de calidad que se retroalimentan del
aseguramiento de calidad, y permiten la reevaluacion y analisis de las
normas y procesos de calidad de la organizacion.

e Reparacion de Defectos: los elementos reparados se vuelven a
chequear, y se deben aceptar o rechazar antes de notificar la decision.
Los productos que sean rechazados o no aprobados pueden requerir
otra reparacion de defectos.

e Linea Base de Calidad (Actualizaciones): es la que registra los
objetivos de calidad del proyecto, esta es usada como base para medir
e informar el rendimiento de calidad.

e Acciones Correctivas Recomendadas: son las acciones que se realizan
luego de realizar las mediciones de control de calidad donde se
evidencia el exceso de los pardmetros establecidos en el proceso de
desarrollo.

e Acciones Preventivas Recomendadas: son todas aquellas que se
realizan con la finalidad de evitar alguna condicion que exceda los
parametros establecidos en un proceso de desarrollo, que puede haber
sido indicada a través de una medicion de control de calidad.

e Cambios Solicitados: son los cambios requeridos en el proyecto segun
los resultados de las acciones correctivas y preventivas recomendadas.

e Reparacion de Defectos Recomendada: es el proceso que ocurre en el
caso de que algun proceso o componente dentro del proceso no
cumple con las especificaciones solicitadas dentro de los estandares
de calidad y que debe ser reemplazado.

e Activos de los procesos de la organizacion (Actualizaciones): al final
del proceso de control de calidad y como ultimo elemento de la

gestion de la calidad, los activos de los procesos de la organizacion
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son las listas de control completadas, la documentacion sobre las
lecciones aprendidas y que estos a su vez aportan el crecimiento de los
activos de la organizacion.

e Productos Entregables Validados: es el resultado de los procesos de
control de calidad.

e Plan de Gestion del Proyecto (Actualizaciones): el plan de gestion del
proyecto se actualiza luego de realizar todo el proceso de control de
calidad con la finalidad de reflejar los cambios necesarios en el

proyecto, para la obtencién de mejores indices de calidad.

*Mediciones de control de calidad

*Reparacion de defectos validada
*Plan de gestién de Calidad . X L
*Linea base de calidad (actualizaciones)

CO ntr0| *Acciones correctivas recomendadas

*Acciones preventivas recomendadas

de Calldad «Cambios solicitados

*Reparacion de defectos recomendada

*Métricas de Calidad

sListas de control de calidad
*Activos de los procesos de la organizacion
*Informacién sobre el rendimiento del trabajo,
+*Solicitudes de Cambios aprobados
*Productos entregables +Activos de los procesos de la
organizacion (actualizaciones)

*Productos entregables validados

*Plan de gestién del proyecto
(actualizaciones)

AN Y

Figura 9. Diagrama del Proceso de Control de Calidad

Disefio: la investigadora (2.009)
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IV.2.- OBJETIVO 2: DESCRIBIR EL PROYECTO OBJETO DE ESTUDIO

El presente objetivo tiene como propoésito describir el proyecto Implementacion
del Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias Comerciales. Hay
que considerar que la informacién provista por la empresa de Telecomunicaciones es

bastante limitada por las politicas de confidencialidad de la empresa.

1V.2.1.- Etapas del Proyecto

A continuacion se presenta la descripcion del proyecto objeto de estudio,

contenida en el Plan del Proyecto realizado durante la fase de planificacion.

S Nivel de — Procesos de inciacion
actuvidad

= Procesos de planificacion

\
\
‘\A~7 o

tiempo

Figura 10. Etapas de un proyecto

Fuente: www.anaabregu.com.ar/espejos/images/etapas.jpq

1V.2.2.- Steakholder del Proyecto
e Clientes: areas de Mercadeo y Comercial
e Proveedores
e Financistas: area de Finanzas
e Organizacion originaria del proyecto: Empresa de Telecomunicaciones

e Organizacidn ejecutante del proyecto: Contratista
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IV.2.3.- Plan del Proyecto

En el plan inicial del proyecto se describen, en lineas generales, algunos
puntos que permitiran al lector tener conocimiento de lo que se desea realizar,
cémo y en que periodo de tiempo. Actualmente, dicho plan de proyecto esta en
desarrollo, por lo que la informacion contenida en esta investigacion es la que se

encuentra disponible en la actualidad.

El contenido de este plan inicial del proyecto incluye:
e Planteamiento del Problema
e Alcance del Proyecto
e Objetivos del Proyecto
e Limitaciones y Restricciones
e Premisas
e Factores Claves de Exito
e Recursos
e Organigrama del Proyecto
e Plan de Comunicaciones
e Identificacion inicial de Riesgos
e Plan de Procura

e Planificacion de Control de Cambios

1V.2.3.1.- Planteamiento del Problema

El lanzamiento de nuevas estrategias comerciales es uno de los
pilares clave de cualquier empresa, al constituir la principal forma que
tienen éstas de llevar la innovacion al mercado y de responder a un

escenario siempre cambiante, buscando la supervivencia y el éxito.

43



Tres aspectos determinan el éxito del lanzamiento de NEC: encajar
en el segmento objetivo, proporcionar una respuesta técnica adecuada en
satisfacciones y costos, y dominar el plazo de ejecucion para llegar a
tiempo al lanzamiento.

Conseguir estos objetivos les resulta a las empresas cuesta arriba,
ya que deben lidiar con problemas de funcionamiento de trabajo y de
comunicacion que imposibilitan muchas veces los mejores esfuerzos:
recoger la informacion pertinente, tomar las decisiones oportunas a tiempo
y asignar correctamente los recursos.

La empresa de Telecomunicaciones consciente de estar en esta
situacion y en aras de ofrecer una mejora substancial al esquema de
trabajo actual, - el cual no se encuentra documentado en forma completa y
no involucra al total de organizaciones que intervienen -, opta por realizar
un analisis de la situacion actual del proceso de lanzamiento de NEC, con
el fin de documentar el flujo de procesos (as is), identificar las fortalezas,
debilidades y problemas del proceso actual, y posteriormente utilizar la
informacién analizada para estandarizar métodos de trabajo (modelo de
procesos to be), fortalecer el proceso y definir los indicadores de gestion
de este ciclo, integrandolos de manera armoénica en un flujo de trabajo
automatizado que apoye la consecucién de los objetivos y las metas
propuestas.

El siguiente documento tiene como finalidad establecer un analisis
a bajo nivel de abstraccion, sobre todos los elementos necesarios para la
implantacion del sistema de Automatizacion de estrategias comerciales
ALEC, cubriendo tanto las necesidades funcionales (l6gica de negocio),
como los lineamientos tecnoldgicos para el futuro desarrollo de esta
plataforma.

Es importante reiterar el objetivo planteado en el disefio general, el
cual persigue “desarrollar un sistema de informacién basado en flujo de

trabajo o Workflow de trabajo humano”.
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IV.2.3.2.- Alcance del Proyecto

Alcance General
PROCESOS: promociones, productos y SVA masivos
e Disefio y Desarrollo de la aplicacion ALEC bajo un esquema de
Workflow.
e Revisar el macro proceso de lanzamiento de estrategias
comerciales.
e Categorizar y validar los tipos de lanzamiento de estrategias
comerciales.
e Revisar y estandarizar los documentos del proceso.
e Establecer niveles de servicio en relacion a tiempo vy
requerimientos.
e Definir indicadores de gestion y reportes.
e Establecer la estructura de gobierno y los roles vy

responsabilidades.

Funcionalidad

e Acceso a la aplicacion via intranet.

e Recibir via email y/o verificar en la aplicacion las tareas a realizar

e Recibir via email y/o verificar en la aplicacion las actividades a
pendientes.

e Generacion de alertas.

e Biblioteca virtual de los documentos a generados durante el
proceso.

e Versionamiento de los documentos.

e Aprobacidn electrdnica, segun roles.

e Vision punta a punta del estatus del lanzamiento.
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Gerencia del Cambio
e Participacion de todas las areas
e Capacitacion de los usuarios
e Desarrollo de estrategia de comunicacion interna

e Documentacion de la aplicacion

IV.2.3.3.- Objetivos del Proyecto

Automatizar el lanzamiento de estrategias comerciales con la
finalidad de asegurar la calidad del lanzamiento dentro de los tiempos
establecidos, involucrar oportunamente a todas las areas que participan en
el proceso, evitar re-trabajos y cuellos de botella por falta de informacién
completa y oportuna y medir los resultados a través de indicadores de

gestion.

IV.2.3.4.- Limitaciones y Restricciones

No se definieron limitaciones al comienzo del proyecto.

IV.2.3.5.- Premisas
Para este proyecto, se consideraron las siguientes premisas:

e EL proyecto cubre el lanzamiento de nuevas estrategias
comerciales (promociones). El detalle de lanzamiento de productos
NO esté incorporado en esta primera etapa.

e Las actividades se automatizaran sin realizar mayores cambios de
forma de reducir el impacto del cambio una préxima etapa del
proyecto considerara los cambios procedimentales y/o reingenieria

de procesos.
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e La Gerencia de Mercadeo mantendra un alto nivel de participacion
en el proyecto de forma de asegurar que las decisiones de disefio

sean de su acuerdo.

IV.2.3.6.- Factores Claves de Exito

a) Apoyo y compromiso de la Vicepresidencia de Mercadeo para la
documentacion del flujo completo de proceso de lanzamiento de

estrategias comerciales.

b) Contar con las personas funcionales responsables por el suministro
de informacion para el levantamiento del flujo de proceso de

lanzamiento de estrategias comerciales.

c) Para la ejecucion del proyecto, se han acordado las siguientes
estrategias, las cuales seran revisadas continuamente para evaluar su
efectividad y coordinacion con las actividades que se vayan

ingresando al plan:

e Integrar el plan propuesto por el proveedor al plan de trabajo
global del proyecto; previo a esto deben realizarse reuniones
técnicas para aclarar puntos técnicos y de planificacion que

pudieran surgir.

e Realizar analisis de expectativas de los stakeholders sobre los

objetivos del proyecto y puntos de atencion.
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1V.2.3.7.- Recursos

1V.2.3.7.1.- Recursos Humanos

En cuanto a la planificacion de recursos humanos de este
proyecto, cuenta con la participacion de aproximadamente 32

personas, mas un grupo de 6 consultores que se encargaran del

desarrollo del Workflow y de la documentacion del sistema.

En la siguiente tabla se muestran los roles asignados en el
proyecto, la cantidad de personas asignadas para cada rol y las

horas totales estimadas para todo el proyecto:

ROL Cantidad Horas Totales Estimadas
Gte del Proyecto 1 1.190
Controlador / Planificador 1 790
Gte Funcional 1 306
Gte Técnico 1 280
Lider Tl 1 180
Lider Mercadeo 1 200
Lider Hnanzas 1 300
Lider ATC 1 230
Apoyo Técnico Programacion 6 1.800
Apoyo Mercadeo 7 600
Apoyo Tl 4 400
Apoyo Comercial 5 500
Apoyo Hnanzas 4 324
Otras Unidades de Apoyo 4 100
Total General 38 7.200

Tabla 2: Roles y horas totales estimadas para cada rol durante el proyecto

Fuente: Empresa de Telecomunicaciones, 2009
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1V.2.3.7.2.- Duracion Estimada

En la etapa de planificacion, se realizé la linea base del
proyecto de implementacion del flujo de proceso para el
lanzamiento de estrategias comerciales. Después de definir cada
una de las etapas del proyecto y cada una de las actividades que la
conforman, se obtuvo la duracion estimada, que corresponde a 171

dias, tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

e Fecha de inicio del proyecto: 02/07/2008; Fecha estimada
de finalizacion del proyecto: 26/02/2009

e Horario de trabajo estandar: de Lunes a Viernes, de 8:00
am. a 12.00 m y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m., 8 horas

laborables, respetando los dias feriados

IV.2.3.8.- Organigrama del Proyecto

El proyecto de implementacion cuenta con un organigrama de
cargos que muestra la jerarquia de cada uno de los integrantes del equipo
de proyecto. En la siguiente figura se muestra la jerarquia de cargos del
proyecto de implementacion del flujo de procesos del lanzamiento de

estrategias comerciales:
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SPONSOR
Pedro Cortéz

GERENTE FUNCIONAL
L. Yanes

GERENTE TECNICO
E.Larrazabal

Javier Soriano
Arelis Diaz
Alejandro Pacheco
Ana Mazaira
Fernando Salas

FANS

EQUIPO DESARROLLO
A. Rojas / E. Garcia/
M. Rios / V. Lara

LIDER MERCADEO

R. Comin

CONTROLADOR PROYECTO
Nestor Sanchez

LIDER FINANZAS
R. Contreras

LIDER TI L] LIDER ATC
J. Gantier F. Gualtieri
MERC‘ADEO : COMERCIAL : :
Equipo Oferta 3 GTI i M. Nieves I'::)INMANtZ,AS UNIDADES APOYO
Comercial -Gantier A. Useche . Martinez
1]
. . . L, . e . Redes e
I- Inteligencia Comercial - —
g Gestion demanda Presencial Analisis Financiero Infraestructura
I- Telefonia Fija - Desarrollo Call Center Compras - Legal
I- Consumo  Pruebas Procesos Tesoreria — Recursos
- Fidelizacion - Control Cambio Planificacion Maximizacion L Comunicaciones Corp.
- Retencion Almacén
t Publicidad
— Eventos

Figura 11: Organigrama del Proyecto de lanzamiento de Estrategias Comerciales

Fuente: Empresa de Telecomunicaciones, 2009

1V.2.3.9.- Plan de Comunicaciones

A continuacién se presenta el

acordado al inicio del proyecto:

plan de comunicaciones disefiado y

Documeno

Frecuencia

Owien 10 Recise (*)

Owien 10 aPRueBa (*)

Mimcas

ReallZaDas

De acuerno a Las sesiones

Paguicipanes

Paguicipantes

Inrormes pe secunento

Semanal, emipo POR eL
ContROLaDOR DeL PROYECLO

ResponsaBLes DeL PROYECHO;
secim PMO

GeRreme e Proyecto
Movistar

MaRIZ De RIeSGOS No arLica No arLica No arLica
Camsios pe Arcance No arLica No arLica No arLica

Semanal, emipo PoR eL ResponsaBles peL PRovecto; | GeRentes DelL
Desyiaciones peL PROYeCt0 * . *

CONvROLADOR DEL PROYECLO secim PMO Provecto
MarR1z pe RoLes Y

No arLica No arLica No arLica
ReSPONSaBILIDADES
PRroBLemMas 0CURRIDOS No arLica No arLica No arLica

Tabla 3: Plan de comunicaciones

Fuente: Empresa de Telecomunicaciones, 2009

50




1V.2.3.10.- Identificacion inicial de Riesgos

Situaciones que, de presentarse, pudieran impactar positiva 0

negativamente le ejecucion del proyecto. Llena la tabla anexo:

Acciones para

Descripcion Riesgo Probabilidqd Impacto Severidad 1 mitigar la
de ocurrencia Prob. x impacto :
severidad
Compartir plan de
le.ItI.:lCIOI:I?S en 0.3 ALTO proyecto y
participacion de Tl establecer

COmMpromisos

Compartir plan de
proyecto y
establecer
COMpromisos

Limitaciones en
participacién de 0,3 ALTO
equipos de mercadeo

Retrazo en la

entrega de Seguimiento a la
estandares de 0,3 MEDIO

entrega
desarrollo por parte
de CONSEIN
Equipo desarrolla Seguimiento a la
con poca experiencia 0,3 ALTO empresa Grupo
en SharePoint SMS
Limitaciones en el Escalar los
soporte de problemas en el
SharePoint por parte 0,5 ALTO uso de la
del Proveedory herramienta tan
Microsoft pronto ocurran

Tabla 4: Riesgos iniciales identificados en el proyecto

Fuente: Empresa de Telecomunicaciones, 2009

Los YaLoRes De 1a PROBaBILIDaD sonm Los siGmemtes: 0.1 muy improBaBLe, 0.3 Poco PRoBaBLe, 0.5 PRoBaBLe, 0.7
alLvamente PROBaBLe, Cas! CIeRt0.

Los vaLores paRra eL nmracto son: 0.05 Muy Baso, 0.1 Bayo, 0.2 menio, 0.5 arvo, 0.8 muy arto

La seveRipap yiene papa POR La PROBaBILIDAD * ImMPacto

! No indicado en el proyecto
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1V.2.3.11.- Plan de Procura

El Plan de Procura desarrollado se bas6 en el apoyo otorgado a la
tramitacion de la contratacion del personal y del software tales como: entrevistas,
seleccion, calculo de beneficios, evaluacion, definicion de perfiles y
requerimientos requeridos por el proyecto, sin embargo todos los tramites
administrativos relativos a la procura deben ser desarrollados y/o aprobados por
personal propio de la compafia de telecomunicaciones y por confidencialidad y

acuerdos con los proveedores de servicios no se puede publicar esta informacién.

1V.2.3.12.- Planificacion de Control de Cambios

Los pasos a seguir cuando se realice un control de cambio durante el
desarrollo del proyecto son:

a) Siempre que surja un nuevo requerimiento se verificard si la
duracién del proyecto y sus costos no se ven afectados por la solucion del mismo.

Se utilizara para ello, el cronograma del proyecto y la hoja de avance.

b) En caso de desviaciones se analizaran y se recomendaran las

acciones pertinentes para que el Gerente Funcional decida cambios en el proyecto.
c) En caso que se detecte un cambio en el proyecto (duracion y / o

costos) se emitird una recomendacion al Gerente Funcional del Proyecto, para

que autorice dicho cambio, sustentandolo en la evaluacion de impacto del cambio.
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IV.3.- OBJETIVO 3: EVALUAR LA GESTION DE LA CALIDAD DEL PROYECTO
OBJETO DE ESTUDIO BAJO LA METODOLOGIA PMI.

Para la evaluacion de la gestion de la calidad del proyecto de Implementacion del
Flujo de Proceso de Lanzamiento de Estrategias Comerciales de la empresa de
telecomunicaciones donde se realiz6 el estudio, se tradujo en la aplicacion de un
instrumento para la verificacion de datos basado en los procesos del area de conocimiento
“Gestion de la Calidad” descritos en el PMBOK? 2004: planificacion de la calidad,

aseguramiento de la calidad y control de la calidad.

Con la finalidad de obtener resultados numéricos producto de la aplicacion de este
instrumento, se realizd la ponderacion a cuatro expresiones que dan respuesta a cada una
de las preguntas planteadas; estas expresiones son: “No se aplica”, “Algunas veces se
aplica”, “Casi siempre se aplica” y “Siempre se aplica”. El puntaje para cada expresion se

presenta en la siguiente tabla:

Algunas veces se aplica | Casi siempre se aplica

No se aplica (NA) (AVA) (CSA) Siempre se aplica (SA)

0 puntos 30 puntos 60 puntos 100 puntos

Tabla 5: Tabla de ponderacion del Instrumento de Verificacién de Datos
FUENTE: la investigadora (2.009)

Una vez aplicado el instrumento, se realizd la comparacion de los resultados
obtenidos con el total posible para las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de cada
uno de los procesos.

El ente evaluador del proyecto (la persona que dio respuesta al instrumento) es el
Gerente del Proyecto de Implementacion del Flujo de Procesos para el Lanzamiento de

Nuevas estrategias Comerciales de la empresa de telecomunicaciones, debido a que es la

2 PMBOK - Project Management Book Of Knowledge: Es una guia que describe la metodologia que aplica
el PMI para la direccién de proyectos.
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persona con el conocimiento completo del proyecto en cuanto a las actividades, fases,
técnicas utilizadas y resultados obtenidos. Como se mencioné en la metodologia de este
estudio, la muestra se escogié bajo el enfoque cualitativo; es decir, se realiz6 una

seleccion informal que dependié del criterio del investigador.

Para hallar el puntaje total por proceso, se completa el siguiente cuadro:

Total Posible Total Obtenido Porcentaje
(Total Preguntas * 100) ' Resultados parciales Total Obtsg;ﬂfl é Total

Tabla 6: Tabla de resultados por proceso

El campo “Total Posible” se calcula multiplicando la cantidad total de preguntas
por 100; el campo “Total Obtenido™ se obtiene sumando los resultados obtenidos por
cada pregunta y para hallar el campo “Porcentaje”, se divide el “Total Obtenido™ entre el

“Total Posible”.

A continuacion se presenta el instrumento de verificacion de datos con las

respuestas del Gerente del Proyecto:

1V.3.1.- Instrumento de Verificacién de Datos

1.- Planificacién de la Calidad

1.1.- Entradas

NA AVA CSA SA Puntuacion

1.- ¢la definicién del alcance del
proyecto fue clara y contenia,
implicita o explicitamente, lo que X 60
los clientes esperaban del
desarrollo del proyecto?

2.- ¢Se elabord un plan maestro de
ejecucion contemplando todos los

entregables derivados del X 100
alcance del proyecto?
3.- En caso de que fuese necesario, X 60
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ése  elaboraron los planes de
ejecucién de los entregables del

proyecto?
4.- ¢Se contemplaron elementos de
verificacion, aceptacion y

aprobacion de los planes
(maestro y de entregables) y de
los entregables por parte de los
clientes y usuarios de los
mismos?

60

5.- ¢Existen normas de
procedimientos, reglas o guias
especificas a seguir, emanadas
por la institucion o un tercero, en
relacidon al manejo de la calidad?

100

6.- En caso de existir, éfueron
aplicadas al desarrollo del plan
del proyecto como tal?

100

7.- En caso de existir, éfueron
incorporadas a la planificacidon
derivada para la elaboracion de
los entregables del proyecto?

100

8.- éSe posee un registro
estructurado de lecciones
aprendidas e histérico
relacionadas con la calidad?

30

9.- ¢Se hizo uso de las mismas en el
desarrollo del plan maestro y los
subplanes de los entregables del
proyecto.

30

1.2.- Herramientas y Técnicas

NA

AVA

CSA

SA

Puntuacion

10.- ¢La definicidn del alcance del
proyecto fue clara y contenia,
implicita o explicitamente, lo que
los clientes esperaban del
desarrollo del proyecto?

60

1.3.- Salidas

NA

AVA

CSA

SA

Puntuacion

11.- ¢Existe un plan formal de
Gestidn de Calidad?

60

12.- En caso de haber, ¢(tiene el
mismo indicador de control de su
seguimiento?

60

13.- En caso de no haber, (se

0
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incorporaron elementos de |la
gestion de calidad (aprobacion de
subproductos por parte de los
clientes y/o usuarios) en el plan
maestro de ejecucidbn o en
alguno de los planes
entregables?

14.- ¢Poseen elementos de medicion
o algun tipo de métrica o factor
de verificacién de cumplimiento
de los elementos de control de
calidad?

60

15.- ¢Poseen actualizaciones del
plan maestro de ejecucidon?

100

16.- ¢{Se poseen actualizaciones de
los planes de ejecucion de los
entregables?

100

Puntaje en Planificacién de la Calidad

Total Posible

Total Obtenido

Porcentaje

1.500

1080

2.- Aseguramiento de la Calidad

2.1.- Entradas

NA

AVA

CSA

SA

Puntuacion

1.- De poseer un plan de gestion de
calidad, ése han seguido los
criterios y lineamientos
establecidos en el mismo?

2.- ¢se ha dado seguimiento a los
elementos de medicién métrica o
factor de verificacion de
cumplimiento de los elementos
del control de calidad existente?

60

3.- ¢Se han mejorado procesos para
el desarrollo de las actividades
del plan maestro?

60

4.- (¢Se han mejorado los procesos
para el desarrollo de las
actividades de los entregables?

60

5.- éSe ha realizado seguimiento al
estatus de los entregables,
realizando acciones correctivas,
elaborado informes de avance
globales y por entregables?

100
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6.- ¢Se han procesado y dado
respuesta a las solicitudes de
cambios emanadas por los
clientes, sponsors, usuarios Yy
demas stakeholders del
proyecto?

100

7.- En caso de haber, ¢éSe ha
realizado registro documentado
de los cambios implementados?

100

2.2.- Herramientas y Técnicas

NA

AVA

CSA

SA

Puntuacién

8.- ¢Se han utilizado las técnicas
aplicadas en la planificacion de la
calidad para el seguimiento de la
misma?

60

9.- ¢Se han realizado auditorias al
desarrollo de las actividades del
proyecto a fines de verificar si
cumplen con los requisitos de
politicas, normas y
procedimientos establecidos por
la organizacion o el grupo de
proyecto?

30

10.- éSe ha realizado un analisis de
los procesos seguidos y a seguir,
a fines de identificar debilidades
para definir las mejoras a ser
aplicadas?

30

11.- ¢Se ha utilizado algun tipo de
herramienta o técnica para el
control de la calidad?

60

2.3.- Salidas

NA

AVA

CSA

SA

Puntuacion

12.- ¢Se  han incorporado las
recomendaciones emanadas de
los analisis de procesos
realizados?

60

13.- ¢Se han actualizados las
normas de calidad establecidas
por la  organizaciéon, para
incrementar la efectividad y la
eficiencia de las politicas, normas
y procedimientos establecidos?

30

14.- ¢éSe han incorporado los
cambios solicitados de manera
estructurada y documentada?

60

15.- En caso de no haberse

30
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incorporado, ¢Se ha dado
respuesta al emanante de la
solicitud del porque?

16.- ¢Se han retroalimentado vy
realizado ajustes al plan maestro
de ejecucion del proyecto con la X 30
informacién emanada de los
puntos anteriores?

17.- ¢éSe han retroalimentado vy
realizado los ajustes a los planes
de ejecucidon de los entregables

. hp: X 60
del proyecto con la informacion
emanada de los puntos
anteriores?
Puntaje en Aseguramiento de la Calidad
Total Posible Total Obtenido Porcentaje
1.600 930 58%

3.- Control de la Calidad

3.1.- Entradas

NA AVA CSA SA Puntuacion

1.- De poseer un plan de gestion de
calidad, ése ha utilizado el mismo X 0
como elemento de control?

2.- {¢Se poseen y utilizan indicadores
para el control de calidad de los

productos vy procesos del X 60
proyecto?

3.- ¢Existen listas de verificacidon de
los resultados esperados, en x 60

relacion a los productos vy
procesos del proyecto?

4.- ¢Se posee algun otro mecanismo
gue permita le verificacion vy
control del cumplimiento de los X 60
requisitos de calidad de los
procesos y productos?

5.- En caso de que existan, {Se
aplican las normas de calidad
que vengan al caso en el X 30
desarrollo de los procesos vy
productos del proyecto?

6.- ¢Se elaboran y remiten a los
interesados, informes que
contemplen y rendimientos del
trabajo realizado, conclusiones
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sobre el estatus de los productos
del proyecto y detalle de las
acciones correctivas aplicadas?

3.2.- Herramientas y Técnicas

NA

AVA

CSA

SA

Puntuacion

7.- ¢Se han utilizado alguna de las
siete técnicas para el control de
la calidad establecidas en el
PMBOK? A saber; diagramas
causa-efecto, de control, de flujo,
de pareto, de comportamiento,
de dispersidn e histogramas

30

8.- ¢El muestreo estadistico ha sido
una técnica utilizada para
verificar el control de la calidad
de los procesos y entregables del
proceso?

60

9.- En cuanto a los sistemas
informaticos identificados como
entregables del proyecto, ¢éSe
han realizado las pruebas piloto y
levantadas sistematicamente las
observaciones emanadas por
parte de los usuarios que
elevaron los requerimientos de
sistema?

100

10.- Con respecto a los demas
entregables, ¢Se tiene una lista
de revision, registro de
observaciones emanadas por las
partes interesadas?

60

3.3.- Salidas

NA

AVA

CSA

SA

Puntuacion

11.- ¢Existe indicadores
cuantitativos que muestren si el
proyecto se encuentra dentro de
los paréametros de calidad
provenientes de la planificacion
de la calidad?

30

12.- ¢Se ha actualizado el registro
de los objetivos de la calidad?

30

13.- ¢Existen mecanismos o]
procesos establecidos y difundido
a los interesados y directamente
involucrados, para la realizacién
de solicitudes de cambio e

60
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incorporacion de los mismos en
caso de ser procedente?

14

- élLas observaciones y

sugerencias realizadas por los
usuarios a los sistemas
informaticos han sido
incorporadas al producto final y
aprobadas por los mismos con la
documentacién correspondiente?

100

15.- En cuanto a los demas
entregables, éfueron
incorporadas las observaciones
realizadas y  aceptando
producto final por las partes

interesadas?

el

60

16.- ¢éSe han previsto y tomado

acciones preventivas

garantizar la calidad de
entregables aun no culminados,

sobre la base de

observaciones y acciones
correctivas implementadas en los

entregables ya culminados?

para
los

las

60

Puntaje en Control de la Calidad

Total Posible

Total Obtenido

Porcentaje

1.500

830

55%

1V.3.2.- Resultados

A continuacién se presentan los resultados del grado de aplicacion de la
metodologia del PMI en la Gestion de la Calidad del proyecto “Implementacion del

Sistema de Automatizacién de Lanzamiento de Estrategias Comerciales de la empresa de

telecomunicaciones donde se realiz6 el estudio”

Procesos Total Posible Total Obtenido Porcentaje
Planificacion  de 1500 1.080 72%
psegurariento. de 1.600 930 58%
ggﬂg;’(: de la 1.500 830 55%

Tabla 7: Tabla comparativa entre el total 6ptimo y el total obtenido de la resolucién del

instrumento de verificacion de datos
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A continuacion se muestra la grafica correspondiente a la tabla anterior:

Evaluacién de la Gestion de la Calidad

1.800
1.600

1.600 - 1,500

1.400 -

1.200 - \GEG

.\

. 1.000 1 | 930 900
£ \.\
>
[N

800 A \
600 -

400 4

T 490

200 A

Planificacion de la Calidad Aseguramiento de la Calidad Control de la Calidad

| === Total Posible —=— Total Obtenido |

Gréfico 1: Comparacion del total posible y el total obtenido de la resolucion del instrumento de
verificacion de datos
Fuente: Tabla 7

Se realizo6 la comparacion de los resultados obtenidos con el total posible para las

entradas, herramientas y técnicas y salidas de cada uno de los procesos.

Procesos Frecuencia Frecugncias Frecuencias
Absoluta Relativas (%) Acumuladas (%)

Planificacion
de la 1.080 38% 38%
Calidad

Aseguramiento
de la 930 33% 71%
Calidad

Conég:(faed'a 830 20% 100%

Total 2.840 100%

Tabla 8: Grado de aplicacion de la metodologia del PMI de la Gestion de la Calidad en el proyecto

objeto de estudio
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Aplicacién de los Procesos de la Gestién de la Calidad del PMI

Control de la Calidad;

29% Planificacion de la
Calidad; 38%

Aseguramiento de la
Calidad; 33%

Gréfico 2: Grado de aplicacién de la metodologia del PMI de la Gestion de la Calidad en el proyecto

1V.3.

base

objeto de estudio

3.- Analisis de Resultados

Al comparar los valores éptimos o maximos de cada proceso con lo obtenido en

al proyecto objeto de estudio, se tiene que se cumple en un 72% la planificacion de

la calidad; mientras que el aseguramiento de la calidad se cumple en un 58% y finalmente

el control de la calidad tiene el cumplimiento mas bajo de los procesos de la Gestion de la
Calidad con un 55%.

A continuacién se mencionan las deficiencias observadas en cada uno de los

procesos anteriores dentro del proyecto de implementacion, se tiene lo siguiente:

En el proceso “Planificacion de la Calidad”, se evidencia la falta de registros
estructurados de lecciones aprendidas e historico relacionadas con la calidad de
proyectos similares que permitieran dar una idea al equipo de proyecto de la

forma mas Optima de realizar Planificacion de la Calidad.
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e En el “Aseguramiento de la Calidad”, no se han realizado en su totalidad las
auditorias al desarrollo de las actividades del proyecto para verificar si cada
entregable estd cumpliendo con los requisitos de politicas, normas Yy
procedimiento establecidos por la organizacion, asi como tampoco se han
realizado los analisis de los procesos a seguir que permitan identificar las

debilidades que definan las mejores que deben ser aplicadas.

e En el ultimo proceso de la Gestion de la Calidad, “Control de la Calidad” , no se
cuenta con un plan de Gestion de la Calidad detallado que sea utilizado como
elemento de control, adicionalmente existen deficiencias en las técnicas para el
control de la calidad establecidas en el PMBOK, ya que las misma no son usadas

con frecuencia constante.

Observando la tabla 8 y el grafico 2 (grado de aplicacion del PMI) con las
frecuencias relativas para cada proceso, se puede observar que en el proyecto de
implementacién que desarrolla la empresa de telecomunicaciones, el proceso que ha
aplicado en mayor medida las buenas practicas descritas en el PMBOK es el
Aseguramiento de la Calidad en un 38%, lo cual coincide con la comparacion entre los
valores posibles y obtenidos de cada proceso descrito anteriormente; mientras que el
proceso que cumplié menos con la metodologia del PMI es el Control de la Calidad con

29% de aplicacion.
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CAPITULO V

La Propuesta

V.1 Titulo
Plan de Gestion de la Calidad para el proyecto “Implementacion del
Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias Comerciales” en una

empresa de Telecomunicaciones.

V.2 Justificacién de la propuesta

La propuesta “Plan de Gestiébn de la Calidad para el proyecto
“Implementacion del Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias
Comerciales” en una empresa de Telecomunicaciones, servira para garantizar que
se cumplan los diferentes requisitos técnicos, funcionales, gerencia del cambio
asi como los tiempos de ejecucion contemplados en este proyecto. Debido al
impacto que tiene este proyecto dentro de la organizacion, es importante que el
equipo del proyecto pueda contar con un instrumento que le permitiera gestionar
y asegurar la calidad de los diferentes procesos, actividades, tareas y entregables
claves, es por esta razén que este documento desarrollado como parte de esta
investigacion, servira de guia para el logro de los objetivos técnicos y de calidad

de este proyecto.

V.3 Objetivo de la propuesta

Documentar los diferentes procesos y acciones para la gestion y el

aseguramiento de la calidad de las diversas actividades, tareas y entregables
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claves que conforman el proyecto “Implementacion del Sistema de
Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias Comerciales”, para asegurar la
calidad de los procesos y los recursos de personal para llevar a cabo el trabajo de

control y aseguramiento de la calidad.

V.4 Alcance

El alcance de esta propuesta comprende la elaboracién de un Plan de
Gestion de la Calidad para el proyecto “Implementacion del Sistema de
Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias Comerciales” en una empresa de
Telecomunicaciones, de acuerdo con los lineamientos y segun la metodologia del
PMI. La propuesta se emitira en version preliminar para la revision por parte del

Gerente del Proyecto.

V.5 Estructura de la propuesta.

A continuacion se detallan los diferentes elementos que considera la
Norma ISO 10005:2005 que deben estar contenidos en un plan de la calidad, los

mismos no son limitativos, pero son los utilizados en este estudio
En la Tabla 9, se presenta el Plan de Gestion de la Calidad para el proyecto

“Implementacién del Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias

Comerciales” en una empresa de Telecomunicaciones, en formato tabla-resumen.
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PLAN DE LA CALIDAD

PROYECTO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE AUTOMATIZACION
DE LANZAMIENTO DE ESTRATEGIAS COMERCIALES

Conformado
Por:

Elaborado Por:

Actividad Descripcion Area/Dpto.
Este plan de la Calidad se aplica a los diferentes procesos que
Alcance conforman la ejecucion del proyecto de Implementacion del

Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias
Comerciales

Objetivos de la
Calidad

Cumplir en tiempo con las actividades definidas en el
cronograma de proyecto con una desviacion no mayor al 10%

Roles y
Responsabilidades

Las descripciones de roles y responsabilidades del personal
involucrado dentro de las diferentes etapas del proyecto se
encuentran en los documentos de referencia

Documentacién

Todos los documentos y datos generados en el proyecto se
archivaran en la biblioteca de proyectos, segun lo estipulado por
la oficina de proyectos de la empresa de Telecomunicaciones

Recursos

Equipo de trabajo en oficinas

Requisitos

Las especificaciones debe quedar totalmente plasmado en un
documento de Especificacion Funcional que serd utilizado por el
tercero con la finalidad de cumplir con los requerimientos del
proyecto

Comunicacién con

El plan de comunicaciones del proyecto sera llevado a través de

el Cliente minutas y de informes de seguimientos semanal.
Para asegurar la calidad de cada proceso de los que componen el
proyecto de Implementacion del Sistema de Automatizacion de
Disefio y Lanzamiento de Estrategias Comerciales, se requiere la
Desarrollo completacion del documento AA-1, el mismo debe contener la
aprobacion de un responsable por cada area involucrada.
Compras Se utilizard el plan de Procura del proyecto.

Productos no
Conforme

Para evidenciar el proceso de control de producto no conforme,
se realizara le comparacion y revision del documento AA-1y se
emitird un memorandum con la evaluacién del producto final o
proceso.

Seguimiento y

Semanalmente sera emitido por el controlador del proyecto un
informe con las desviaciones del mismo, que permitira realizar

Medicién ajustes en los casos criticos que ocasionen retrasos importantes y
aumento de los costos al proyecto y la no obtencién de un
producto de calidad.

Auditoria Cada uno de los procesos contenidos en el proyecto puede ser

auditado durante el desarrollo de los mismos.

Tabla 9: Plan de la Calidad del Proyecto “Implementacion del Sistema de Automatizacién de

Lanzamiento de Estrategias Comerciales”

Fuente: 1SO 10005:2005 (2005)
Disefio del Cuadro: Autor (2009)
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V.5.1 Fundamentacién y Contenido del Plan de la Calidad del proyecto
“Implementacion del Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de
Estrategias Comerciales” en una empresa de Telecomunicaciones, de
acuerdo a la Norma 1SO 10005:2005.

A continuacion se detallan los diferentes elementos que considera la
Norma ISO 10005:2005 que deben estar contenidos en un plan de la calidad, los

mismos no son limitativos, pero son los utilizados en este estudio.

V.5.2 Generalidades

Para el caso de la elaboracion del Plan de la Calidad del proyecto de
Implementacion del Sistema de Automatizacion de Estrategias Comercias de la
empresa de Telecomunicaciones, no se tomaron en cuenta todos los aspectos

sugeridos en la Norma, solo se utilizaron aquellos de mayor relevancia, que

aportaban valor agregado e informacion pertinente para el plan.

V.5.3 Alcance

El alcance debe incluir debe ser claro y especifico y el mismo debe aplicar

a todos los procesos que estan involucrados en el Sistema de Lanzamiento de

Estrategias Comerciales

V.5.4 Objetivos de la Calidad

El plan de la calidad deberia declarar los objetivos de la calidad para el

caso especifico y como se van a lograr. Deben ser expresados de forma que
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puedan ser medibles, para este caso de estudio el objetivo de la calidad esta
fijado con respecto a la fecha de entrega del proyecto y el mismo no puede

tener una desviacion mayor al 10%

V.5.5 Roles y Responsabilidades

El plan de la calidad deberia identificar a los individuos dentro de la

organizacion que, para el caso especifico, son responsables de lo siguiente:

e Asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de
gestion de la calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y
controladas, y se dé seguimiento a su progreso.

e Determinar la secuencia y la interaccion de los procesos pertinentes al
caso especifico.

e Comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones,
clientes afectados, y de resolver problemas que surjan en las interfases
entre dichos grupos.

e Revisar los resultados de cualesquiera auditorias desarrolladas.

e Controlar las acciones correctivas y preventivas.

e Reuvisar y autorizar cambios, o desviaciones, del plan de la calidad.

La calidad del proyecto estara bajo la autoridad y responsabilidad del
Gerente del Proyecto quien serd el responsable de: hacer seguimiento de la
evolucion de cada proceso y de implantar mejoras necesarias requeridas segun

el seguimiento dado permanentemente.

El equipo de control de proyectos sera el encargado de asegurarse de que

las actividades requeridas para el sistema de gestion de la calidad o el contrato

68



sean planificadas, implementadas y controladas, y se dé seguimiento a su

progreso.

V.5.6 Documentacion

Para la documentacién generada y recopilada durante todo el proyecto, se
deben plasmar en los formatos exigidos por la oficina de proyectos de la
empresa de Telecomunicaciones y los mismos son almacenados Yy clasificados
con un  prefijo que hace referencia al proyecto y la numeracion
correspondiente determina la clase de documento. En el caso del documento de
especificacion del proceso o producto que debe ser desarrollado, el mismo
antes de ser entregado a la oficina de proyectos y al controlador del mismo
debe contener las firmas aprobatorias de las areas involucradas en el proceso,
para asi mitigar la omision de reglas de negocios, criterios o salidas del

proceso.

V.5.7 Recursos

El plan de la calidad deberia definir el tipo y cantidad de recursos
necesarios para la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos pueden incluir
materiales, recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo.

Cuando un recurso particular tiene disponibilidad limitada, el plan de la
calidad puede necesitar identificar como se va a satisfacer la demanda de

varios productos, proyectos, procesos 0 contratos concurrentes.

A continuacion se describen los diferentes recursos necesarios para la
ejecucion exitosa del Plan de la Calidad del proyecto objeto de estudio:

e Gerente de proyectos y un planificador y controlador de proyectos.

e Equipo de trabajo del area técnica, conformado por el Gerente Técnico,

Lider de T1y 10 programadores.
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e Equipo del Negocio conformado por el Gerente Funcional, 8 miembros
de Mercadeo, 6 miembros del area Comercial, 5 de Finanzas, 4
personas de otras unidades de apoyo, que para este caso son el area de
Redes e Infraestructura.

V.5.8 Requisitos

El plan de la calidad deberia incluir o hacer referencia a los requisitos a ser
cumplidos para el caso especifico. Puede incluirse una perspectiva general
sencilla de los requisitos para ayudar a los usuarios a entender el contexto de su
trabajo, por ejemplo el bosquejo de un proyecto. En otros casos, puede ser
necesaria una lista exhaustiva de requisitos, desarrollada a partir de los

documentos de entrada.

En general los principales trabajos que conforman el proyecto objeto de
estudio son los siguientes:

e Disefio y desarrollo de la aplicacion bajo un esquema de Workflow.

e Revision y estandarizacion de los documentos de cada proceso.

e Establecimiento de niveles de servicio en relacion a tiempo y
requerimientos.

e Definicidén de indicadores de gestion y reportes que permitan en lo
sucesivo saber y entender en que etapa de cada proceso se encuentra el

Lanzamiento de una nueva estrategia comercial.

V.5.9 Comunicacién con el Cliente

El plan de la calidad deberia indicar lo siguiente:

e Responsable de la comunicacion con el cliente en casos particulares.
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e Medios a utilizar para la comunicacién con el cliente.
e Registros a conservar de la comunicacion con el cliente.
e Proceso a seguir al momento que se reciba una felicitacion o una queja

de un cliente.

En general, se utilizara el plan de gestion de las comunicaciones del
proyecto para tratar todo lo referente a las comunicaciones entre el Contratista

y la empresa de Telecomunicaciones.

El Gerente del proyecto por parte de la empresa de Telecomunicaciones o
el Gerente Funcional del proyecto, seré el responsable de canalizar todas las
dudas, problematicas, ambigiiedades y acciones, sin embargo.

V.5.10 Disefio y Desarrollo

El plan de la calidad deberia incluir o hacer referencia al plan o planes para
el disefio y desarrollo, asi como también los controles de cambio que sean

necesarios.

Para el proyecto objeto de estudio los controles de cambio se ejecutaran de
la siguiente manera:

e Siempre que surja un nuevo requerimiento se verificara si la duracion del
proyecto y sus costos no se ven afectados por la solucion del mismo. Se
utilizara para ello, el cronograma del proyecto y la hoja de avance.

e En caso de desviaciones se analizaran y se recomendaran las acciones
pertinentes para que el Gerente Funcional decida cambios en el proyecto.

e En caso que se detecte un cambio en el proyecto (duracion y / o costos) se

emitird una recomendacion al Gerente Funcional del Proyecto, para que
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autorice dicho cambio, sustentandolo en la evaluacion de impacto del cambio.

V.5.11 Compras

El plan de la calidad deberia definir lo siguiente:
e Caracteristicas criticas de los servicios contratados que afecten la
calidad del producto de la organizacion.
e Comunicar de esas caracteristicas a los proveedores, para permitir el
control adecuado a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio.
e Meétodos a utilizar para evaluar, seleccionar y controlar a los

proveedores.

V.5.12 Productos no conforme

El plan de la calidad deberia definir cbmo se va a identificar y controlar el
producto no conforme y cuales son las limitaciones especificas, tales como el
grado o tipo de reproceso o reparacion permitida, y como se autorizara el
mencionado reproceso o0 reparacion.

Para evidenciar el proceso de control de producto no conforme, se realizara
le comparacion y revision del documento AA-1 y se emitira un memorandum
con la evaluacion del producto final o proceso.

V.5.13 Seguimiento y Medicion

Los procesos de seguimiento y medicion proporcionan los medios por los

cuales se obtendra la evidencia objetiva de la conformidad.
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Se debera preparar un informe de avance y una minuta para ser presentado
al Gerente del Proyecto en la reunion de integracion y seguimiento a ser
realizadas semanalmente.

V.5.14 Auditoria

El plan de la calidad deberia identificar las auditorias a ser llevadas a cabo

y que fin o proposito tienen las mismas.
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CAPITULO VI

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

No existe formalmente un Plan de Gestion de la Calidad formal para el proyecto
“Implementacion del Sistema de Automatizacion de Lanzamiento de Estrategias

Comerciales en una empresa de telecomunicaciones.”

A través del instrumento de evaluacion de calidad se detectaron deficiencias en

los procesos de aseguramiento y control de calidad.

Los procesos de gestion de la calidad propuestos por el PMI, que se cumplen en

mayor grado son Planificacion de la Calidad (72%).

En el proyecto objeto de estudio, los procesos del PMI que se cumplen en menor
grado son: Aseguramiento de la Calidad (58%) y Control de la Calidad (52%).

Se detectd que a pesar de no aplicar formalmente la metodologia del PMI, los
proyectos desarrollados por la empresa de Telecominucaciones se han ejecutado,
generando resultados medianamente aceptables en su fase operativa, pero
enfrentando situaciones dificiles en las diferentes fases de desarrollo por falta de
controles y documentacion, y por falta de control y seguimiento de la Calidad lo
gue ocasiona en la mayoria de los casos ciertos retrabajos debido a la no

deteccidn de las oportunidades de mejoras tempranas.
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Recomendaciones

Se debe mejorar el seguimiento y control de la calidad de los proyectos para
poder detectar oportunidades de mejoras tempranas que a su vez dan productos

de calidad en tiempo, costo y funciones.

Se recomienda definir indicadores cuantitativos que muestren si el proyecto se
encuentra dentro de los parametros de calidad provenientes de la planificacion de
la calidad.

Se recomienda realizar constantes actualizaciones a las normas de calidad
establecidas por la organizacion, con la finalidad de incrementar la efectividad y

la eficiencia de las politicas, normas y procedimientos establecidos.

Se recomienda el uso de los documentos de definicion de procesos para cada uno
de los procesos de los diferentes proyectos de la empresa de telecomunicaciones
que seran de guia para las diferentes areas involucradas en el proyecto, seran
guias para el seguimiento y control de calidad y quedara como parte de la

documentacion del proyecto.

Se recomienda llevar un registro formal de los indicadores cuantitativos de
calidad, ya que estos podran orientar al equipo de proyecto en la efectividad de

cada proyecto en cuanto a la calidad.

Se recomienda adoptar la metodologia y buenas practicas del PMI no solo para la
gestion de la calidad sino para el proyecto en general, ya que esto permite
implementar buenas practicas, establecer procedimientos, técnicas, herramientas

y documentar la gestion de proyectos.
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e Se deben realizar revisiones y evaluaciones frecuentes y de estas se deben
generar informes que contemplen las conclusiones y estatus de los productos

entregables del proyecto.
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Anexo A

Documemo PRRR Dermicion pe PRoceso

Inpigue nomsre peL Provecto

Provecto:
Nomsre peL Proceso
Proceso:
DD/ mm/aa
FecXa pe fixvima actuaLzacion:
Nomsre AreLLibo ~ Unipap e ADSCRIPCION
RuroRes:
Nomsre AreLLido ~ Unipap e ADSCRIPCION
Nomsre AreLLibo ~ Unipap e ADSCRIPCION
ArroBaciones:
Nomzge: Carco: FiRma: Fecxa:

€L pocumento DeBeRa SeR aPROBaDO POR €L ResPONsaBLe DeL PROCeSO Y POR Un RePResentante e Las areas Que

INteRvIenen en eL Mismo. Se Recomienda gue DICHO DOCLIMENtO Sea YAaLIDaDO POR CaRGOS De manno.
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OBJet1vo peL Proceso

DescRIBa BReYemente eL 0BJeVIY0 0 La Razén De SeR DeL PROCes0. €L 0BJELIYO DeBe INDICAR De FORMA ResumuDa La musion
Y FInaLipab DeL PROCESO.

Ricance

DescRIBa eL amBIt0 FUNCional gue aBaRca eL PROCes0. €s RecomendaBLe DeFINIR eL aLcance mencionanpo:

a. Amsro veRRIORIAL

B. Lineas pe necocio

¢. Ageas ve La ORGanrzacion

.  PRODUCTOS 0 SeRYICIOS a LOS QUe arecta eL PROCeSO

e. VIpos De cLiemves

F.  CUaLOWIeR OVRO CRIVERIO QUe PERMILA DELIMILaR eL PROCESO

Dermiciones

Inpioue Y Derma Los vERMINOS PROPIOS DEL PROCESO 0 agUeLLOS ReLaclonanos con eL mismo.

Realas pelL Jlecocio

Cspecirioue 1as ReGlras pe leaocio o Polriticas GeneRrales, oue ReGULan €L PROCeSO PaRa oue Se DeSaRROLLe
erectIyamente.

€mranas Y SaLpas

@specIFigue Las €nmvRabas (MPULS) Y las SaLipas (outpivs) DelL PRoceso, vales como: Inrormacion, Formavos, Rerorves,
Recursos, MateriaLes Y PRocesos, entRe 0LRoS.

DescRIpcion el Proceso

DescriBa la secuencia DeL PROCESO, Menclonanno las actiyibaDes a ReallZaR, Danpo Respuestas a las SiGuientes
Inowieruves: SQueé se xace?, <Como Lo xace?, €n ponoe Lo Hace?, cQwién Lo Xace? Y SPoR oué Lo Hace?

Actvivap Responsasle Recursos

1 Sistema o ApLicacion
oUe esta INyOLUCRaDa
en 1a actIvipa.
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pelL Proceso

PeRiopicipap Y DuRacion

Inpigue 1La PeRIODICIDAD Y DURACION DeL PRoceso. PoR eJempLo: Se eJecuta mensuaLmente, eL ULvImo Dia XABIL De caba
mes Y Posee Una DURAcIOn tovaL be 12 XORas.

Roles, Caraos Y ResponsasiLinanes

@specirioue 1as RoLes Y ResponsaBiLipapes DemtRo DeL PROCesO, asi como la asoclacion pe Roles a Los Carcos. Por

eJemrLo:

Roles
Pronosticanor pe
Yemas

CompRanor

ALumacenista

Rores
PRonosticanor pe
Yemas
CompRanor

Aumacenista

Acuvivanes pe ComRoL

ResronsasiLivanes

@stimano pe Xoras - HomsRe

OBtener eL PRONOSLICO De yenvas mensual, RevisaR con eL 2Y xoRras
GeRente pe Yentas Y GeneRar un RePORte a SeR entReGano

aL area De COMPRAs

Revisar 10s ReQUeRIMIENtOS DEL 4Rea De yemas, 0BLeneR 72 YoRas
L0S PReSUPUEStOS, ReaLIZaR La COMPRa

InGresar L0s PRODUCLOS aL aLmacén De acUeRDO a La ORDen = 3 XORas
De COMPRa e INFORMAR aL area pe Yemas DeL INGResO De

10S PRODUCYOS aL aLmacén

Cagcos
Coorpmanor pe Procesos

Asesor pe CompRras

Aumacenista

Unipap pe AbSCRIPCION

Gegencia pe Vermmales / GeRrencia pe Anavisis €stravéaico / YP
Mercaneo

Gerencia pe Compgras / Direccion pe Compras / YP RApministracion Y
Fmanzas

Gerencia pe Aumacén / Digeccion pe Compras / YP Apministracion Y
Fmanzas

©specirigue 1as Activinapes pe COmvRoOL, emtenpiénpose a éstas COmo toba vaRea QUEe COMVRIBUYA a La DISmInucion pe
RIeSGOS Y eRRORES DeMLRO DeL PROCeSO, taLes como: YeRIFicaciones Y APRoBaciones, ControLes be Acceso en Sistemas Y

ConcILiaciones, entre OLROS.

Acuyivap

PeRiopicIpaD Responsasle Tiro pe ComRoL
] Awom [] Manuar
] Awom [ Manuar
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Sistemas pe Aroyo

Mencione 10s sistemas e INFORMACION INYOLUCRADOS en eL PROCESO, asi COMO HeRRamientas 0 aPLICaciones De aPoOYo.

Impacto Fimcionar

Inpigue Los 1mPactos De MayoR ReLevancia en eL PROCESO
Camslos SustanciaLes Imracto fineas Impacvavas
(Ao [] Menro [1Baso
[JAwo [] Menio []Baso
(Ao [] Menro [1Baso
[JAwo [] Menio []Baso
(Ao [] Menro [1Baso
[JAwo [] Menio []Baso

Impacto en Sistemas pe firoyo

Mencione Y petalle LoS CamBIOS ReQUeRIDOS en Los Sistemas Dde AP0Yo, CONSIDeRanDO L0S SIGUIentes asPectos,
DependienDdo De SU aPLICaBILIDAD aL PROCESO:

11.1. ConriGuraciones o Nuevos ParametRos en L0s Sistemas

11.2. Conyersion pe ARrcxrvos o CarGa pe Davos

11.3. Imverraces Reguerinas

11.4. ReroRves Generanos Y/0 ReQUeRIDOS DeNVRO DeL NUEYO PROCESO

11.5. Dericiencias rumcionaLes (GAP o BRecxas). 1Mencione Y expLIgue Las DeFiclenclas Funcionales oue no seran
CUBIeRtas POR LOS Sistemas De aPOYO en eL nuevyo PROCeSO DeFmipo. Asi como Las acclones SUGeRIDAS PaRa
CUBRIR DICYAs DEFICIencias.
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